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บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 การจัดทําบัญชีนับวามีความสําคัญอยางย่ิงสําหรับทุกองคกร เน่ืองจากขอมูลทางบัญชีเปนสิ่ง
ที่แสดงถึงความเปนไปของธุรกิจ ชวยใหผูประกอบการทราบถึงผลการดําเนินงานและฐานะการเงิน 
และยังสามารถใชขอมูลสารสนเทศดังกลาวในการกําหนดนโยบายและกําหนดทิศทางกลยุทธเพื่อ
วางแผนและตัดสินใจในการดําเนินงาน และการประเมินความสําเร็จของธุรกิจ นอกจากน้ีขอมูลทาง
บัญชียังเปนเครื่องมือสําคัญที่จะทําใหผูประกอบการไดทราบถึงปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึนกับธุรกิจของตน 
เพื่อใหสามารถแกปญหาไดทันทวงที แตอยางไรก็ตาม ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม
สวนใหญยังขาดความรูทางบัญชี จึงตองอาศัยบริการจากสํานักงานบัญชีภายนอก ดังน้ัน สํานักงาน
บัญชีจึงมีบทบาทสําคัญอยางย่ิงในการสนับสนุนใหธุรกิจมีการจัดทําบัญชีและรายงานทางการเงินได
อยางถูกตอง กอใหเกิดประโยชนตอการตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจของผูประกอบการและผูใชขอมูลในงบ
การเงิน (ปาริชาติ มณีมัย และคณะ, 2559) 
 สํานักงานบัญชีไดรับการยอมรับในการจัดทํางบการเงิน เพื่อย่ืนตอกรมทะเบียนการคา
กระทรวงพาณิชยตามกฎหมายและการบัญชีภาษีอากร รวมทั้งงบการเงินเพื่อย่ืนชําระภาษีตอ
กรมสรรพากรอยางถูกตอง ซึ่งถือวาเปนผูมีความรูความชํานาญดานบัญชีและกฎหมายที่เกี่ยวของ 
สงผลใหการใชบริการทําบัญชีจากสํานักงานบัญชีไดรับความนิยมแพรหลาย และมีธุรกิจสํานักงาน
บัญชีเกิดข้ึนอยางมากมาย ปจจุบันธุรกิจขนาดกลาง และขนาดยอม มีการขยายตัวเปนจํานวนมากใน
ทุกๆ ป ประกอบกับดานกฎหมาย พระราชบัญญัติวิชาชีพการบัญชี พ.ศ. 2543 กําหนดใหผูประกอบการ 
เปนผูที่มีหนาที่จัดทํางบการเงินเพื่อย่ืนภาษีเปนประจําทุกป สงผลใหนิติบุคคลจํานวนมากหันมาใช
บริการจากสํานักงานบัญชีในการจัดทําบัญชีและงบการเงินมากข้ึน เน่ืองจากไดบริการที่ครบวงจร 
ต้ังแตตนจนจบ ประหยัดเวลา สามารถลดตนทุนเกี่ยวกับพนักงานบัญชีได และลดปญหาเกี่ยวกับภาษี 
(กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2561) 
 สํานักงานบัญชีเปนสํานักงานที่ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการใหบริการดานการจัดทําบัญชีและ
จัดทํางบการเงิน โดยลักษณะธุรกิจประกอบดวย การใหคําปรึกษาดานการวางระบบบัญชี การให
คําปรึกษาดานบัญชี การวางแผนภาษี และจัดทําภาษี แตธุรกิจหลักคือการใหบริการจัดทําบัญชี ซึ่ง
การจัดทําบัญชีเปนงานที่อาศัยความครบถวน ความถูกตอง ในการจัดทําบัญชีเพื่อใหงบการเงินที่
จัดทําข้ึนมามีความนาเช่ือถือมากที่สุด (จันทิมา อุมชูวัฒนา, 2554, หนา 1) ซึ่งการจัดทําบัญชีนับวามี
ความสําคัญอยางย่ิงสําหรับทุกองคกร เน่ืองจากขอมูลทางบัญชีเปนสิ่งที่แสดงถึงความเปนไปของ
ธุรกิจ ชวยใหผูประกอบการทราบถึงผลการดําเนินงานและฐานะทางการเงิน และยังสามารถใชขอมูล
สารสนเทศดังกลาวในการกําหนดนโยบายและกําหนดทิศทางกลยุทธเพื่อวางแผนและตัดสินใจใน 
การดําเนินงาน และการประเมินความสําเร็จของธุรกิจ นอกจากน้ี ขอมูลทางบัญชียังเปนเครื่องมือ



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

2 

สําคัญที่จะทําใหผูประกอบการไดทราบถึงปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึนกับธุรกิจของตน เพื่อใหสามารถ
แกปญหาไดทันทวงที อยางไรก็ตาม ผูประกอบธุรกิจสวนใหญยังขาดความรูทางบัญชี จึงตองอาศัย
บริการจากสํานักงานบัญชีภายนอก ดังน้ัน สํานักงานบัญชีจึงมีบทบาทสําคัญอยางย่ิงในการสนับสนุน
ใหธุรกิจมีการจัดทําบัญชีและรายงานทางการเงินไดอยางถูกตอง กอใหเกิดประโยชนตอการตัดสินใจ
เชิงเศรษฐกิจของผูประกอบการและผูใชขอมูลในงบการเงิน (ปาริชาติ มณีมัย และคณะ, 2559) 
 คุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชี ถือเปนปจจัยหน่ึงของลูกคาในการเลือกใชบริการ 
ดังน้ัน การบริหารจัดการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชีจึงเปนสิ่งจําเปนที่สํานักงาน
บัญชีตองพยายามสงเสริมและสนับสนุนใหเกิดข้ึนภายในสํานักงานบัญชีเพื่อเพิ่มศักยภาพใน 
การแขงขันดานคุณภาพการบริการใหกับลูกคา ซึ่งกรมพัฒนาธุรกิจการคากระทรวงพาณิชยไดมี 
การยกระดับมาตรฐานของสํานักงานบัญชีในประเทศไทยดวยการจัดใหมีโครงการรับรองคุณภาพของ
สํานักงานบัญชี เพื่อเปนการสงเสริมใหสํานักงานบัญชีปฏิบัติงานอยางมีมาตรฐาน และเปนที่ยอมรับ
ตอสาธารณชน และมีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน โดยอางอิงจากมาตรฐานสากลใชตัวช้ีวัดนโยบาย
และกระบวนการของสํานักงานบัญชี ตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการคา เรื่อง หลักเกณฑและ
เงื่อนไขการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี พ.ศ. 2558 ภายใตหลักการที่วาการจัดทําบัญชีใหถูกตอง
ครบถวนตามกฎหมายและมาตรฐานการบัญชี เปนสิ่งสําคัญที่สามารถสะทอนผลการดําเนินงานและ
ฐานะทางการเงินที่แทจริงของกิจการได จากการสํารวจเบื้องตน พบวา มีนิติบุคคลจํานวนมากที่ใช
บริการสํานักงานบัญชีในการจัดทําบัญชีและงบการเงิน กรมพัฒนาธุรกิจการคา พิจารณาแลววา
สํานักงานบัญชีมีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนใหธุรกิจจัดทํางบการเงินอยางครบถวน ถูกตอง 
สอดคลองกับกฎหมายที่เกี่ยวของกอใหเกิดประโยชนเชิงเศรษฐกิจแกผูใชงบการเงินในดาน 
การตัดสินใจ การลงทุน ซึ่งจะเปนผลกระทบในภาพรวมของเศรษฐกิจ ของประเทศใหเจริญเติบโต
อยางย่ังยืน (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2558) 
 นอกจากน้ีคุณสมบัติของผูทําบัญชีของสํานักงานบัญชี ก็เปนเสมือนกลไกหลักที่สําคัญอีก
อยางหน่ึงในการใหบริการลูกคาของสํานักงานบัญชี นอกเหนือจากนโยบายและกระบวนการของ
สํานักงานบัญชี เน่ืองจากผลงานที่สํานักงานบัญชีสงมอบใหลูกคาเปนผลสําเร็จมาจากความรู
ความสามารถและจรรยาบรรณของผูทําบัญชี ในการทําใหลูกคาเกิดความเช่ือมั่นในความถูกตอง
ครบถวนของขอมูลที่ผูทําบัญชีในสํานักงานบัญชีจัดทําให เพื่อนําไปใชในการวางแผนกลยุทธและ
ตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจใหประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงคของธุรกิจ ดังน้ันคุณสมบัติของผูทําบัญชี
ของสํานักงานบัญชีจึงเปนอีกปจจัยหน่ึงซึ่งสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการของสํานักงานบญัชี ซึง่
พบวามีการแขงขันกันทั้งดานการบริการและการตลาดของสํานักงานบัญชีรุนแรงมากข้ึน (เพ็ญธิดา 
พงษธานี, 2552, หนา 2) 
 อยางไรก็ดี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด เปนสํานักงานบัญชี ที่ใหบริการดาน
จัดทําบัญชีตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 ใหบริการวางระบบบัญชี บริการตรวจสอบบัญชี
ประจําป จัดทํางบแสดงฐานะการเงิน งบแสดงการเปลี่ยนสวนของผูถือหุน และบัญชีอื่นๆ ตามที่
กฎหมายกําหนด ใหบริการดานจดทะเบียนเปนตัวแทนจดทะเบียนพาณิชย จดทะเบียนจัดต้ังบริษัท
จํากัด จดทะเบียนจัดต้ังหางหุนสวนจํากัด จดทะเบียนการคา จดทะเบียนการเปลี่ยนสถานนะทาง
พาณิชยตางๆ และเปนตัวกลางในการย่ืนขอวีซาตางๆ กับสถานทูตแตละประเทศใหกับผูที่ตองการ
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เดินทางตางประเทศ ใหบริการอยางครบถวนดูแลและติดตามผลหลังการใหบริการเปนอยางดี (บริษัท 
ริชไลน การบัญชีและวีซา, 2561) สํานักงานบัญชีมีจํานวนเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง สงผลใหมีการแขงขัน
กันอยางรุนแรงในการใหบริการดานบัญชี ซึ่งคุณภาพการใหบริการถือเปนปจจัยหน่ึงที่สงผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการของผูประกอบการ ดังน้ันสํานักงานบัญชีรายใดที่ไมใหความสนใจเรื่องคุณภาพการ
ใหบริการอาจทําใหสูญเสียสวนแบงตลาด สูญเสียลูกคาปจจุบันและสูญเสียโอกาสในการแสดงหา
ลูกคาใหมๆ (แสงดาว เผือนผุด, 2559, หนา 1) 
 จากเหตุผลดังกลาวจะเห็นวา ผูวิจัยในฐานะพนักงานของสํานักงานบัญชี จึงมีความสนใจที่จะ
ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด 
ขอมูล เพื่อนําผลวิจัยไปใชเปนแนวทางขอมูลประกอบการตัดสินใจของผูประกอบการตอการปรับปรุง
กระบวนการใหบริการของสํานักงานบัญชี และยกระดับคุณภาพสํานักงานบัญชีใหมีมาตรฐานสากล 
ตลอดจนสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางสูงสุด 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและ 
วีซา จํากัด 
 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี
และวีซา จํากัด ของลูกคาที่มาใชบริการ จําแนกตามปจจัยเบื้องตน 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
 
 ผูใชบริการที่มีปจจัยเบื้องตนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
สํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี และวีซา จํากัด แตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ในการศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท 
ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด ซึ่งมีขอบเขตของการวิจัย ดังน้ี 
 1. ขอบเขตดานประชากร  
  ประชากรที่ใชในการศึกษาในครั้งน้ี คือ ลูกคาที่มาใชบริการ บริษัท ริชไลน การบัญชีและ
วีซา จํากัด จํานวน 120 ราย (ฝายบริการลูกคา บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด, 2561) เลือก
เปนกลุมตัวอยางโดยใชตารางของ Krejcie and Morgan (1970, pp.607-610) ไดกลุมตัวอยาง
จํานวน 92 คน 
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 2. ขอบเขตดานเน้ือหา  
  2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent variables) คือ ปจจัยเบื้องตน ประกอบดวย รูปแบบ
ของธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ ทุนจดทะเบียน และระยะเวลาการดําเนินกิจการ 
  2.2 ตัวแปรตาม (Dependent variables) คือ คุณภาพการใหบริการของสํานักงาน
บัญชี ประกอบดวย ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความ
ไววางใจ และดานการเอาใจใสตอลูกคา 
 3. ขอบเขตดานเวลา   
  ศึกษาระหวางเดือน สิงหาคม ถึงเดือน ตุลาคม 2561 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 การศึกษาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด 
ผูวิจัยไดนําแนวคิดเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithmaml & Berry, 
(1990, p.55) มาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังน้ี 
 
         ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 
 
 
 
        
   
          
                                         
         

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตาม
มาตรฐานและมีความสม่ําเสมอ ในการตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการ 
ไดแก 
 - ดานความนาเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถของเจาหนาที่ในการที่จะปฏิบัติงานบริการได
อยางถูกตองตามระเบียบ ขอกฎหมาย รวมถึงการแตงกายและบริการที่ถูกตองแมนยํา 
 - ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถ 
เจาหนาที่สามารถใหคําแนะนําเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีมนุษยสัมพันธที่ดี 

ปจจัยเบื้องตน 

-  รูปแบบธุรกิจ 

-  ประเภทของธุรกิจ 

-  ทุนจดทะเบียน 

-  ระยะเวลาการดําเนินกิจการ 

 
 

คุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี 
-  ดานความนาเชื่อถือ 
-  ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา 
-  ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได 
-  ดานการเอาใจใสลูกคา 
-  ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา 
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 - ดานสิ่งที่สามารถจับตองได หมายถึง สิ่งที่สามารถสัมผัสได มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ใหเห็น เชน การจัดสถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ รวมไปถึงบุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการที่มี
ความต้ังใจในการใหบริการ 
 - ดานการเอาใจใสลูกคา หมายถึง ความพรอมที่จะเอาใจใสและปฏิบัติตอลูกคาดวยความเต็ม
ใจ และสื่อสารกับลูกคาดวยขอความที่ชัดเจนและเขาใจงาย 
 - ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองของเจาหนาที่ผู
ใหบริการในกระบวนการบริการที่เกิดข้ึน ตามที่ผูรับบริการคาดหวัง 
 สํานักงานบัญชี หมายถึง สํานักงานที่ใหบริการดานการทําบัญชีและงานบริการดานอื่นๆ ที่
เกี่ยวของกับการเงิน บัญชี และภาษีอากร ซึ่งสํานักงานบัญชีอาจจัดต้ังในรูปแบบบุคคลธรรมดา คณะ
บุคคล หรือนิติบุคคลก็ได  
 บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด หมายถึง บริษัทที่ใหบริการดานการทําบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซึ่งตองเปนผูที่ไดรับอนุญาตจากสภาวิชาชีพบัญชีใหกระทําการได 
 ลูกคา หมายถึง ลูกคาที่เปนผูประกอบการ ผูจัดการหรือเจาของกิจการที่ประกอบธุรกิจ 
 คุณสมบัติของสํานักงานบัญชี หมายถึง คุณสมบัติของสํานักงานบัญชีที่สามารถย่ืนขอรับ
หนังสือรับรองคุณภาพตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย พ.ศ. 2550 
 คุณสมบัติของผูทําบัญชีของสํานักงานบัญชี หมายถึง ความรู ความสามารถและคานิยม 
จรรยาบรรณในวิชาชีพของผูประกอบวิชาชีพบัญชี ตามที่กําหนดไวในมาตรฐานการศึกษาระหวาง
ประเทศสําหรับวิชาชีพบัญชี   
 รูปแบบธุรกิจ หมายถึง การประกอบธุรกิจการคาทั้งโดยบุคคลคนเดียวเปนเจาของกิจการโดย
ลําพัง หรืออาจดําเนินการโดยรวมลงทุนกับบุคคลอื่นเปนกลุมคณะก็ได ไดแก หางหุนสวนจํากัด 
บริษัทจํากัด หรือกิจการเจาของคนเดียว 
 ประเภทของธุรกิจ หมายถึง การประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการใหบริการ การพานิชยกรรม การผลิต 
ไดแก ธุรกิจคาปลีก ธุรกิจซื้อมาขายไป ธุรกิจผลิตและจําหนาย ธุรกิจบริการ และอื่นๆ เปนตน 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1. ทําใหทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี
และวีซา จํากัด   
 2. นําผลวิจัยไปใชเปนแนวทางขอมูลประกอบการตัดสินใจของผูประกอบการตอการปรับปรุง
กระบวนการใหบริการของสํานักงานบัญชี 
 3. ยกระดับคุณภาพสํานักงานบัญชีใหมีมาตรฐานสากล ตลอดจนสรางความพึงพอใจให
ลูกคาไดอยางสูงสุด 
 




