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บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 การจัดทําบัญชีนับวามีความสําคัญอยางย่ิงสําหรับทุกองคกร เน่ืองจากขอมูลทางบัญชีเปนสิ่ง
ที่แสดงถึงความเปนไปของธุรกิจ ชวยใหผูประกอบการทราบถึงผลการดําเนินงานและฐานะการเงิน 
และยังสามารถใชขอมูลสารสนเทศดังกลาวในการกําหนดนโยบายและกําหนดทิศทางกลยุทธเพื่อ
วางแผนและตัดสินใจในการดําเนินงาน และการประเมินความสําเร็จของธุรกิจ นอกจากน้ีขอมูลทาง
บัญชียังเปนเครื่องมือสําคัญที่จะทําใหผูประกอบการไดทราบถึงปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึนกับธุรกิจของตน 
เพื่อใหสามารถแกปญหาไดทันทวงที แตอยางไรก็ตาม ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม
สวนใหญยังขาดความรูทางบัญชี จึงตองอาศัยบริการจากสํานักงานบัญชีภายนอก ดังน้ัน สํานักงาน
บัญชีจึงมีบทบาทสําคัญอยางย่ิงในการสนับสนุนใหธุรกิจมีการจัดทําบัญชีและรายงานทางการเงินได
อยางถูกตอง กอใหเกิดประโยชนตอการตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจของผูประกอบการและผูใชขอมูลในงบ
การเงิน (ปาริชาติ มณีมัย และคณะ, 2559) 
 สํานักงานบัญชีไดรับการยอมรับในการจัดทํางบการเงิน เพื่อย่ืนตอกรมทะเบียนการคา
กระทรวงพาณิชยตามกฎหมายและการบัญชีภาษีอากร รวมทั้งงบการเงินเพื่อย่ืนชําระภาษีตอ
กรมสรรพากรอยางถูกตอง ซึ่งถือวาเปนผูมีความรูความชํานาญดานบัญชีและกฎหมายที่เกี่ยวของ 
สงผลใหการใชบริการทําบัญชีจากสํานักงานบัญชีไดรับความนิยมแพรหลาย และมีธุรกิจสํานักงาน
บัญชีเกิดข้ึนอยางมากมาย ปจจุบันธุรกิจขนาดกลาง และขนาดยอม มีการขยายตัวเปนจํานวนมากใน
ทุกๆ ป ประกอบกับดานกฎหมาย พระราชบัญญัติวิชาชีพการบัญชี พ.ศ. 2543 กําหนดใหผูประกอบการ 
เปนผูที่มีหนาที่จัดทํางบการเงินเพื่อย่ืนภาษีเปนประจําทุกป สงผลใหนิติบุคคลจํานวนมากหันมาใช
บริการจากสํานักงานบัญชีในการจัดทําบัญชีและงบการเงินมากข้ึน เน่ืองจากไดบริการที่ครบวงจร 
ต้ังแตตนจนจบ ประหยัดเวลา สามารถลดตนทุนเกี่ยวกับพนักงานบัญชีได และลดปญหาเกี่ยวกับภาษี 
(กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2561) 
 สํานักงานบัญชีเปนสํานักงานที่ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการใหบริการดานการจัดทําบัญชีและ
จัดทํางบการเงิน โดยลักษณะธุรกิจประกอบดวย การใหคําปรึกษาดานการวางระบบบัญชี การให
คําปรึกษาดานบัญชี การวางแผนภาษี และจัดทําภาษี แตธุรกิจหลักคือการใหบริการจัดทําบัญชี ซึ่ง
การจัดทําบัญชีเปนงานที่อาศัยความครบถวน ความถูกตอง ในการจัดทําบัญชีเพื่อใหงบการเงินที่
จัดทําข้ึนมามีความนาเช่ือถือมากที่สุด (จันทิมา อุมชูวัฒนา, 2554, หนา 1) ซึ่งการจัดทําบัญชีนับวามี
ความสําคัญอยางย่ิงสําหรับทุกองคกร เน่ืองจากขอมูลทางบัญชีเปนสิ่งที่แสดงถึงความเปนไปของ
ธุรกิจ ชวยใหผูประกอบการทราบถึงผลการดําเนินงานและฐานะทางการเงิน และยังสามารถใชขอมูล
สารสนเทศดังกลาวในการกําหนดนโยบายและกําหนดทิศทางกลยุทธเพื่อวางแผนและตัดสินใจใน 
การดําเนินงาน และการประเมินความสําเร็จของธุรกิจ นอกจากน้ี ขอมูลทางบัญชียังเปนเครื่องมือ
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สําคัญที่จะทําใหผูประกอบการไดทราบถึงปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึนกับธุรกิจของตน เพื่อใหสามารถ
แกปญหาไดทันทวงที อยางไรก็ตาม ผูประกอบธุรกิจสวนใหญยังขาดความรูทางบัญชี จึงตองอาศัย
บริการจากสํานักงานบัญชีภายนอก ดังน้ัน สํานักงานบัญชีจึงมีบทบาทสําคัญอยางย่ิงในการสนับสนุน
ใหธุรกิจมีการจัดทําบัญชีและรายงานทางการเงินไดอยางถูกตอง กอใหเกิดประโยชนตอการตัดสินใจ
เชิงเศรษฐกิจของผูประกอบการและผูใชขอมูลในงบการเงิน (ปาริชาติ มณีมัย และคณะ, 2559) 
 คุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชี ถือเปนปจจัยหน่ึงของลูกคาในการเลือกใชบริการ 
ดังน้ัน การบริหารจัดการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชีจึงเปนสิ่งจําเปนที่สํานักงาน
บัญชีตองพยายามสงเสริมและสนับสนุนใหเกิดข้ึนภายในสํานักงานบัญชีเพื่อเพิ่มศักยภาพใน 
การแขงขันดานคุณภาพการบริการใหกับลูกคา ซึ่งกรมพัฒนาธุรกิจการคากระทรวงพาณิชยไดมี 
การยกระดับมาตรฐานของสํานักงานบัญชีในประเทศไทยดวยการจัดใหมีโครงการรับรองคุณภาพของ
สํานักงานบัญชี เพื่อเปนการสงเสริมใหสํานักงานบัญชีปฏิบัติงานอยางมีมาตรฐาน และเปนที่ยอมรับ
ตอสาธารณชน และมีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน โดยอางอิงจากมาตรฐานสากลใชตัวช้ีวัดนโยบาย
และกระบวนการของสํานักงานบัญชี ตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการคา เรื่อง หลักเกณฑและ
เงื่อนไขการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี พ.ศ. 2558 ภายใตหลักการที่วาการจัดทําบัญชีใหถูกตอง
ครบถวนตามกฎหมายและมาตรฐานการบัญชี เปนสิ่งสําคัญที่สามารถสะทอนผลการดําเนินงานและ
ฐานะทางการเงินที่แทจริงของกิจการได จากการสํารวจเบื้องตน พบวา มีนิติบุคคลจํานวนมากที่ใช
บริการสํานักงานบัญชีในการจัดทําบัญชีและงบการเงิน กรมพัฒนาธุรกิจการคา พิจารณาแลววา
สํานักงานบัญชีมีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนใหธุรกิจจัดทํางบการเงินอยางครบถวน ถูกตอง 
สอดคลองกับกฎหมายที่เกี่ยวของกอใหเกิดประโยชนเชิงเศรษฐกิจแกผูใชงบการเงินในดาน 
การตัดสินใจ การลงทุน ซึ่งจะเปนผลกระทบในภาพรวมของเศรษฐกิจ ของประเทศใหเจริญเติบโต
อยางย่ังยืน (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2558) 
 นอกจากน้ีคุณสมบัติของผูทําบัญชีของสํานักงานบัญชี ก็เปนเสมือนกลไกหลักที่สําคัญอีก
อยางหน่ึงในการใหบริการลูกคาของสํานักงานบัญชี นอกเหนือจากนโยบายและกระบวนการของ
สํานักงานบัญชี เน่ืองจากผลงานที่สํานักงานบัญชีสงมอบใหลูกคาเปนผลสําเร็จมาจากความรู
ความสามารถและจรรยาบรรณของผูทําบัญชี ในการทําใหลูกคาเกิดความเช่ือมั่นในความถูกตอง
ครบถวนของขอมูลที่ผูทําบัญชีในสํานักงานบัญชีจัดทําให เพื่อนําไปใชในการวางแผนกลยุทธและ
ตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจใหประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงคของธุรกิจ ดังน้ันคุณสมบัติของผูทําบัญชี
ของสํานักงานบัญชีจึงเปนอีกปจจัยหน่ึงซึ่งสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการของสํานักงานบญัชี ซึง่
พบวามีการแขงขันกันทั้งดานการบริการและการตลาดของสํานักงานบัญชีรุนแรงมากข้ึน (เพ็ญธิดา 
พงษธานี, 2552, หนา 2) 
 อยางไรก็ดี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด เปนสํานักงานบัญชี ที่ใหบริการดาน
จัดทําบัญชีตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 ใหบริการวางระบบบัญชี บริการตรวจสอบบัญชี
ประจําป จัดทํางบแสดงฐานะการเงิน งบแสดงการเปลี่ยนสวนของผูถือหุน และบัญชีอื่นๆ ตามที่
กฎหมายกําหนด ใหบริการดานจดทะเบียนเปนตัวแทนจดทะเบียนพาณิชย จดทะเบียนจัดต้ังบริษัท
จํากัด จดทะเบียนจัดต้ังหางหุนสวนจํากัด จดทะเบียนการคา จดทะเบียนการเปลี่ยนสถานนะทาง
พาณิชยตางๆ และเปนตัวกลางในการย่ืนขอวีซาตางๆ กับสถานทูตแตละประเทศใหกับผูที่ตองการ
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เดินทางตางประเทศ ใหบริการอยางครบถวนดูแลและติดตามผลหลังการใหบริการเปนอยางดี (บริษัท 
ริชไลน การบัญชีและวีซา, 2561) สํานักงานบัญชีมีจํานวนเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง สงผลใหมีการแขงขัน
กันอยางรุนแรงในการใหบริการดานบัญชี ซึ่งคุณภาพการใหบริการถือเปนปจจัยหน่ึงที่สงผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการของผูประกอบการ ดังน้ันสํานักงานบัญชีรายใดที่ไมใหความสนใจเรื่องคุณภาพการ
ใหบริการอาจทําใหสูญเสียสวนแบงตลาด สูญเสียลูกคาปจจุบันและสูญเสียโอกาสในการแสดงหา
ลูกคาใหมๆ (แสงดาว เผือนผุด, 2559, หนา 1) 
 จากเหตุผลดังกลาวจะเห็นวา ผูวิจัยในฐานะพนักงานของสํานักงานบัญชี จึงมีความสนใจที่จะ
ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด 
ขอมูล เพื่อนําผลวิจัยไปใชเปนแนวทางขอมูลประกอบการตัดสินใจของผูประกอบการตอการปรับปรุง
กระบวนการใหบริการของสํานักงานบัญชี และยกระดับคุณภาพสํานักงานบัญชีใหมีมาตรฐานสากล 
ตลอดจนสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางสูงสุด 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและ 
วีซา จํากัด 
 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี
และวีซา จํากัด ของลูกคาที่มาใชบริการ จําแนกตามปจจัยเบื้องตน 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
 
 ผูใชบริการที่มีปจจัยเบื้องตนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
สํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี และวีซา จํากัด แตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ในการศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท 
ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด ซึ่งมีขอบเขตของการวิจัย ดังน้ี 
 1. ขอบเขตดานประชากร  
  ประชากรที่ใชในการศึกษาในครั้งน้ี คือ ลูกคาที่มาใชบริการ บริษัท ริชไลน การบัญชีและ
วีซา จํากัด จํานวน 120 ราย (ฝายบริการลูกคา บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด, 2561) เลือก
เปนกลุมตัวอยางโดยใชตารางของ Krejcie and Morgan (1970, pp.607-610) ไดกลุมตัวอยาง
จํานวน 92 คน 
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 2. ขอบเขตดานเน้ือหา  
  2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent variables) คือ ปจจัยเบื้องตน ประกอบดวย รูปแบบ
ของธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ ทุนจดทะเบียน และระยะเวลาการดําเนินกิจการ 
  2.2 ตัวแปรตาม (Dependent variables) คือ คุณภาพการใหบริการของสํานักงาน
บัญชี ประกอบดวย ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความ
ไววางใจ และดานการเอาใจใสตอลูกคา 
 3. ขอบเขตดานเวลา   
  ศึกษาระหวางเดือน สิงหาคม ถึงเดือน ตุลาคม 2561 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 การศึกษาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด 
ผูวิจัยไดนําแนวคิดเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithmaml & Berry, 
(1990, p.55) มาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังน้ี 
 
         ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 
 
 
 
        
   
          
                                         
         

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตาม
มาตรฐานและมีความสม่ําเสมอ ในการตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการ 
ไดแก 
 - ดานความนาเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถของเจาหนาที่ในการที่จะปฏิบัติงานบริการได
อยางถูกตองตามระเบียบ ขอกฎหมาย รวมถึงการแตงกายและบริการที่ถูกตองแมนยํา 
 - ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถ 
เจาหนาที่สามารถใหคําแนะนําเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีมนุษยสัมพันธที่ดี 

ปจจัยเบื้องตน 

-  รูปแบบธุรกิจ 

-  ประเภทของธุรกิจ 

-  ทุนจดทะเบียน 

-  ระยะเวลาการดําเนินกิจการ 

 
 

คุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี 
-  ดานความนาเชื่อถือ 
-  ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 
-  ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได 
-  ดานการเอาใจใสลูกคา 
-  ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา 
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 - ดานสิ่งที่สามารถจับตองได หมายถึง สิ่งที่สามารถสัมผัสได มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ใหเห็น เชน การจัดสถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ รวมไปถึงบุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการที่มี
ความต้ังใจในการใหบริการ 
 - ดานการเอาใจใสลูกคา หมายถึง ความพรอมที่จะเอาใจใสและปฏิบัติตอลูกคาดวยความเต็ม
ใจ และสื่อสารกับลูกคาดวยขอความที่ชัดเจนและเขาใจงาย 
 - ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองของเจาหนาที่ผู
ใหบริการในกระบวนการบริการที่เกิดข้ึน ตามที่ผูรับบริการคาดหวัง 
 สํานักงานบัญชี หมายถึง สํานักงานที่ใหบริการดานการทําบัญชีและงานบริการดานอื่นๆ ที่
เกี่ยวของกับการเงิน บัญชี และภาษีอากร ซึ่งสํานักงานบัญชีอาจจัดต้ังในรูปแบบบุคคลธรรมดา คณะ
บุคคล หรือนิติบุคคลก็ได  
 บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด หมายถึง บริษัทที่ใหบริการดานการทําบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซึ่งตองเปนผูที่ไดรับอนุญาตจากสภาวิชาชีพบัญชีใหกระทําการได 
 ลูกคา หมายถึง ลูกคาที่เปนผูประกอบการ ผูจัดการหรือเจาของกิจการที่ประกอบธุรกิจ 
 คุณสมบัติของสํานักงานบัญชี หมายถึง คุณสมบัติของสํานักงานบัญชีที่สามารถย่ืนขอรับ
หนังสือรับรองคุณภาพตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย พ.ศ. 2550 
 คุณสมบัติของผูทําบัญชีของสํานักงานบัญชี หมายถึง ความรู ความสามารถและคานิยม 
จรรยาบรรณในวิชาชีพของผูประกอบวิชาชีพบัญชี ตามที่กําหนดไวในมาตรฐานการศึกษาระหวาง
ประเทศสําหรับวิชาชีพบัญชี   
 รูปแบบธุรกิจ หมายถึง การประกอบธุรกิจการคาทั้งโดยบุคคลคนเดียวเปนเจาของกิจการโดย
ลําพัง หรืออาจดําเนินการโดยรวมลงทุนกับบุคคลอื่นเปนกลุมคณะก็ได ไดแก หางหุนสวนจํากัด 
บริษัทจํากัด หรือกิจการเจาของคนเดียว 
 ประเภทของธุรกิจ หมายถึง การประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการใหบริการ การพานิชยกรรม การผลิต 
ไดแก ธุรกิจคาปลีก ธุรกิจซื้อมาขายไป ธุรกิจผลิตและจําหนาย ธุรกิจบริการ และอื่นๆ เปนตน 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1. ทําใหทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี
และวีซา จํากัด   
 2. นําผลวิจัยไปใชเปนแนวทางขอมูลประกอบการตัดสินใจของผูประกอบการตอการปรับปรุง
กระบวนการใหบริการของสํานักงานบัญชี 
 3. ยกระดับคุณภาพสํานักงานบัญชีใหมีมาตรฐานสากล ตลอดจนสรางความพึงพอใจให
ลูกคาไดอยางสูงสุด 
 




