
วารสารเศรษฐศาสตร์ประยุกต์และกลยุทธ์การจัดการ                     Journal of Applied Economics and Management Strategy 
ปีที่ 12 ฉบับที่ 1  มกราคม-มิถุนายน 2568                             Vol. 12, No. 1, January-June 2025 

คุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ 
ส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม 

[Service Quality and Accounting Efficiency Affecting to Loyalty Using 
Accounting Office Services of Small and Medium Enterprises (SMEs)  

in Nakhon Pathom Province] 
 

ชุดาพร สอนภักดี1 
Chudapon Sonpakdee1 

Received: January 16, 2025 
        Revised: May 5, 2025 
        Accepted: May 7, 2025 

 
บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี  
ที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม 
กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม จ านวน 390 ราย โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื ่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย สถิติ  
เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05   
 ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชี จ านวน
ทั้งหมด 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 3) ด้าน
การตอบสนองต่อความต้องการบริการ 4) ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบรกิาร และ 5) ด้านความเห็นอก
เห็นใจ และประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีจ านวน 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ 2) ด้าน
ความเป็นตัวแทนอันเที่ยงธรรม และ 3) ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
ส านักงานบัญชี ทั้งนี้ส านักงานบัญชีและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการและ
ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี เพื่อน าไปพัฒนารูปแบบการบริหารงาน วางแผนกลยุทธ์และก าหนดรูปแบบการ
บริการใหม้ีความเหมาะสม ตลอดจนพัฒนาสมรรถนะของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 
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ABSTRACT 
 This research study examines the service quality and accounting efficiency that affect 
loyalty in using accounting office services of small and medium-sized enterprises (SMEs) in 
Nakhon Pathom Province.  The sample group consists of 390 SME operators in Nakhon Pathom 
province, and a questionnaire was used as the data collection tool.  The statistical methods 
used for data analysis include descriptive statistics, such as mean and standard deviation, and 
inferential statistics, which involve multiple regression analysis and Pearson’s correlation 
coefficient analysis at a statistical significance level of 0.05. 
 The results revealed the quality of service that significantly affects client loyalty to 
accounting services are in five areas: 1) Tangibility, 2) Reliability, 3) Responsiveness, 4) Assurance, 
and 5) Empathy.  Additionally, the efficiency of accounting practices influences loyalty in three 
areas: 1) Relevance, 2) Faithful Representation, and 3) Verifiability also affects customer loyalty 
in accounting firm services.  Therefore, accounting offices and related agencies should prioritize 
both the quality of service and the efficiency of accounting practices in order to develop 
appropriate management models, strategic plans, and service delivery methods.  This will also 
contribute to enhancing the competency of accounting professionals and improving their overall quality. 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การท าบัญชีส  าหร ับผ ู ้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium 
Enterprises: SMEs) ถือว่าเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และมีขั้นตอนในการจัดท าที่ซับซ้อนอย่างมาก ซึ่งไม่ใช่เรื่องง่ายที่
ผู้ประกอบการ SMEs จะศึกษาขั้นตอน วิธีการที่ถูกต้องและเป็นไปตามที่กฎหมายก าหนดในเวลาจ ากัด ดังนั้น  
จึงจ าเป็นต้องมีผู้ที่มีความรู้ความสามารถและความเข้าใจทางด้านบัญชีในการจัดท าบัญชี จัดท ารายงานทางการ
เงินท่ีถูกต้อง ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการส านักงานบัญชี เพือ่จัดท า
บัญชีให้แก่ธุรกิจของตนเอง และมั่นใจได้ว่าธุรกิจของตนนั้นได้จัดท าบัญชีอย่างถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้ และ
เป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด ส านักงานบัญชีมีบทบาทส าคัญในการให้บริการทางด้านการจัดท าบัญชี ด้านสอบ
บัญชี และการให้ค าปรึกษาทางด้านภาษีอากร โดยการจัดท าบัญชีและการจัดท ารายงานทางการเงินต้องได้รับ
การตรวจสอบและการรับรองงบการเงินจากผู้สอบบัญชีรับอนุญาต ทั้งนี้การจัดท าบัญชี การจัดท ารายงาน
ทางการเงิน และการเก็บเอกสารทางบัญชี จะต้องจัดท าโดยผู้ที่มีความรู้ ประสบการณ์ และความช านาญในงาน
ทางด้านบัญชี ซึ่งมีความถูกต้องและสามารถน าตัวเลขทางบัญชีไปบรหิารจัดการวางแผนงานทางธุรกิจได้ (รุ่งอรุณ 
กระแสร์สินธุ์ และคณะ, 2566) ปัจจุบันภาครัฐมีการสนับสนุนการประกอบธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ท าให้
มีผู้ประกอบการรายใหม่เพิ่มขึ้นจ านวนมาก ทั้งนี้จังหวัดนครปฐมเป็นเมืองเศรษฐกิจมีผู้ประกอบการจดทะเบยีน
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นิติบุคคลและด าเนินการอยู่ในปัจจุบัน จ านวน 14,775 ราย โดยมีทุนจดทะเบียน 158,813 ล้านบาท สามารถ
จ าแนกผู้ประกอบการนิติบุคคล ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กิจการผลิต 2) กิจการการค้า และ 3) กิจการบริการ 
ด าเนินการในพื ้นที ่จ ังหวัดนครปฐม จ านวน 6 เขต ได้แก่ 1) เขต/อ าเภอสามพราน จ านวน 5,986 ราย  
2) เขต/อ าเภอเมืองนครปฐม จ านวน 3,972 ราย 3) เขต/อ าเภอพุทธมณฑล จ านวน 1,332 ราย 4) เขต/อ าเภอ
นครชัยศรี จ านวน 1,211 ราย 5) เขต/อ าเภอบางเลน จ านวน 1,003 ราย และ 6) เขต/อ าเภออื่น ๆ 1,271 ราย 
(กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2567) และผู้ประกอบการธุรกิจส่วนใหญ่ยังขาดความรู้ความเข้าใจในเรื่องการจัดท า
บัญชี จึงมีความจ าเป็นต้องจัดหาผู้ท าบัญชีที่มีความรู้ ประสบการณ์ และความช านาญในงานด้านบัญชี เพื่อจัดท า
บัญชี เก็บรวบรวมเอกสาร จัดท ารายงานทางการเงินและรายงานภาษีให้เป็นไปตามที่พระราชบัญญัติการจัดท า
บัญชี พ.ศ. 2547 ก าหนดไว้ ดังนั้นคุณภาพให้การบริการเป็นประเด็นที่ส านักงานบัญชีควรให้ความส าคัญ ทั้งนี้
การให้บริการที่ตรงตามความคาดหวังซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าส านักงานบัญชีต้องการให้ลูกค้า
เกิดความภักดี ส านักงานบัญชีจะต้องพัฒนาตนเองเพื่อให้บริการที่ตรงใจลูกค้าอย่างเตม็ที่และเกินความคาดหมาย
ซึ ่งจะช่วยสร ้างความประทับใจและความภักด ีต ่อการบร ิการ (วรางคณา ลายประจักษ์ และพรทิวา  
แสงเขียว, 2567) ทั้งนี้คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangible) 2) ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 3) ด้านการตอบสนองต่อความ
ต้องการบริการ (Responsiveness) 4) ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance) และ 5) ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985, 1990) นอกจากนี้คุณภาพการ
ให้บริการยังสะท้อนถึงประสิทธิภาพของการจัดท าบัญชี  โดยการจัดท ารายงานทางการเงินต้องเป็นไปตาม
หลักการบัญชีที ่รับรองทั่วไป ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ 
(Relevance) 2) ด้านความเป็นตัวแทนอันเที ่ยงธรรม (Faithful Representation) 3) ด้านความสามารถ
เปรียบเทียบได้ (Comparability) 4) ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ (Verifiability) 5) ด้านความทันเวลา 
(Timeliness) และ 6) ด้านความสามารถเข้าใจได้ (Understandability) โดยคุณภาพการให้บริการด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) คือ การมีระบบที่ชัดเจน มีเครื่องมือ เทคโนโลยี และเอกสารสนับสนุน    
ที ่ช ่วยให้ผู ้ร ับบริการมั ่นใจซึ ่งสะท้องถึงประสิทธิภาพในการจัดท าบัญชีในด้านความสามารถเข้าใจได้ 
(Understandability) ซึ่งการจัดท ารายงานทางการเงินต้องชัดเจน มีโครงสร้างที่ดี และน าเสนอข้อมูลในรูปแบบ
ที่เข้าใจง่าย ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) คือ การให้บริการที่มีมาตรฐานและท าได้ตามที่
สัญญาไว้ซึ่งสอดคล้องกับความเป็นตัวแทนอันเที่ยงธรรม (Faithful Representation) ในการบัญชีที่ต้องสะท้อน
ข้อมูลตามความเป็นจริง ปราศจากอคติและไม่มีการบิดเบือน ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการ 
(Responsiveness) สะท้องถึงประสิทธิภาพในการจัดท าบัญชีในด้านความทันเวลา (Timeliness)  เนื่องจากการ
ตอบสนองที่รวดเร็วและตรงตามความต้องการของลูกค้าในการให้บริการสะท้อนถึงความทันเวลาของข้อมูลทาง
บัญชีที่ต้องถูกจัดท าและน าเสนอให้ทันต่อการใช้งานเพื่อการตัดสินใจ  ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับ
บร ิการ (Assurance) สะท้องถึงประสิทธ ิภาพในการจัดท าบัญชีในด้านความสามารถพิส ูจน์ย ืนยันได้ 
(Verifiability) เนื่องจากความมั่นใจของลูกค้าในคุณภาพการให้บริการเกิดจากความสามารถและความเช่ียวชาญ
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ของผู้ให้บริการ เช่นเดียวกับความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ของข้อมูลทางบัญชีซึ่งต้องสามารถตรวจสอบย้อนกลับ
ได้ผ่านหลักฐานและเอกสารที่รองรับ ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) สะท้องถึงประสิทธิภาพในการจัดท า
บ ัญช ีในด ้านความเก ี ่ยวข ้องก ับการต ัดส ินใจ (Relevance) และด ้านความสามารถเปร ียบเท ียบได ้  
(Comparability) เนื่องจากการให้บริการที่ใส่ใจและเข้าใจลูกค้าช่วยให้สามารถปรับปรุงการให้บริการให้ตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้ เช่นเดียวกับความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจในการบัญชีที่ต้องจัดท าข้อมูลให้ตรงกับบริบทที่
ผู้ใช้ต้องการ และความสามารถเปรียบเทียบได้ที่ช่วยให้ข้อมูลบัญชีสามารถน ามาเปรียบเทียบกันระหว่างช่วงเวลา 
หรือระหว่างองค์กรได้ ทั้งนี้คุณภาพการให้บริการและประสิทธิภาพของการจัดท าบัญชีมีความสัมพันธ์กันอย่าง
ใกล้ชิด เพราะทั้งสองแนวคิดมุ่งเน้นไปที่การสร้างความน่าเชื่อถือ ความชัดเจน และการตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการหรือผู้ใช้ข้อมูลทางบัญชีเพื่อให้ได้ข้อมูลทางบัญชีที่ถูกต้องและครบถ้วน ผู้ใช้ข้อมูลมีความมั่นใจใน
ความถูกต้องของข้อมูลและสามารถใช้ข้อมูลเพื่อการตัดสินใจได้อย่างมีประสิทธิภาพ (สุรวดี เอ็มรัตน์ , 2561) 
ดังนั้นส านักงานบัญชีต้องพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีให้เป็นที่พึงพอใจของ
ลูกค้า เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างเต็มที่ในสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว
ด้วยการสนับสนุนและส่งเสริมการบริหารจัดการคุณภาพการให้บริการอย่างเต็มที่ในส านักงานบัญชี (วรางคณา 
ลายประจักษ์ และพรทิวา แสงเขียว, 2567)  
 ด้วยเหตุผลข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษา “คุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีที่ส่งผล
ต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม ”  
โดยงานวิจัยนี้ได้รับการรับรองจริยธรรมการวิจัยส าหรับโครงการวิจัยที่ท าในมนุษย์จากมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลสุวรรณภูมิ เลขที่ COE No. IRB-RUS-2567-068 งานวิจัยนี้จะช่วยเชื ่อมโยงแนวคิดด้านการตลาด
บริการ (Service Marketing) กับคุณลักษณะของข้อมูลทางบัญชี (Accounting Information Quality) ซึ่งยัง
ไม่ได้รับการศึกษาอย่างครอบคลุมในงานวิจัย และผลการศึกษาครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อส านักงานบัญชีและ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องน าไปใชในการพัฒนารูปแบบการบริหารงานทั้ง 5 มิติของคุณภาพการให้บริการ ช่วยก าหนด
กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) ที่มีประสิทธิภาพโดยทราบ
ว่าปัจจัยใดที ่มีผลมากที ่ส ุดต่อการรักษาลูกค้า และควรลงทุนกับจุดไหนเพื ่อเพิ ่มความพึงพอใจ ช่วยให้
ผู้ประกอบการ SMEs มีเกณฑ์ในการเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีที่มีคุณภาพ และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น 
กรมสรรพากร กรมพัฒนาธุรกิจการค้า สภาวิชาชีพบัญชี สามารถน าผลการวิจัยไปใช้เพื่อพัฒนากฎหมายหรือ
มาตรฐานเกี่ยวกับส านักงานบัญชี สถาบันการศึกษาสามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการปรับปรุงหลักสูตรบัญชี 
เพื่อให้บัณฑิตบัญชีสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างมีคุณภาพและตรงกับความต้องการของ SMEs 
 

จุดมุ่งหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี และความภักดีในการใช้บริการ
ส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม 
        2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีที่ส่งผลต่อ
ความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม 
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ขอบเขตของการวิจัย 
1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัด
นครปฐม จ านวน 14,775 ราย (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2567) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
จังหวัดนครปฐม จ านวน 146 ราย (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2567) ผู้วิจัยก าหนดกลุ่มตัวอย่างด้วยโปรแกรม 
G*Power 3.1.9.7 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) 

2. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent) ประกอบด้วย   

2.1.1 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบด้วย 1) ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangible) 2) ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 3) การตอบสนองต่อความต้องการบริการ 
(Responsiveness) 4) การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance) และ 5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

2.1.2 ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี (Accounting Efficiency) ประกอบด้วย 1) ด้านความ
เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ (Relevance) 2) ด้านความเป็นตัวแทนอันเที่ยงธรรม (Faithful Representation) 3) ด้าน
ความสามารถเปรียบเทียบได้ (Comparability) 4) ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ (Verifiability) 5) ด้านความ
ทันเวลา (Timeliness) และ 6) ด้านความสามารถเข้าใจได้ (Understandability) 

2.2 ตัวแปรตาม (Dependent) คือ ความภักดี (Customer Loyalty) ประกอบด้วย 1) การใช้บริการซ ้า 
(Repeat) 2) การแนะน าหรือบอกต่อ (Words of Mouth) 3) ความอ่อนไหวต่อปัจจัยด ้านราคา (Price 
Sensitivity) และ 4) พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior)  

 

สมมติฐานของการวิจัย  
 1. คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม 
 2. ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม 
 

วิธีการด าเนินการวิจัย  
 1. ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง   
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม มีแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ดังนี ้
  1.1 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
    คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการส่งมอบการบริการในระดับที่ลูกค้าคาดหวัง 
คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่ควรสร้างให้อยู่ในระดับเท่ากับหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ 
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โดยการประเมินคุณภาพด้วยการเปรียบเทียบจากความตอ้งการหรือความคาดหวังต่อการบริการและการบริการที่
ได้รับจริงของลูกค้าหากระดับความหวังบริการเท่ากับระดับบริการที่ได้รับ ผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้   
ผู้ให้บริการจ าเป็นท่ีจะต้องสร้างความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่งขัน ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องใส่คุณภาพบริการลง
ไปด้วย โดยองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 มิติ ดังนี้ 1) ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของส านักงานบัญชี ลักษณะภายนอกของพนักงาน การ
ตกแต่งสถานท่ี บรรยากาศ รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการต่าง ๆ 2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) หมายถึง คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชีตามที่ได้สัญญารับปากไว้กับลูกค้าและให้ความ
สนใจลูกค้าวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) อย่างถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์ หากไม่สามารถท าตาม
ได้ที่กล่าวจะท าให้ลูกค้าขาดความเชื่อมั่นและลดลง จนกระทั่งหายไปและไปใช้บริการรายอื่น  3) การตอบสนอง
ต่อลูกค้าที่รวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชีด้านการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจลูกค้าวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ได้อย่างทันท่วงที               
มีความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ มีความสนใจในการแก้ปัญหา ช่วยเหลือลูกค้าของตน   4) การ
ประกันคุณภาพหรือการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง คุณภาพการให้บริการที่เกี่ยวกับความรู้ 
ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดกับลูกค้าและให้ความสนใจลูกค้าวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
(SMEs) ส านักงานบัญชีต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถ ซึ่งน าไปสู่ความเชื่อถือหรือความไว้วางใจได้ และ 
5) ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง คุณภาพการให้บริการในส่วนของการดูแลเอาใจใส่ของพนักงาน 
และให้ความสนใจลูกค้าและให้ความสนใจลูกค้าวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ทั้งก่อนให้บริการ               
ขณะให้บริการ และหลังการให้บริการ ทั้งนี้เพื่อสร้างการจดจ าให้แก่ผู้รับบริการซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ
และพึงพอใจส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการ รวมถึงกลับมาไว้บริการซ ้าและบอกต่อให้กับผู้อื่น ทั้งนี้ คุณภาพบริการ
มีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจบริการในอนาคต (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985; Kotler & Keller, 2016)  
  1.2 แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี (Accounting Efficiency) 

 สภาวิชาชีพบัญชี ในพระบรมราชูปถัมภ์ (2567) กล่าวว่า ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีเป็น
ลักษณะของข้อมูลรายงานทางการเงินซึ่งจะมีประโยชน์ต่อผู้ใช้ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ก็ต่อเมื่อรายงานทางการ
เงินนั้นมีลักษณะเชิงคุณภาพตามที่กรอบแนวคิดส าหรับการรายงานทางการเงินก าหนดไว้ โดยลักษะเชิงคณุภาพ
ของงบการเงิน ประกอบด้วย ลักษณะเชิงคุณภาพพื้นฐาน (Fundamental Qualitative Characteristics) ได้แก่ 
1) ความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ (Relevance) หมายถึง ข้อมูลการเงินท่ีสามารถท าให้ผู้ใช้ตัดสินใจเปลี่ยนแปลง
ไปเมื่อทราบหรือไม่ทราบข้อมูลนั้น ข้อมูลที่มีความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจนั้นสามารถน ามาใช้ในกระบวนการ
พยากรณ์ผลลัพธ์ในอนาคตได้ 2) ความเป็นตัวแทนอันเที่ยงธรรม (Faithful Representation) หมายถึง การ
แสดงข้อมูลเนื้อหาสาระและความเป็นจริงเชิงเศรษฐกิจ และข้อมูลมีความครบถ้วน ความเป็นกลาง และการ
ปราศจากข้อผิดพลาด และลักษณะเชิงคุณภาพเสริม (Enhancing Qualitative Characteristics) ได้แก่  
1) ความสามารถเปรียบเทียบได้ (Comparability) หมายถึง การเปรียบเทียบกับข้อมูลการเงินที่คล้ายกันของ
กิจการอื่นส าหรับรอบระยะเวลารายงานเดียวกัน หรือการเปรียบเทียบกับข้อมูลการเงิ นที่คล้ายกันของกิจการ
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เดียวกันส าหรับรอบระยะเวลารายงานอื่น โดยใช้แนวปฏิบัติทางการบัญชีเดียวกันส าหรับรายการที่มีเนื้อหา                
ทางเศรษฐกิจเหมือนกัน ไม่ว่าจะเป็นต่างรอบระยะเวลารายงานภายในกิจการเดียวกัน หรือภายในรอบระยะเวลา
รายงานเดียวกัน แต่ต่างกิจการกัน 2) ความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ (Verifiability) หมายถึง การพิสูจน์จ านวน
หรือการสังเกตโดยตรง การตรวจสอบปัจจัยน าเข้า แบบจ าลอง สูตรหรือเทคนิคอื่น ซึ่งการพิสูจน์ยืนยันได้
สามารถช่วยเพิ่มความเช่ือมั่นให้กับผู้ใช้งบการเงินว่าข้อมูลนั้นมีความเป็นตัวแทนอันเที่ยงธรรม 3) ความทันเวลา 
(Timeliness) หมายถึง ข้อมูลการเงินพร้อมให้ผู้ตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจใช้ทันเวลาที่ข้อมูลนั้นสามารถมีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจ และ 4) ความเข้าใจได้ (Understandability) หมายถึง ข้อมูลการเงินถูกจัดประเภท ก าหนด
ลักษณะและน าเสนอข้อมูลอย่างชัดเจนและกระชับ  
  1.3 แนวคิดและทฤษฎีความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
   ความภักดี หมายถึง การแสดงออกทางพฤติกรรมที่เกิดจากความรู ้สึก ทัศนคติ หรือความ
ประทับใจที่เคยได้รับจากการใช้บริการแล้วกลับมาใช้บริการซ ้า เพราะเชื่อมั่นและไว้วางไว้ใจในบริการอย่าง                 
ไม่ลังเล และคาดว่าจะใช้บริการซ ้าไปอีกยาวนานในระยะยาว แม้ว่าจะมีทางเลือกที่ดีกว่าแต่ลูกค้ายังจะยนืหยัด 
และไม่เปลี่ยนใจ รวมทั้งลูกค้าจะพูดถึงข้อดีของบริการให้ผู้อื่น เพื่อเป็นการบอกกล่าวหรือเชิญชวนให้ผู้อื่นมีความ
สนใจ อยากทดลองใช้บริการตามไปด้วย (Gronroos, 2000; Kotler, 2003) 
   Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) ได้แบ่งความจงรักภักดีออกเป็น 4 มิติ คือ 1) ความ
ตั้งใจซื้อ หมายถึง ผู้บริโภคเลือก และตั้งใจซื้อสินค้าหรือใช้บริการนั้นต่อเนื่อง 2) พฤติกรรมการบอกต่อ หมายถึง 
ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการแนะน าบอกต่อประสบการณ์ใช้สินค้าหรือการบริการให้ผู้อื่น เพื่อน หรือคนรู้จักฟัง และ
ส่งผลให้ผู้อื่นสนใจ และมาใช้บริการนั้น 3) ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึง หากมีการปรับราคาของสินค้าหรือ
บริการในอัตราที่สูงขึ้นผู้บริโภคยังคงใช้สินค้าหรือบริการดังเดิม และ 4) พฤติกรรมการร้องเรียน หมายถึง เมื่อผู้บริโภค
เกิดพบเจอปัญหาเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ ผู้บริโภคร้องเรียนผู้ให้บริการเพื่อให้เกิดการปรับปรุงการให้บริการ 
 2. ขั้นตอนท่ี 2 เครื่องมือและการสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย  
  การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ ดังนี้ 1) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย              
ที ่เกี ่ยวข้อง 2) น าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาสร้างแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน 
ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจที่มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จ านวน 6 ข้อ 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ของส านักงานบัญชีที่ท่านใช้บริการในปัจจุบัน  
จ านวน 5 ด้าน รวมจ านวนทั้งหมด 25 ข้อ ส่วนท่ี 3 ค าถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี จ านวน 6 ด้าน 
รวมจ านวนทั้งหมด 30 ข้อ และส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) จ านวน               
4 ด้าน รวมจ านวนทั้งหมด 20 ข้อ โดยแบบสอบถามส่วนที่ 2 - 4 มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ                
ค่า (Rating Scale) ซึ ่งมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน ้าหนักของการประเมินตามแนวคิดของ Likert (1976) 
ก าหนดการให้คะแนนในแต่ละระดับ แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ซึ่งมีหลักเกณฑ์ในการก าหนดคะแนนดังนี้ มากที่สดุ 
เท่ากับ 5 คะแนน, มาก เท่ากับ 4 คะแนน, ปานกลาง เท่ากับ 3 คะแนน, น้อย เท่ากับ 2 คะแนน และน้อยที่สดุ 
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เท่ากับ 1 คะแนน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563) 3) น าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วไปให้ผู้เชี่ยวชาญซึ่งมีความรู้
และประสบการณ์วิเคราะห์และตรวจสอบความสมบูรณ์ของเนื้อหา ความเหมาะสม และความสอดคล้องของ              
ข้อค าถามเพื่อหาค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถาม
แต่ละข้อกับวัตถุประสงค์ ( Index of Item-Objective Congruence: IOC) หรือค่าดัชนี IOC โดยใช้เกณฑ์
ค่าเฉลี่ยรายข้อมากกว่า 0.5 ขึ้นไป (ประสบชัย พสุนนท์, 2555) 4) น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจาก
ผู้เชี่ยวชาญที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วน าไปทดลองใช้ (Try out) เพื่อน ามาวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของ
ครอนบราค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยมีผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิครอนบาค อัลฟ่าของตัวแปร 
ดังนี้ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 0.867 ประกอบด้วย 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) 0.872 2) ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 0.869 3) ด้านการตอบสนองต่อความ
ต้องการบริการ (Responsiveness) 0.867 4) ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 0.871 
และ 5) ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 0.872 และประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี (Accounting Efficiency) 
0.860 ประกอบด้วย 1) ด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ (Relevance) 0.863 2) ด้านความเป็นตัวแทน              
อันเที ่ยงธรรม (Faithful Representation) 0.862 3) ด้านความสามารถเปรียบเทียบได้ (Comparability) 
0.866 4) ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ (Verifiability) 0.865 5) ด้านความทันเวลา (Timeliness) 0.864 
และ 6) ด้านความสามารถเข้าใจได้ (Understandability) 0.865 ความภักดี (Customer Loyalty) 0.879 
ประกอบด้วย 1) การใช้บริการซ ้า (Repeat) 0.879 2) การแนะน าหรือบอกต่อ (Words of Mouth) 0.871       
3) ความอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคา (Price Sensitivity) 0.878 และ 4) พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining 
Behavior) 0.932 ซึ่งพบว่าค่าสัมประสิทธิ์ครอนบาค อัลฟ่าของตัวแปรทุกตัวมีค่ามากกว่า 0.60 (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 
2563) แสดงว่าข้อค าถามมีความสอดคล้องกันดี จึงน าแบบสอบถามที่สมบูรณ์ไปใช้ในการเก็บข้อมูลจริง 
 3. ขั้นตอนท่ี 3 การรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากการศึกษาเอกสาร ต ารา วารสาร วิทยานิพนธ์  
สารนิพนธ์ บทความวิชาการ และระบบสืบค้นจากฐานข้อมูลระบบออนไลน์ทางอินเตอร์เน็ตและเก็บรวบรวมข้อมูล  
ปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) มีขั้นตอนด าเนินการ ดังนี้ 1) ผู้วิจัยท าหนังสือขอความ
อนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามส าหรับการวิจัยส่งไปยังหน่วยงานราชการ ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้า จังหวัดนครปฐม 
เพื่อให้ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าประชาสัมพันธ์ให้สมาชิกผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม           
ในจังหวัดนครปฐมตอบแบบสอบถามของผู ้ว ิจัยผ่านระบบออนไลน์ Google Forms 2) ผู ้วิจัยส่งแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail: E-mail) ไปยังกลุ่มตัวอย่างโดยตรง และ 3) ผู้วิจัย              
ลงพื้นที่เก็บข้อมูลยังส านักงานบัญชีในจังหวัดนครปฐม ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม จ านวน 14,775 ราย ผู้วิจัยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยโปรแกรม G*Power 
3.1.9.7 โดยการเลือก Linear Multiple Regression: Fixed Model, Effect Size = 0.15, error prob. = 0.05, Power 
(1–β err prob) = 0.95 และ Number of Predictors = 6 (Faul, Erdfelder, Buchner & Lang, 2009) ได ้ กล ุ ่ ม
ตัวอย่างจ านวน 146 ราย ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) ดังนี ้ 
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ขั้นที่ 1 การสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) โดยแบ่งผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐมออกเป็น 6 กลุ่ม ตามเกณฑ์การแบ่งเขตพื้นที่ ได้แก่ 1) เขต/อ าเภอสามพราน 
จ านวน 5,986 ราย 2) เขต/อ าเภอเมืองนครปฐม จ านวน 3,972 ราย 3) เขต/อ าเภอพุทธมณฑล จ านวน 1,332 
ราย 4) เขต/อ  าเภอนครชัยศร ี  จ  านวน 1,211 ราย 5) เขต/อ  าเภอบางเลน จ  านวน 1,003 ราย และ  
6) เขต/อ าเภออื่น ๆ จ านวน 1,271 ราย (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2567) 

ขั้นที่ 2 การสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิตามสัดส่วน (Proportionate Stratified Random Sampling) 
จ านวนตัวอย่างทั้งสิ้น 146 คน น ามาหาสัดส่วนผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัด
นครปฐม โดยใช้ส ูตรการค านวณจากการใช้ค่าสัดส่วนหรือเทียบบัญญัติไตรยางศ์ สามารถหาสัดส่วน
ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในแต่ละเขต/อ าเภอได้จากสูตร 
            สัดส่วนผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในแต่ละเขต/อ าเภอ ได้มาจาก                                                                                      
จ านวนผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในแต่ละเขต/อ าเภอ x จ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด                  

จ านวนผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมทั้งหมด 

โดยผู ้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในแต่ละเขต/อ าเภอ ได้ส ัดส่วน ดังนี ้  
1) เขต/อ าเภอสามพราน จ านวน 5,986 ราย สัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง จ านวน  59 ราย 2) เขต/อ าเภอเมืองนครปฐม 
จ านวน 3,972 ราย สัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง จ านวน  39 ราย 3) เขต/อ าเภอพุทธมณฑล จ านวน 1,332 ราย สัดส่วน
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน  13 ราย 4) เขต/อ าเภอนครชัยศรี จ านวน 1,211 ราย สัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง จ านวน  12 ราย 
5) เขต/อ าเภอบางเลน จ านวน 1,003 ราย สัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง จ านวน  10 ราย และ 6) เขต/อ าเภออื่นๆ 
จ านวน 1,271 ราย สัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 13 ราย 

ขั้นที่ 3 เป็นการสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) คือ การส่งแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ยังกลุ่มตัวอย่างตามที่ได้ก าหนดจ านวนไว้ในข้ันที่ 2 

4. ขั้นตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูล  
 ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์และน าเสนอข้อมูล ดังนี้  

 SQ1 แทนค่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
   SQ2 แทนค่า ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 
   SQ3 แทนค่า ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการ (Responsiveness) 
   SQ4 แทนค่า ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 
   SQ5 แทนค่า ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
   AE1 แทนค่า ด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ (Relevance) 
   AE2 แทนค่า ด้านความเป็นตัวแทนอันเที่ยงธรรม (Faithful Representation) 
   AE3 แทนค่า ด้านความสามารถเปรียบเทียบได้ (Comparability) 
   AE4 แทนค่า ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ (Verifiability) 
   AE5 แทนค่า ด้านความทันเวลา (Timeliness) 
   AE6 แทนค่า ด้านความสามารถเข้าใจได้ (Understandability) 



คุณภาพการให้บรกิาร และประสิทธภิาพการจัดท าบัญชีที่ส่งผลต่อความภกัดีในการใช้บริการ                               139 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล 2 ส่วน ดังนี้  
1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณโดยใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการอธิบาย

ลักษณะข้อมูล โดยน าข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนที่ 1-4 ที่มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยมีเกณฑ์การแปลผลคะแนน ผู้วิจัยใช้วิธีอิงเกณฑ์ 
Likert (1976) โดยก าหนดเกณฑ์ในการแปลผล ดังนี ้ คะแนนเฉลี่ย 4.51-5.00 ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.51-4.50 ระดับความคิดเห็นมาก คะแนนเฉลี่ย 2.51-3.50 ระดับความคิดเห็นปานกลาง คะแนน
เฉลี่ย 1.51-2.50 ระดับความคิดเห็นน้อย และคะแนนเฉลี่ย 1.00-1.50 ระดับความคิดเห็นน้อยท่ีสุด  

2. การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์
สหพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation Analysis) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีที่ส่งผล
ต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ตัวแปรอิสระ (Independent)        ตัวแปรตาม (Dependent)       
 
 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพที ่1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
ที่มา: จากการศึกษา 

คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  
2. ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability)  
3. ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการ 
(Responsiveness)  
4. ด้านการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance)  
5. ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, 1990) 

ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี (Accounting Efficiency) 
1. ด้านความเก่ียวข้องกับการตัดสินใจ (Relevance) 
2. ด้านความเป็นตัวแทนอันเท่ียงธรรม (Faithful 
Representation) 
3. ด้านความสามารถเปรียบเทียบได้ (Comparability) 
4. ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ (Verifiability) 
5. ด้านความทันเวลา (Timeliness) 
6. ด้านความสามารถเข้าใจได้ (Understandability) 
กรอบแนวคิดสำหรับการรายงานทางการเงิน,  
สภาวิชาชีพบัญชีในพระบรมราชูปถัมภ์ (2567) 

ความภักดี (Customer Loyalty) 
1. การใช้บริการซ้ำ (Repeat)  
2. การแนะนำหรือบอกต่อ (Words of Mouth)  
3. ความอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคา (Price 
Sensitivity) 
4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) 
Gamble, Stone, & Woodcock (1999) 
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ผลการวิจัย  
การศึกษาวิจัยเรื ่อง “คุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีที ่ส่งผลต่อความภักดี  

ในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม” ผู้วิจัยได้ก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่างไวจ้ านวน 146 ราย ตามวิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างที่กล่าวข้างต้น และการเก็บรวบรวมข้อมูลได้ด าเนินการ ดังนี้ 
1) ผู้วิจัยท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามส าหรับการวิจัยส่งไปยังหน่วยงานราชการ ส านักงานพัฒนา
ธุรกิจการค้า จังหวัดนครปฐม เพื่อให้ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าประชาสัมพันธ์ให้สมาชิกผู้ประกอบการวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐมตอบแบบสอบถามของผู้วิจัยผ่านระบบออนไลน์ Google Forms                        
2) ผู้วิจัยส่งแบบสอบถาม (Questionnaire) ผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail: E-mail) ไปยังกลุ่ม
ตัวอย่างโดยตรง และ 3) ผู้วิจัยลงพื้นที่เก็บข้อมูลด้วยตนเองยังส านักงานบัญชีในจังหวัดนครปฐม ทั้งนี้จากการ
ด าเนินการทั้ง 3 ส่วน ส่งผลให้ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามกลับมาจ านวนมากกว่าที่ได้ก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างไว้ 
จากนั้นผู ้วิจัยท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม พบว่ามีแบบสอบถามที่สมบูรณ์จ านวนทั้งสิ ้น                    
390 ราย ผู้วิจัยจึงน าแบบสอบถามที่สมบูรณ์ทั้งหมดวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ผู้วิจัยได้แบ่ง
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 

1. ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ 
 

ตารางที่ 1  แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ประกอบการ 
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
ที่ตั้งของสถานประกอบการ   
เขต/อ าเภอสามพราน 85 21.79  
เขต/อ าเภอเมืองนครปฐม 39 10.00  
เขต/อ าเภอพุทธมณฑล 26 6.67  
เขต/อ าเภอนครชัยศรี 25 6.41  
เขต/อ าเภอบางเลน 28 7.18  
เขต/อ าเภออื่น ๆ 187 47.95  

รวม 390 100 
ประเภทธุรกิจ   
กิจการเจ้าของคนเดียว 47 12.05  
ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 53 13.59  
บริษัทจ ากัด 290 74.36  

รวม 390 100 
ภาคธุรกิจ   
ธุรกิจบริการ 122 31.28  
ธุรกิจผลิตและจ าหน่าย 92 23.59  
ธุรกิจการค้า 176 45.13  

รวม 390 100% 
ขนาดธุรกิจ   
วิสาหกิจขนาดย่อม (Small) 322 82.56  
วิสาหกิจขนาดกลาง (Medium) 68 17.44  

รวม 390 100 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
ทุนจดทะเบียน   
ไม่เกิน 1,000,000 บาท 80 20.51  
1,000,000-3,000,000 บาท 206 52.82  
3,000,001-5,000,000 บาท 56 14.36  
มากกว่า 5,000,000 บาท ขึ้นไป 48 12.31  

รวม 390 100 
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ   
น้อยกว่า 5 ปี 114 29.23  
5-10 ปี 164 42.05  
11-15 ปี  13 3.33  
มากกว่า15 ปีขึ้นไป 99 25.39  

รวม 390 100 
ที่มา: จากการศึกษา 
 

 จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปจากกลุ่มตัวอย่าง 390 ราย พบว่า ส่วนใหญ่มีที่ตั้งของสถาน
ประกอบการอยู่ในเขต/อ าเภออื่น ๆ จ านวน 187 ราย คิดเป็นร้อยละ 47.95 เขต/อ าเภอสามพราน จ านวน 85 
ราย คิดเป็นร้อยละ 21.79 เขต/อ าเภอเมืองนครปฐม จ านวน 39 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.00 เขต/อ าเภอบางเลน 
จ านวน 28 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.18 เขต/อ าเภอพุทธมณฑล จ านวน 26 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.67 และเขต/
อ าเภอนครชัยศรี จ านวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.41  

ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม ประกอบธุรกิจประเภทบริษัทจ ากัด 
จ านวน 290 ราย คิดเป็นร้อยละ 74.36 ห้างหุ้นส่วนจ ากัด จ านวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.59 และกิจการ
เจ้าของคนเดียว จ านวน 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.05 

ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม ประกอบธุรกิจในภาคธุรกิจการค้า 
จ านวน 176 ราย คิดเป็นร้อยละ 45.13 ภาคธุรกิจบริการ จ านวน 122 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.28 และภาคธุรกิจ
การผลิต จ านวน 92 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.59  

ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม จัดอยู่ในกลุ่มวิสาหกิจขนาดย่อม 
จ านวน 322 ราย คิดเป็นร้อยละ 82.56 และกลุ่มวิสาหกิจขนาดกลาง จ านวน 68 ราย คิดเป็นร้อยละ 17.44 

ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม มีทุนจดทะเบียน 1,000,000 -
3,000,000 บาท จ านวน 206 ราย คิดเป็นร้อยละ 52.82 ทุนจดทะเบียน ไม่เกิน 1,000,000 บาท จ านวน 80 
ราย คิดเป็นร้อยละ 20.51 ทุนจดทะเบียน 3,000,001-5,000,000 บาท จ านวน 56 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.36 
และทุนจดทะเบียนมากกว่า 5,000,000 บาท ข้ึนไป จ านวน 48 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.31 

ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ            
5-10 ปี จ านวน 164 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.05 ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ น้อยกว่า 5 ปี จ านวน 114 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 29.23 ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจมากกว่า 15 ปีขึ้นไป จ านวน 99 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.39 
และระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 11-15 ปี จ านวน 13 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.33 
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2. ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ของกลุ่มตัวอย่าง 

จ านวน 390 ราย สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 2 
 

ตารางที่ 2  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการ  
 

คุณภาพการให้บริการ  
(Service Quality) 

�̅� S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. ด้านความเปน็รูปธรรมของการบริการ (Tangible) 4.21 0.62 มาก 
2. ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 4.61 0.46 มากที่สุด 
3. ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการ (Responsiveness) 4.51 0.52 มากที่สุด 
4. ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 4.51 0.51 มากที่สุด 
5. ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 4.60 0.55 มากที่สุด 

รวม 4.48 0.45 มาก 
ที่มา: จากการศึกษา 
 

จากตารางที่ 2 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.48, S.D. = 0.45) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านความน่าเชื ่อถือในการให้บริการ (Reliability) (�̅� = 4.61, S.D. = 0.46) รองลงมาคือ  

ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) (x̅ = 4.60, S.D. = 0.55) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (Tangible) (x̅ = 4.21, S.D. = 0.62) 
3. ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี  

ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี (Accounting Efficiency) 
ของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 390 ราย สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 3 

 

ตารางที่ 3  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี  
 

ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี  
(Accounting Efficiency) �̅� S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. ด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ (Relevance) 4.34 0.53 มาก 
2. ด้านความเปน็ตัวแทนอันเที่ยงธรรม (Faithful Representation) 4.42 0.54 มาก 
3. ด้านความสามารถเปรียบเทียบได้ (Comparability) 4.26 0.51 มาก 
4. ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ (Verifiability) 4.32 0.51 มาก 
5. ด้านความทนัเวลา (Timeliness) 4.29 0.58 มาก 

6. ด้านความสามารถเข้าใจได้ (Understandability) 4.33 0.54 มาก 

รวม 4.33 0.47 มาก 

ที่มา: จากการศึกษา 
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จากตารางที่ 3 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการจัดท า
บัญชี (Accounting Efficiency) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.33, S.D. = 0.47) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
ด้านที ่ม ีค ่าเฉลี ่ยสูงสุดคือ ด้านความเป็นตัวแทนอันเที ่ยงธรรม (Faithful Representation) (x̅ = 4.42,                
S.D. = 0.54) รองลงมาคือ ด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ (Relevance) (x̅ = 4.34, S.D. = 0.53) และ    
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุดคือ ด้านความสามารถเปรียบเทียบได้ (Comparability) (x̅ = 4.26, S.D. = 0.51) 
 4.  ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดี (Customer Loyalty)  

ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับความภักดี (Customer Loyalty) ของกลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 390 ราย สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 4 

 

ตารางที่ 4  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของความภักดี 
 

ความภักดี  
(Customer Loyalty) 

�̅� S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. ด้านการใช้บริการซ ้า (Repeat) 4.63 0.55 มากที่สุด 
2. ด้านการแนะน าหรือบอกต่อ (Words of Mouth) 4.54 0.52 มากที่สุด 
3. ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคา (Price Sensitivity) 4.29 0.59 มาก 
4. ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) 2.25 1.07 น้อย 

รวม 3.93 0.41 มาก 
ที่มา: จากการศึกษา 
 

จากตารางที่ 4 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของความภักดี (Customer 
Loyalty) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.93, S.D. = 0.41) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดคือ ด้านการใช้บริการซ ้า (Repeat) (x̅ = 4.63, S.D. = 0.55) รองลงมาคือ ด้านการแนะน าหรือบอกต่อ 
(Words of Mouth) (x̅ = 4.54, S.D. = 0.52) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 
(Complaining Behavior) (x̅ = 2.25, S.D. = 1.07) 
 5. ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการและประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีท่ีส่งผลต่อ
ความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม 

 ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ก่อนการวิเคราะห์ได้ท า
การทดสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อนระหว่างตัวแปรคุณภาพการให้บริการ ประสิทธิภาพการจดัท า
บัญชแีละความภักดี ทั้งหมด 12 ตัวแปร รวม 66 คู่ พบว่า มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สันมีค่าอยู่ 0.20 
ถึง 0.87 ตัวแปรทุกคู่มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ
ทุกตัวมีค่าเข้าใกล้ 1 ซึ่งมีค่าอยู่ระหว่าง 0.15-0.34 และ ค่า VIF (Variance Inflation Factor) ของตัวแปรอิสระ
ทุกตัวมีค่าต ่ากว่า 10 อยู่ในช่วง 2.91–6.48 ตัวแปรอิสระทุกตัวที่น ามาใช้ในการทดสอบไม่มีระดับความสัมพนัธ์
ซึ ่งกันและกัน และการทดสอบค่าความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าเป็นอิสระกัน (Autocorrelation) โดยใช้สถิติ 
Durbin-Watson พบว่า ค่า Durbin-Watson มีค่าเท่ากับ 1.629 แสดงว่า ความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าเป็นอิสระกัน 
โดยผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรอิสระที่น ามาใช้ในการทดสอบไม่มีความสัมพันธ์ภายในตัวเอง 
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ตารางที่ 5 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการ ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีส่งผลต่อความ 
              ภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม  
              โดยการวิเคราะห์การถดถอยแบบเส้นตรงพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) 
          (n = 390) 

R = 0.541, ค่า R2= 0.292, Adjusted R2 = 0.272, Dubin–Watson = 1.868 
หมายเหตุ: ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ที่มา: จากการศึกษา 
 

 จากตารางที ่5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการจัดท า
บัญชีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจังหวัดนครปฐม 
โดยการวิเคราะห์การถดถอยแบบเส้นตรงพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ผู ้ว ิจ ัยใช้ค ่า 
Standardized Coefficients ในการวิเคราะห์ผลการวิจัยเนื ่องจากเป็นค่าคะแนนมาตรฐาน พบว่า คุณภาพ             
การให้บริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัด
นครปฐม จ านวนทั้งหมด 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Beta = -0.19) 2) ด้านความ
น่าเชื ่อถือในการให้บริการ (Beta = 0.40) 3) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการ  (Beta = -0.24)  
4) ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Beta = -0.15) และ 5) ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Beta = 0.23) 
ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีส่งผลตอ่ความภกัดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมในจังหวัดนครปฐม จ านวน 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเกี ่ยวข้องกับการตัดส ินใจ (Beta = 0.54)  
2) ด้านความเป็นตัวแทนอันเที่ยงธรรม (Beta = -0.45) และ3) ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ (Beta = 0.27)  

ตัวพยากรณ์ทั้งหมดมีอ านาจในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 27.20 (Adjusted R Square = 0.272) มีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 0.292 (R = 0.292) ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ
เท่ากับ 1.82 และสามารถเขียนสมการณ์พยากรณ์ได้ ดังนี ้

 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig 

β Std. Error Beta 
ค่าคงที่ (Constant Term) 1.82 0.21  8.57 0.00** 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  -0.12 0.05 -0.19 -2.52 0.01** 
ด้านความน่าเช่ือถอืในการให้บรกิาร  0.35 0.08 0.40 4.32 0.00** 
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบรกิาร  -0.19 0.08 -0.24 -2.34 0.02* 
ด้านการสร้างความมั่นใจใหแ้ก่ผู้มารับบริการ  -0.12 0.06 -0.15 -2.08 0.04* 
ด้านความเห็นอกเห็นใจ  0.19 0.08 0.23 2.53 0.01** 
ด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ  0.41 0.08 0.54 5.24 0.00** 
ด้านความเป็นตัวแทนอันเท่ียงธรรม  -0.34 0.08 -0.45 -4.12 0.00** 
ด้านความสามารถเปรียบเทียบได้  -0.04 0.07 -0.05 -0.61 0.54 
ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้  0.21 0.08 0.27 2.80 0.01** 
ด้านความทันเวลา  0.03 0.06 0.04 0.50 0.62 
ด้านความสามารถเข้าใจได้  0.08 0.08 0.11 1.08 0.28 
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สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ  
Ŷ= 1.82 + (-0.12)(SQ1) + 0.35(SQ2) + (-0.19)(SQ3) + (-0.12)(SQ4) + 0.19(SQ5) + 0.41(AE1)  

                    + (-0.34)(AE2) + 0.21(AE4)  
สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน  
Ŷ = -0.19(SQ1) + 0.40(SQ2) + (-0.24)(SQ3) + (-0.15)(SQ4) + 0.23(SQ5) + 0.54(AE1) + 

                      (-0.45)(AE2) + 0.27(AE4)  
โดยที ่  

  Ŷ = ความภักดี (Customer Loyalty) 
  SQ1 = ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
  SQ2 = ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 
  SQ3 = ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการ (Responsiveness) 
  SQ4 = ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 
  SQ5 = ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
  AE1 = ด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ (Relevance) 
  AE2 = ด้านความเป็นตัวแทนอันเที่ยงธรรม (Faithful Representation) 
  AE4 = ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ (Verifiability) 
 

การอภิปรายผล  
ผลการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีที่ส่งผลต่อความภักดี             

ในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม” สามารถอภิปรายผล
ตามสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้  

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม  
จ านวนทั้งหมด 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) (Beta = -0.19) แสดงว่าหาก
ส านักงานบัญชีมุ่งเน้นการลงทุนในสิ่งที่เป็นรูปธรรม เช่น สถานที่ เครื่องมือ หรือเทคโนโลยีมากเกินไป อาจไม่ได้
ช่วยเพิ่มความภักดีของลูกค้า และอาจท าให้ลูกค้าไม่ให้ความส าคัญกับความสัมพันธ์หรือคุณภาพของบริการ                   
ที ่ได้รับ ดังนั ้น ส านักงานบัญชีควรเน้นคุณภาพของบริการมากกว่าการเน้นแค่สิ่งอ านวยความสะดวก  หรือ
รูปลักษณ์ภายนอก 2) ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) (Beta = 0.40) แสดงว่า หากส านักงาน
บัญชีสามารถให้บริการที่ถูกต้อง แม่นย า และตรงตามที่สัญญาไว้ จะช่วยเพิ่มความภักดีของลูกค้าได้  ดังนั้น
ส านักงานบัญชีควรเน้นการพัฒนา ความถูกต้องของข้อมูลบัญชี ความแม่นย าของรายงาน และความสามารถใน
การท างานได้อย่างต่อเนื่องโดยไม่มีข้อผิดพลาด 3) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการ (Responsiveness) 
(Beta = -0.24) แสดงว่า หากส านักงานบัญชีเน้นการตอบสนองที่รวดเร็วเกินไป อาจกระทบต่อคุณภาพของ
บริการและท าให้ลูกค้ารู้สึกไม่มั่นใจในความถูกต้องของข้อมูลบัญชี ดังนั้นส านักงานบัญชีควรหาสมดุลระหว่าง
ความเร็วในการให้บริการและความถูกต้องของข้อมูล ไม่ควรเร่งรีบจนเกิดข้อผิดพลาดในข้อมูลทางบัญชี 4) ด้าน
การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู ้มารับบริการ (Assurance) (Beta = -0.15) แสดงว่า หากส านักงานบัญชีเน้น              
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การแสดงความมั่นใจมากเกินไป อาจท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกโน้มน้าวหรือโฆษณามากกว่าการให้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์จริงๆ ดังนั้นส านักงานบัญชีควรให้ความมั่นใจลูกค้าผ่านการท างานที่เป็นระบบมากกว่าการใช้ค าพูด
หรือการโน้มน้าวใจ และแสดงหลักฐานหรือข้อมูลที่ตรวจสอบได้แทนท่ีจะใช้เพียงการกล่าวอ้างถึงความเช่ียวชาญ 
และ 5) ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) (Beta = 0.23) แสดงว่า ส านักงานบัญชีที่ให้ความส าคัญกับความ
ต้องการของลูกค้าและมีความเข้าใจต่อปัญหาของธุรกิจลูกค้าจะช่วยเพิ่มความภักดีได้ ดังนั้นส านักงานบัญชีควร
ฝึกอบรมพนักงานบัญชีให้มีทักษะการสื่อสารและการเข้าใจลูกค้า เพื่อให้สามารถให้ค าแนะน าท่ีตรงกับบริบทของ
ธุรกิจแต่ละราย และมีการติดตามลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ ให้บริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า การค้นพบนี้
สอดคล้องกับการศึกษาก่อนหน้านี้ที่ได้สรุปว่าคุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า (ชลิดา ลิ้นจี่ และ
คณะ, 2566; จักรพงษ์ สังข์ขาว และถนอมศักดิ์ สุวรรณน้อย, 2566; วัชราภรณ์ แสงแก้ว, 2565; อนงค์วรรณ              
อุประดิษฐ์, 2563; โสภาพรรณ ไชยพัฒน์, 2563; จตุรภัทร วงศ์สิริสถาพร, 2561) กล่าวโดยสรุป การปรับปรุง
คุณภาพการบริการน าไปสู่การเพิ่มความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการส านักงานบัญชี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Hoan Nguyen et al. (2023) พบว่า คุณภาพการบริการสง่ผลต่อความภกัดีของลูกค้าบรษิัทตรวจสอบบญัชี
อิสระในประเทศเวียดนาม ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ (REL) การตอบสนอง (RES) การรับประกัน (ATT) การเอาใจใส่ 
(EMP) และการจับต้องได้ (TAN) ในระดับมากที่สุด คุณภาพการบริการส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า 
(LOY) คุณภาพการบริการสามารถส่งเสริมความภักดีของลูกค้าได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Jimmy Agung 
Artana et al. (2019) พบว่า คุณภาพการตรวจสอบและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า 
ลูกค้าของส านักงานบัญชีสาธารณะมีความภักดีต่อคุณภาพบริการที่พวกเขาได้รับ และลูกค้าประจ าคือผู้ที่กลับมา
ใช้บริการซ ้าเป็นประจ า แนะน าผู้อื่น และแสดงภูมิคุ้มกันต่อการดึงของคู่แข่ง ความภักดีได้รับอิทธิพลจากคุณภาพ
บริการที่ส านักงานบัญชีมอบให้กับลูกค้า ยิ่งคุณภาพบริการสูงลูกค้าก็จะภักดีต่อส านักงานบัญชีมากขึ้น และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Pham Hung (2022) พบว่า ปัจจัย 7 ประการของคุณภาพการบริการและการ
ตรวจสอบมีอิทธิพลที่ส าคัญต่อความภักดีของลูกค้าในส านักงานตรวจสอบ และมีข้อเสนอแนะแก่บริษัทตรวจสอบ
บัญชีเรื่องการปรับปรุงคุณภาพของการตรวจสอบจะช่วยให้บริษัทตรวจสอบบัญชีรักษาลกูค้าเก่า และเข้าถึงลูกค้า
ที่มีศักยภาพและมีส่วนแบ่งทางการตลาดด้านการตรวจสอบบัญชีในเวียดนามเพิ่มขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ
ดลพร ธนโรจโภคิน และคณะ (2567) พบว่า คุณลักษณะธุรกิจส านักงานบัญชีด้านความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ 
ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความใส่ใจ และด้านการสนองตอบลูกค้า ส่งผลต่อความจงรักภักดีในภาพรวมใน
ทิศทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติติที่ระดับ 0.05 โดยคุณลักษณะธุรกิจส านักงานบัญชีทั้ง 4 ด้านดังกล่าว
สามารถพยากรณ์ความจงรักภักดีได้ร้อยละ 72.3 โดยตัวพยากรณ์ที่ท านายได้ดีที่สุด ได้แก่ ด้านการสนองตอบ
ลูกค้า และสอดคล้องกับงานวิจัยของรุ่งอรุณ กระแสร์สินธุ์ และคณะ (2566) พบว่า คุณลักษณะของส านักงานบัญชี
ทุกด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจในการใช้บริการ ด้านความใส่ใจ และด้านสิ่งที่
สามารถจับต้องได้ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชี โดยตัวพยากรณ์ที่ท านายได้ดีที่สุด ไดแ้ก่ 
ด้านความมั่นใจในการใช้บริการ 
 สมมติฐานที่ 2 ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม 
 จากการศึกษาพบว่า ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี (Accounting Efficiency) ส่งผลต่อความภักดีในการ
ใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม จ านวน 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
ความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ (Relevance) (Beta = 0.54) แสดงว่า หากข้อมูลทางบัญชีท่ีส านักงานบัญชีจัดท า
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มีความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจของลูกค้าจะช่วยเพิ่มความภักดีของลูกค้าได้อย่างมาก ดังนั้น ส านักงานบัญชีควร
จัดท ารายงานท่ีช่วยให้ผู้บริหารตัดสินใจได้ง่ายขึ้น เช่น รายงานเชิงวิเคราะห์ งบการเงินท่ีแสดงแนวโน้มทางธุรกิจ 
ตลอดจนให้ค าแนะน าเชิงกลยุทธ์ โดยอ้างอิงจากข้อมูลทางบัญชี เช่น การวิเคราะห์ต้นทุน หรือแนวทางการเพิ่ม
ก าไร 2) ด้านความเป็นตัวแทนอันเที ่ยงธรรม (Faithful Representation) (Beta = -0.45) แสดงว่า หาก
ส านักงานบัญชีเน้นความเป็นกลางและความถูกต้องของข้อมูลมากเกินไป อาจส่งผลให้ลูกค้ารู้สึกว่าข้อมูลมีความ
เข้มงวดเกินไป ไม่ยืดหยุ่น และไม่สามารถใช้ประโยชน์ในทางปฏิบัติได้อย่างเต็มที่ ดังนั้นส านักงานบัญชีควรต้อง
รักษาสมดุลระหว่างความถูกต้องและการน าไปใช้ได้จริง รายงานที่เป็นกลางต้องสามารถช่วยให้ผู้ประกอบการ
วิเคราะห์แนวทางการด าเนินธุรกิจได้ และใช้การอธิบายข้อมูลที่เข้าใจง่ายแทนที่จะให้เพียงตัวเลข อาจเพิ่ม
ค าอธิบายที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจข้อมูลบัญชีมากขึ้น และ 3) ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ (Verifiability) 
(Beta = 0.27) แสดงว่า หากข้อมูลบัญชีสามารถตรวจสอบและพิสูจน์ความถูกต้องได้ จะช่วยเพิ่มความไว้วางใจ
ของลูกค้า และน าไปสู่ความภักดีต่อการใช้บริการส านักงานบัญชี ดังนั้นส านักงานบัญชีควรใช้เอกสารอ้างอิงที่
ตรวจสอบได้เสมอ เพื่อให้ลูกค้าเชื่อมั่นว่าไม่มีความผิดพลาดหรือการบิดเบือนข้อมูล และใช้ระบบบัญชีดิจิทัล เช่น 
โปรแกรมบัญชีออนไลน์ที่ช่วยให้ลูกค้าตรวจสอบข้อมูลได้แบบเรียลไทม์ การค้นพบนี้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ
สุภาพันธุ์ สายทองอินทร์ (2565) พบว่า คุณภาพข้อมูลบัญชีบริหารด้านความเกี่ยวข้องกับปัญหาและด้านความ
น่าเชื่อถือส่งผลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการตัดสินใจ และประสิทธิภาพการตัดสินใจส่งผลเชิงบวกต่อความส าเร็จ
ของธุรกิจ SMEs ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าหากธุรกิจ SMEs ใช้ข้อมูลบัญชีบริหารที่มีคุณภาพเป็นเครื่องมือในการ
ตัดสินใจจะท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ อีกทั้งยังเป็นข้อมูลให้กับหน่วยงานที่มีหน้าที่ก ากับดูแลและสนบัสนุน
ธุรกิจ SMEs ได้แนวทางในการออกนโยบายหรือสร้างกิจกรรมเพื่อสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาระบบการจัดท า
ข้อมูลบัญชีบริหารให้มีคุณภาพเพื่อท่ีธุรกิจ SMEs จะได้สามารถใช้ประโยชน์จากข้อมูลในการเพิ่มศักยภาพในการ
แข่งขันและสร้างความภักดีแก่ลูกค้าได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของสุพรรณี  ค าวาส (2565) พบว่า การปฏิบัติ
ทางการบัญชีที่ดีด้านการมีระบบบริหารจัดการเอกสารทางบัญชี ด้านกระบวนการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ  
ด้านการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีกับงานด้านบัญชี และด้านกระบวนการควบคุมภายในเรื่องการปฏิบัติงานทางการ
บัญชีมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพรายงานทางการเงิน แสดงให้เห็นถึงการใช้ประโยชน์จากรายงานทาง
การเงินเพื่อประกอบการตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจ ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมควรให้ความส าคัญกับการปฏิบัติ
ทางการบัญชีที่ดีอันส่งผลให้รายงานทางการเงินของกิจการมีคุณภาพและน าไปใช้ประโยชน์ได้ตามประสงค์ และ
สามารถน ามาเป็นกลยุทธ์ในการด าเนินงานของส านักงานบัญชีเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ลูกค้า           
มีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการส านักงานบัญชี สอดคล้องกับงานวิจัยของพลกฤต โสลาพากุล และฐิตาภรณ์             
สินจรูญศักดิ์ (2565) พบว่า ประเภทของธุรกิจและระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจแตกต่างกันมีประสิทธิภาพ                
การจัดท าบัญชีของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกันในข้อก าหนดทางด้าน
จรรยาบรรณ ได้แก่ 1) ด้านความโปร่งใส ความเป็นอิสระ ความเที่ยงธรรม และความซื่อสัตย์สุจริต 2) ด้านความรู้ 
ความสามารถ และมาตรฐานในการปฏิบัต ิงาน และ 3) ด้านความรับผิดชอบต่อผู ้ท ี ่เกี ่ยวข้องส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลวิจัยไปใช้  
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1.1 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม ส านักงานบัญชี ผู้ท าบัญชี ผู้สอบบัญชี ควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการ
ให้บริการ ทั้งหมดจ านวน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส านักงานบัญชีควรเน้นคุณภาพ
ของบริการมากกว่าการเน้นแค่สิ่งอ านวยความสะดวกหรือรูปลักษณ์ภายนอก  2) ด้านความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ ส านักงานบัญชีควรเน้นการพัฒนา ความถูกต้องของข้อมูลบัญชี ความแม่นย าของรายงาน และ
ความสามารถในการท างานได้อย่างต่อเนื่องโดยไม่มีข้อผิดพลาด 3) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการบรกิาร 
ส านักงานบัญชีควรหาสมดุลระหว่างความเร็วในการให้บริการและความถูกต้องของข้อมูล  ไม่ควรเร่งรีบจนเกิด
ข้อผิดพลาดในข้อมูลทางบัญชี 4) ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ ส านักงานบัญชีควรให้ความมั่นใจ
ลูกค้าผ่านการท างานที่เป็นระบบมากกว่าการใช้ค าพูดหรือการโน้มน้าวใจ และแสดงหลักฐานหรือข้อมูลที่
ตรวจสอบได้แทนที่จะใช้เพียงการกล่าวอ้างถึงความเชี่ยวชาญ และ 5) ด้านความเห็นอกเห็นใจ ส านักงานบัญชี
ควรฝึกอบรมพนักงานบัญชีให้มีทักษะการสื่อสารและการเข้าใจลูกค้า เพื่อให้สามารถให้ค าแนะน าท่ีตรงกับบริบท
ของธุรกิจแต่ละราย และมีการติดตามลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ ให้บริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า ทั้งนี้จาก
ผลการวิจัยความน่าเชื่อถือในการให้บริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีสูงที่สุด ส านักงาน
บัญชตี้องเร่งปรับกระบวนการท างานให้ลูกค้าเกิดความน่าเช่ือถือ เช่น การให้ข้อมูลที่ชัดเจนและโปร่งใส ก่อนเริ่ม
งานควรจัดท าสัญญาหรือข้อตกลงที่ชัดเจนเกี่ยวกับขอบเขตการท างาน ค่าบริการ และก าหนดเวลาส่งมอบงาน 
ระหว่างการด าเนินงาน ควรมีการแจ้งเตือนหรือรายงานสถานะการด าเนินงานให้ลูกค้าทราบเป็นระยะ และการ
ส่งมอบงานท่ีตรงเวลา ตรวจสอบได้ มีเอกสารหลักฐานการด าเนินการที่ชัดเจน รายงานทางการเงินที่มีค าอธิบาย
ประกอบ มิใช่มีเพียงตัวเลขอย่างเดียวเท่านั้น ตลอดจนการบริการที่รวดเร็วและแม่นย า ทั้งนี้เพื่อเป็นข้อมูลให้
ส านักงานบัญชีน าไปสร้างกลยุทธ์ปรับปรุงคุณภาพบริการ พัฒนารูปแบบการบริหารงาน และก าหนดรูปแบบการ
บริการให้มีความเหมาะสมสอดคล้องในบริบทของลูกค้ากลุ่มวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัด
นครปฐม และเป็นแนวทางในการใหบ้ริการที่มีประสิทธิภาพเพื่อรักษาลูกค้าเดิม ดึงดูดลูกค้าใหม่ และตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ตรงเป้าหมายยิ่งขึ้น  

1.2 ประสิทธิภาพการจัดท าบัญชีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐม สภาวิชาชีพบัญชีในพระบรมราชูปถัมภ์ กรมสรรพากร สมาคม
ผู้สอบบัญชีภาษีอากรแห่งประเทศไทย สามารถน าผลการวิจัยประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี  ทั้งหมดจ านวน                     
3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ ส านักงานบัญชีควรจัดท ารายงานท่ีช่วยให้ผู้บริหารตัดสินใจ
ได้ง่ายขึ้น เช่น รายงานเชิงวิเคราะห์ งบการเงินที่แสดงแนวโน้มทางธุรกิจ ตลอดจนให้ค าแนะน าเชิงกลยุทธ์ โดย
อ้างอิงจากข้อมูลทางบัญชี เช่น การวิเคราะห์ต้นทุน หรือแนวทางการเพิ่มก าไร 2) ด้านความเป็นตัวแทนอันเที่ยง
ธรรม ส านักงานบัญชีควรต้องรักษาสมดุลระหว่างความถูกต้องและการน าไปใช้ได้จริง รายงานที่เป็นกลางต้อง
สามารถช่วยให้ผู้ประกอบการวิเคราะห์แนวทางการด าเนินธุรกิจได้ และใช้การอธิบายข้อมูลที่เข้าใจง่ายแทนที่จะ
ให้เพียงตัวเลข อาจเพิ่มค าอธิบายที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจข้อมูลบัญชีมากข้ึน และ 3) ด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยัน
ได้ ส านักงานบัญชีควรใช้เอกสารอ้างอิงที่ตรวจสอบได้เสมอ เพื่อให้ลูกค้าเชื่อมั่นว่าไม่มีความผิดพลาดหรือการ
บิดเบือนข้อมูล และใช้ระบบบัญชีดิจิทัล เช่น โปรแกรมบัญชีออนไลน์ที่ช่วยให้ลูกค้าตรวจสอบข้อมูลได้แบบ
เรียลไทม์ ทั้งนี้จากผลการวิจัยด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการส านักงาน
บัญชีสูงที ่สุด ส านักงานบัญชีต้องเร่งปรับปรุงรูปแบบรายงานหรือข้อมูลทางการเงินให้เหมาะสมและเป็น
ประโยชน์ต่อการตัดสินใจของลูกค้า เช่น การแสดงผลการวิเคราะห์แนวโน้มทางการเงิน หรือการเปรียบเทียบ
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ตัวชี้วัดทางธุรกิจ พัฒนากระบวนการจัดท าบัญชีให้รวดเร็ว โดยใช้ซอฟต์แวร์บัญชีที่สามารถสรุปข้อมูลได้แบบ
เรียลไทม์ เพื่อให้ลูกค้าสามารถน าข้อมูลไปใช้ตัดสินใจทันเวลา ให้บริการด้านบัญชีที่เป็นมากกว่าการจัดท าบัญชี
โดยให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับการลดต้นทุน การเพิ่มก าไร หรือการจัดการทางภาษี ตลอดจนติดตามผลการน าข้อมลู
ไปใช้ตัดสินใจ เพื่อสร้างความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีในการใช้บริการส านักงานบัญชีต่อไป  

1.3 สภาวิชาชีพบัญชีในพระบรมราชูปถัมภ์สามารถน าผลวิจัยประสิทธิภาพการจัดท าบัญชี ไปใช้
ก าหนดนโยบายหรือแนวทางปฏิบัติและจัดท าคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับมาตรฐาน และ
จรรยาบรรณของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี โดยให้ความส าคัญกับด้านความเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ ด้านความเป็น
ตัวแทนอันเที่ยงธรรมและด้านความสามารถพิสูจน์ยืนยันได้ เพื่อเพิ่มคุณค่าของข้อมูลทางบัญชี และส่งเสริมการ
ใช้เทคโนโลยีในงานบัญชี เพื่อความรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย า ปราศจากข้อผิดพลาดในการจัดท ารายงานทางการเงิน 
 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป  

 2.1 เนื่องจากการศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดนครปฐมเท่าน้ัน ดังนั้นควรขยายการศึกษาไปยังส านักงานบัญชีในเขตจังหวัด 
ภูมิภาคหรือประเทศอื่นเพิ่มเติม เพื่อเปรียบเทียบผลลัพธ์ 

2.2 ควรศึกษาตัวแปรด้านอื่นๆ เช่น ปัจจัยด้านคุณลักษณะของส านักงานบัญชีที่ส่งผลต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการ เพื่อเป็นข้อมูลในการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการระหว่างส านักงานบัญชีคุณภาพกับ
ส านักงานบญัชีท่ียังไม่ได้รับการรับรองจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
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