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บทท่ี 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยท่ีเกีย่วของ 
 

 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา 
จํากัด ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการดําเนิน 
การวิจัย ดังน้ี 
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 3.  ขอมูลทั่วไปของสํานักงานบัญชี 
 4.  ขอมูลบริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด 
 5.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 
 จิตตินันท นันทไพบูลย (2555, หนา 12) กลาววา การบริการ หมายถึง การใหความชวยเหลือ 
หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอื่น 
 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป (2555, หนา 398) กลาววา การบริการ หมายถึง การอํานวยความ
สะดวกใหแกลูกคาในกระบวนการสรางคุณคา ที่ไมสามารถจับตองได ซึ่งเกี่ยวกับความรูสึกนึกคิด
ทางดานจิตใจของลูกคาที่มีตอภาพลักษณของธุรกิจ เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกจิ 
 ตรีเพ็ชร อ่ําเมือง และคณะ (2556, หนา 18) ไดอธิบาย การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่
จะตองมีผูใหบริการจัดทําสินคาหรือกระบวนการ สรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ ลักษณะของ
การบริการมีทั้งไมปรากฏรูปรางหรือตัวตน ไมสามารถสัมผัสจับตองได และสามารถเสื่อมสลายไดงาย 
ซึ่งทั้งสองคนเนนวา การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได ไมมีเจาของ และสามารถหายไปไดตาม
ระยะเวลา 
 ฤดี หลิมไพโรจน (2557, หนา 2) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือ
ความพึงพอใจที่จัดทําข้ึนเพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคา 
 กตัญู หิรัญญสมบูรณ (2557, หนา 29) กลาววา การบริการ เปนวิธีการสงมอบสินคาที่มี
ตัวตนและไมมีตัวตน ของกิจการใหกับผูรับบริการ โดยสินคาหรือบริการเหลาน้ัน จะตองตอบสนอง
ความตองการของลูกคา จนนําไปสูความพึงพอใจได โดยเนนวาความพึงพอใจของงานบริการตอง
บริการไดโดยพนักงานที่มีการบริการที่ดี โดยมีสาเหตุมาจากทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานที่มี
ศักยภาพสูง 
 สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการที่สามารถจับตองได สามารถ
ตอบสนองความตองการและนําไปสูความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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 ความสําคัญของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2556, หนา 11) ใหใหแนวคิดของการบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือ
การดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอื่นน้ัน จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ 
หรือทําประโยชนตอผูอื่น จะเปนไปตามใจของเราผูซึ่งเปนผูใหบริการ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมี
ขอควรคํานึง ดังน้ี 
  (1) สอดคลองตรงตามความตองการของผูบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ
เปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการให
ความชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจไมไดให
ความสําคัญ การบริการน้ันก็อาจไรคา 
  (2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน 
เพราะฉะน้ัน การบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผล
การใหบริการ ไมวาเราจะต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แตคุณภาพของ
บริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
  (3) ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัดคือการปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความ
สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมี 
คําขอโทษ ขออภัย ก็ไดรับเพียงความเมตตา 
  (4) เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนด 
เวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ 
นอกจากสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบให
รวดเร็วกอนกําหนดดวย 
  (5) ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่นๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดย
รอบคอบและรอบดาน จะมุงแตประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและของเราเทาน้ันไมเปนการเพียงพอ 
จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการวา
จะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอื่นๆ ดวย 
 ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป (2555, หนา 400-403) กลาววา ธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะอยู 4 
ประการ ที่ทําใหการบริการมีลักษณะที่แตกตางจากธุรกิจอื่น ดังน้ี 
  (1) ไมสามารถจับตองได คุณสมบัติแรกของการบริการ คือ ไมมีลักษณะทางกายภาพ
และไมสามารถจับตองไดเหมือนกับสินคาประเภทอื่น ลูกคาจึงไมสามารถที่จะมองเห็น จับตองได 
หรือทดลองใชกอนที่จะซื้อหรือชําระเงินได ลูกคาจึงมีการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธุรกจิ
จากพนักงาน อุปกรณ หรือสัญลักษณตางๆ ตราสินคาของธุรกิจและราคาในการใหบริการ ธุรกิจจึง
ตองมีการพัฒนาสิ่งตางๆ เหลาน้ี ซึ่งเปนแบบแผนในการสรางคุณคาใหสามารถสื่อสารกับลูกคาวา
ธุรกิจจะสามารถรวมสรางคุณคากับลูกคาไดอยางไร ดังน้ัน จึงตองมีการวิเคราะหถึงการใหคุณคาของ
ลูกคาในการบริการของธุรกิจ เพื่อนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาแบบแผนการสรางคุณคาของ
ธุรกิจ 
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  (2) ไมสามารถแบงแยกได ธุรกิจบริการไมสามารถที่จะแบงแยกการใหบริการได โดย
ปกติธุรกิจจะเสนอบริการใหกับลูกคาและลูกคาจะใชบริการทันที ซึ่งตางจากผูประกอบการผลิตสนิคา
เพื่อจําหนาย ที่ตองมีกระบวนการตางๆ ต้ังแต จัดหาวัตถุดิบ ผลิต ขนสง จัดวางบนช้ัน และรอให
ลูกคาทําการซื้อและบริโภคหลังจากซื้อสินคา แตการบริการไมสามารถที่จะแยกออกจากผูใหบริการ
หรือใหผูอื่นมารับบริการแทนได ทําใหการบริการตองใชเวลา เน่ืองจากมีเวลาจํากัด การใหบริการตอง
กระทําภายในทันที เชน ธุรกิจรานตัดผม เมื่อลูกคาเขาไปตัดผมในรานไดประมาณ 10 นาที ปรากฏวา
มีโทรศัพทมาตามใหเขาประชุมดวน ลูกคาคนน้ันยังตองน่ังตัดผมตอไปจนเสร็จ เน่ืองจากการตัดผม
ตองกระทําใหเสร็จในทันที ไมสามารถกลับมาตัดอีกครั้งในโอกาสตอไป ดังน้ัน ธุรกิจบริการที่มีเวลา
จํากัด ลูกคามีความตองการมาก การรอคอยนานทําใหเกิดความเบื่อหนายและไมพึงพอใจ ผูใหบริการ
ตองมีการปรับปรุงการบริการและการสรางคุณภาพการบริการเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา 
และมีการจัดการเกี่ยวกับความตองการซื้อในธุรกิจบริการ ดังน้ี 
   (2.1) ฝกฝนการใหบริการแกคนเปนจํานวนมาก เพื่อใหลูกคาไมตองรอนาน เชน ใน
รานตัดผมขณะที่มีลูกคาจํานวนมาก เมื่อลูกคาใหมเขาราน จะนําลูกคาไปสระผมกอน ขณะที่ลูกคา
รายใหมกําลังสระผม ชางตัดผมก็ใหบริการกับลูกคาคนอื่นๆ โดยใชเวลาเทาๆ กับชวงเวลาที่ลูกคาราย
ใหมกําลังสระผม และนําลูกคาที่ตัดผมแลวไปทําความสะอาด หลังจากน้ันจึงเปาผมใหแหงและ
ตรวจสอบคุณภาพการบริการ ซึ่งเปนการจัดการกับความตองการซื้อลักษณะหน่ึงของธุรกิจบริการ 
   (2.2) ฝกฝนการบริการใหรวดเร็วข้ึน แตคุณภาพไดมาตรฐาน ธุรกิจสามารถกําหนด
ระยะเวลาในการใหบริการ มาตรฐานในการบริการแตละข้ันตอน เชน ศูนยมะเร็งจังหวัดสุราษฎรธานี 
เปดโอกาสใหพนักงานไดรวมกันพัฒนากระบวนการใหบริการ เพื่อลดระยะเวลาในการใหบริการรวม 
และสามารถลดระยะเวลาในการบริการไดอยางมาก 
   (2.3) ฝกฝนใหผูใหบริการเพิ่มมากข้ึน โดยจัดต้ังเครือขายสัมพันธกันเพื่อเช่ือมโยง
และใหบริการอยางสัมพันธกัน เปนการกระจายความตองการซื้อไปยังผูใหบริการหลายคน ทําให
สามารถบริการไดรวดเร็วข้ึน เชน ในธุรกิจธนาคาร แมวาธนาคารตางๆ จะมีการใชระบบบัตรคิว
อัตโนมัติและวางแผนการจัดคิวในการใหบริการ แตในชวงเวลาที่เรงดวน ผูจัดการธนาคารจะเปดชอง
ใหบริการในเคานเตอรพิเศษ เพื่อใหบริการในสวนที่ไมจําเปนตองใชระบบคอมพิวเตอร เพื่อกระจาย
การบริการลูกคาไปยังพนักงานคนอื่น 
   (2.4) การวางแผนการบริการที่ยืดหยุน ธุรกิจอาจจะวางแผนการบริการโดยใช
พนักงานที่ใหบริการหนาทีห่ลักของตนเอง แตสามารถทํางานไดหลายหนาที่ เน่ืองจากบางกระบวนการ
ยังไมจําเปนในขณะน้ัน ธุรกิจอาจวางแผนใหพนักงานกลุมน้ันไปบริการในสวนอื่น เพื่อเปนการใชคน
อยางมีประสิทธิภาพ 
   (2.5) พัฒนาระบบวัดคุณภาพการใหบริการ นักการตลาดอาจจะใชแนวคิด ความคาดหวัง 
ความพึงพอใจ ในการวัดคุณภาพการใหบริการ เพื่อควบคุมและติดตามมาตรฐานการใหบริการของ
ธุรกิจ โดยมีความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวช้ีวัด แตธุรกิจตองพัฒนาระบบในการนําขอมูลที่ไดรับไปใช
ในการปรับปรุงแกไขผลการดําเนินงานใหเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว 
  (3) สามารถเปลี่ยนแปลงได การบริการมีลักษณะเฉพาะที่สามารถเปลี่ยนแปลงไดงาย 
อันเน่ืองมาจากความเกี่ยวของดานอารมณ ของทั้งผูใหบริการและลูกคา จึงทําใหการบริการในแตละ
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ครั้งไมสามารถบริหารจัดการใหมีกระบวนการหรือมาตรฐานที่เทากันไดทุกครั้งหรือทุกสถานการณ จงึ
สงผลตอความรูสึกของลูกคาไดงาย เมื่อลูกคาใชบริการกับธุรกิจแลวไมพึงพอใจ ลูกคาจะเปลี่ยนไปใช
บริการกับคูแขงขันหรือธุรกิจอื่นที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีกวา ดังน้ันธุรกิจตอง
เนนรักษามาตรฐานของคุณภาพในการบริการใหอยูคงที่มากที่สุดเทาที่จะทําได หรือสรางมาตรฐาน
การบริการใหเหนือกวาคูแขงขัน และเพื่อสรางความแตกตางจากคูแขงขันธุรกิจตองเริ่มต้ังแต 
การฝกฝนพนักงานใหมีความเปนมิตร มีใจรักงานบริการ ใหบริการแกลูกคาดวยทาทีเปนมิตร ย้ิมแยม
แจมใส ยินดีที่จะใหบริการ และที่สําคัญ ธุรกิจตองกําหนดมาตรฐานการใหบริการเพื่อเปนแนวทาง
สําหรับพนักงานในการใหบริการแกลูกคา โดยธุรกิจตองคอยตรวจสอบคุณภาพการใหบริการผาน
ระบบคําแนะนําจากลูกคา การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา หรือการจางผูตรวจสอบเขาไปเปน
ผูใชบริการ เปนตน 
  (4) ไมสามารถเก็บไวได ลักษณะอีกประการหน่ึงของการบริการคือ ไมสามารถเก็บรักษา
ไวได แมวาการบริการจะไมเนาเสียเหมือนกับอาหารหรือผลไม แตเมื่อธุรกิจเสนอบริการใหลูกคาแลว 
ลูกคาไมสามารถรอหรือเลื่อนไปใชบริการในเวลาอื่นได 
 องคประกอบของการบริการ 
 กตัญู หิรัญญสมบูรณ (2557, หนา 11) กลาววา องคประกอบตางๆ ของการบริการแบงได
ดังน้ีตอไป 
  (1) กิจกรรมการดําเนินงาน เปนสิ่งที่ธุรกิจกระทําการเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาหรือผูรับบริการ 
  (2) ความตองการของลูกคา คือสาระที่ลูกคาจะไดรับจากการใชบริการน้ัน ความตองการ
ของลูกคาเปนนามธรรมซึ่งอรรถประโยชนตามที่ลูกคาตองการ 
  (3) ผูใหบริการ เปนองคประกอบในดานปจจัยการผลิตการบริการที่สําคัญ เน่ืองจาก 
การบริการโดยสวนใหญเปนธุรกิจที่ใชแรงงานเปนหลัก ผูใหบริการในบางประเภทตองปฏิบัติงานโดย
มีผูรับบริการเปนสวนหน่ึงของกระบวนการบริการน้ัน 
  (4) ทรัพยากรที่จับตองได เปนปจจัยการผลิตที่เอื้ออํานวยตอความสําเร็จของการบริการ
น้ัน 
  (5) ระบบงาน เปนวิธีการปฏิบัติงานที่กําหนดไวลวงหนาแตละข้ันตอนอยางมีระเบียบ
แบบแผน เพื่อใหบริการแกลูกคา ระบบงานที่ดีมีประสิทธิภาพจะทําใหการบริการสมบูรณแบบทัง้ดาน
คุณภาพบริการที่ดี และทันเวลาที่ลูกคาตองการ ระบบงานที่ดีตองอาศัยการบริหารจัดการที่ดี มี 
การวางแผนอยางรอบคอบทั้งเมื่อปฏิบัติงานตามปกติ และเมื่อเกิดสภาวะฉุกเฉิน โดยมีข้ันตอน 
การปฏิบัติงานทั่วไปและแผนงานสํารองเพื่อรองรับการสรางระบบงานที่ดี 
 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556, หนา 18) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง การที่ผูรับบริการ
ไดรับบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา 
 นภวรรณ คณานุรักษ (2556, หนา 7) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูสวนบุคคล
เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑหรือบริการที่เช่ือมโยงกับความคาดหวังของลูกคา 
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 จิตตินันท เดชะคุปต และคณะ (2555, หนา 25) กลาววา ความพึงพอใจเปนภาวการณ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิง่ทีไ่ดรบัจากการ
บริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูสิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับ
การบริการน้ัน 
 นันทสารี สุขโต และคณะ (2555, หนา 10) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา ข้ึนอยูกับ
สมรรถนะของผลิตภัณฑที่รับรูไดเปรียบเทียบกับความคาดหวังของผูซื้อ หากสมรรถนะของผลิตภัณฑ
ตํ่ากวาความคาดหวัง ลูกคาจะไมพึงพอใจ หากสมรรถนะของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวัง ลูกคาจะ
พึงพอใจ แตถาสมรรถนะของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะพึงพอใจมากหรือเรียกวา
ความปติยินดีของลูกคา (Delight) 
 ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2553, หนา 15) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอการทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานหรือไดรับบริการ 
ซึ่งเปนผลที่เกิดจากความพึงพอใจทําใหบุคคลเกิดความรูสึก กระตือรือรนมีความมุงมั่น สิ่งเหลาน้ีจะมี
ผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางาน รวมทั้งสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตาม
เปาหมาย 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูสวนบุคคลที่แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก
สามารถตอบสนองความตองการ และเช่ือมโยงกับความคาดหวังของลูกคา 
 แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
 จิตตินันท นันทไพบูลย (2555, หนา 43-45) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาและผูใหบริการ
ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ด้ังน้ันการสรางความพึงพอใจในการบริการ
จําเปนที่จะตองดําเนินการควบคูกันไปทั้งตอลูกคาและผูใหบริการ ดังน้ี 
  (1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาและผูใหบริการอยาง
สม่ําเสมอ ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตางๆ ที่มีในการสํารวจความตองการ คานิยมและ
ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการขององคการ ซึ่งสามารถกระทําไดโดยการใชบัตรแสดงความ
คิดเห็นการสํารวจและการวิจัยตลาด การสํารวจและเจาะกลุมเปาหมาย การสัมภาษณกลุมลูกคา 
ตลอดจนการรับฟงความคิดเห็นของผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคการบริการ เพื่อใหไดขอมูลที่
ครบถวนทั้งภายนอกและภายในองคการ ในการสะทอนภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ 
การดําเนินงานบริการ ซึ่งจะเปนตัวช้ีขอบกพรอง ขอไดเปรียบขององคการ เพื่อการปรับปรุงแกไขและ
พัฒนาคุณภาพของการบริการใหสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา อันนํามาซึ่งความพึงพอใจตอ
การบริการ 
  (2) การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการจําเปนที่
จะตองนําขอมูลที่ระบุถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา ขอบกพรอง ขอไดเปรียบของ
องคการ ตนทุนของการดําเนินการ แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผูบริโภค และขอมูลอื่นที่
เปนประโยชนมาประกอบการกําหนดนโยบาย เปาหมาย และทิศทางขององคการ โดยคํานึงถึงความ
ชัดเจนและผลในทางปฏิบัติของนโยบายดังกลาวใหสอดคลองกับความสามารถ และความพรอมของ
องคการและผูปฏิบัติงาน รวมทั้งเปนที่ยอมรับและรับรูถึงขอปฏิบัติเปนสวนหน่ึงของวัฒนธรรม
องคการ ซึ่งจะสงผลตอลักษณะของการใหบริการและคุณภาพของการบริการตอลูกคา 
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  (3) การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ ผูบริหารการบริการจําเปนตอง
ปรับเปลี่ยนการบริการที่มีอยูใหสอดคลองกับเปาหมายและทิศทางขององคการ โดยใชกลยุทธ
สมัยใหม ทั้งในดานการบริการ การตลาด การควบคุมคุณภาพ การบริการ รวมทั้งการนําเทคโนโลยี
สมัยใหมเขามาใชในการอํานวยความสะดวกในการบริการดานตางๆ 
  (4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน การพัฒนาบุคลากรในองคการ
บริการใหมีคุณภาพและมีจิตสํานึกของการบริการเพื่อสรางความพึงพอใจตอการบริการใหเกิดข้ึน
อยางแทจริง จะตองเริ่มจากการใหความสําคัญกับความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการในดานความ
รับผิดชอบตองาน และผลตอบแทนที่เหมาะสมกับความรูความสามารถ การพัฒนาใหความรูความ
เขาใจในความสําคัญของลูกคา และความพยายามสนองตอบความตองการของลูกคาใหไดรับความ 
พึงพอใจสูงสุด การสนับสนุนการทํางานรวมกันเปนกลุมในการนําเสนอบริการตอลูกคาอยางเปน
ระบบ ตลอดจนการสรางสรรคกิจกรรมใหเกิดความกลมเกลียวและพรอมที่จะทําหนาที่บริการลูกคา 
  (5) การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอลูกคาไปปฏิบัติและประเมินผลผูบริหาร 
การบริการจะตองสรางสรรคบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการที่มุงเนนความสําคัญของความ 
พึงพอใจของลูกคาใหเกิดข้ึนทุกฝาย ทุกข้ันตอน ทุกระดับของผูที่เกี่ยวของกับการบริการ พนักงานทุก
คนตองยึดหลักการทําหนาที่เพื่อประโยชนของลูกคาหรือลูกคาเปนหัวใจสําคัญของการดําเนินงานทุก
อยาง ต้ังแตการกําหนดนโยบาย การวางแผนจัดการ การออกแบบผลิตภัณฑ การบริการ จนถึง 
การนําเสนอผลิตภัณฑบริการที่มุงไปสูเปาหมายของ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา อยางแทจริง 
 ปจจัยหลักในการสรางความพอใจ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556, หนา 146-148) กลาววา ความพอใจของลูกคาเกิดจาก
ประสบการณจากการใชบริการแลวประทับใจเกินกวาความคาดหวังที่ต้ังไว ความพอใจสําหรับ 
การบริการน้ันสรางไดยากกวาสินคา เน่ืองจากคุณภาพของสินคาเปนสิ่งที่พัฒนาแลวอยู น่ิงไม
เปลี่ยนแปลง แตคุณภาพการบริการข้ึนกับพนักงาน ซึ่งแปรเปลี่ยนไปตามอารมณและตามสถานการณ
ตางๆ หรือลูกคาที่มาใชบริการบางรายอาจจะมีความตองการเฉพาะที่มากเกินความตองการที่
พนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มที่ จึงทําใหเกิดความไมพอใจ ดังน้ัน ปจจัยหลักในการสรางความ
พอใจมี 3 ประการ ดังน้ี 
  (1) ผูรับบริการ มีความตองการและความคาดหวังสําหรับการบริการที่แตกตางกันไปใน
แตละคน รวมทั้งความตองการน้ันยังเปลี่ยนไปสําหรับการบริการแตละครั้ง นอกจากน้ีอารมณหรือ
ลักษณะเฉพาะของลูกคายอมมีผลตอความพอใจของตน หากลูกคาอารมณไมดี แมวาพนักงานใน
รานอาหารจะใหบริการตอนรับดีเพียงใด ลูกคายอมบอกวาการบริการยังไมประทับใจนัก หรือหาก
ลูกคามีมาตรฐานในการไดรับบริการสูงมาก มีความตองการเฉพาะมากมาย ความประทับใจยอมเกิด
ไดยากกวาลูกคาที่มีความตองการไมมากนัก 
  (2) ผูใหบริการ ความพอใจของลูกคามีผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมในดาน
กายและอารมณในขณะใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน สิ่งหน่ึงที่นักการ
ตลาดตองทําคือ การคัดเลือกพนักงานจะตองทําอยางรอบคอบ ตองมีการวัดทัศนคติของผูใหบริการ 
ตองศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตองใหพนักงานทํางานเปนทีมที่พรอมจะชวยเหลือกันตลอดเวลา ตอง
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สรางความสามัคคี ตองฝกอบรมสรางความมุงมั่นในการใหบริการใหเกิดในหัวใจ หรืออาจจะตองลอง
ใหพนักงานไปทดลองใชบริการของธุรกิจคูแขง 
  (3) สิ่งแวดลอมอื่นๆ เชน อากาศ แสงแดด โตะ เกาอี้ ลอบบี้ สิ่งเหลาน้ีมีผลตอความ
พอใจของลูกคาอยางมาก ความพอใจของลูกคายังมีผลมาจากจํานวนลูกคาที่มาใชบริการดวย แถวที่
ยาวเหยียดของธนาคารในวันศุกรยอมสรางความไมอยากใชบริการ หรือหากจําเปนตองใชบริการ
ธนาคารในวันน้ัน ลูกคาจะมีแนวโนมของความไมพอใจสูงกวาปกติ สวนสนุกที่มีแถวยาวมากทําให
ลูกคาไมตองการเลนเครื่องเลน ดังน้ัน ตองบริหารใหดี สิ่งที่ทําไดคือตองจัดการแถวอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 การวัดความพึงพอใจในการใหบริการ 
 Millet (2012, p.27) กลาววา ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory service) หรือ
ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน 
ดังน้ี 
  (1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน 
การบริการงานของที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
  (2) การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ถาไมมีการตรงเวลาจะนํามาซึ่งการสรางความไมพึงพอใจ
ใหแกผูใชบริการ 
  (3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตอง
มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the geographical) 
ซึ่ง Millet เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่
ไมเพียงพอ และสถานที่ต้ังใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูใชบริการ 
  (4) การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ 
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจขององคกรที่
ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
  (5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ 
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความ
สารมารถที่ทําหนาที่ไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการดําเนินการใดๆ เพื่อเปน
การใหความสะดวกแกบุคคลอื่นซึ่งกิจกรรมน้ันไมสามารถจับตองได แตสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูรับได และสามารถทําใหเกิดความประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผูใชบริการได 
 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 Kotler and Armstrong (2002, p.75) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิ่งจูงใจ 
(Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เปนความตองการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรม
เพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง ซึ่งความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน ความตองการ
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บางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิว
กระหายหรือความลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความ
ตองการการยอมรับ (Recognition) การยกยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (Belonging) 
ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลาน้ัน ความตองการ
กลายเปนสิ่งจูงใจ เมื่อไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ไดรับความ
นิยมมากที่สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของซิกมันด ฟรอยด 
  (1) ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s theory motivation) 
   อับราฮัม มาสโลว (A.H. Maslow) คนหาวิธีที่จะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดย
ความตองการบางอยาง ณ เวลาหน่ึง ทําไมคนหน่ึงจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพื่อใหไดมาซึ่ง
ความปลอดภัยของตนเองแตอีกคนหน่ึงกลับทําสิ่งเหลาน้ัน เพื่อใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอื่น 
คําตอบของมาสโลว คือ ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถึง
นอยที่สุด ทฤษฎีของมาสโลวไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 
   (1.1) ความตองการทางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพื้นฐาน คือ 
อาหาร ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
   (1.2) ความตองการความปลอดภัย (Safety needs) เปนความตองการที่เหนือกวา 
ความตองการเพื่อความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 
   (1.3) ความตองการทางสังคม (Social needs) เปนการตองการการยอมรับจากเพื่อน 
   (1.4) ความตองการการยกยอง (Esteem needs) เปนความตองการการยกยองสวนตัว 
ความนับถือ และสถานะทางสังคม 
   (1.5) ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (Self-actualization needs) เปน
ความตองการสูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ 
   บุคคลพยายามที่สรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุดเปนอันดับแรก
กอนเมื่อความตองการน้ันไดรับความพึงพอใจ ความตองการน้ันก็จะหมดลงและเปนตัวกระตุนให
บุคคลพยายามสรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุดลําดับตอไป ตัวอยาง เชน คนที่ 
อดอยาก (ความตองการทางกาย) จะไมสนใจตองานศิลปะช้ินลาสุด (ความตองการสูงสุด) หรือไม
ตองการยกยองจากผูอื่น หรือไมตองการแมแตอากาศที่บริสุทธ์ิ (ความปลอดภัย) แตเมื่อความตองการ
แตละข้ันไดรับความพึงพอใจแลวก็จะมีความตองการในข้ันลําดับตอไป 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 
 คุณภาพการใหบริการ เปนมโนทัศนและปฏิบัติการในการประเมินของผูรับบริการ โดยทํา
การเปรียบเทียบระหวางการบริการที่คาดหวัง (Expectation service) กับการบริการที่รับรูไดจริง 
(Perception service) จากผูใหบริการ ซึ่งหากผูใหบริการสามารถใหบริการที่สอดคลองตรงตาม
ความตองการของผูรับบริการหรืออาจสรางการบริการที่มีระดับสูงกวาที่ผูรับบริการไดคาดหวัง จะ
สงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการที่ไดรับเปนอยางมาก (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1988, p.42) 
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 อาจจําแนกคุณภาพเปนคุณภาพที่ตองมี (Must be quality) และคุณภาพที่ประทับใจ 
(Attractive quality) คุณภาพที่ตองมีคือสิ่งที่ลูกคาคาดหวังหากไมไดรับจะเกิดความไมพึงพอใจ 
คุณภาพที่ประทับใจ การพัฒนาคุณภาพจะตองใหความสําคัญกับคุณภาพที่ตองมีเปนอันดับแรก และ
จัดใหมีคุณภาพที่ประทับใจหากเปนไปได สามารถจําแนกคุณภาพบริการออกเปนมิติตางๆ ดังน้ี 
  (1) ความรูความสามารถ (Competency) ของผูใหบริการ 
  (2) ความเหมาะสม (Appropriateness) ของการใหบริการเปนการปฏิบัติตามขอบงข้ี
หรือความสอดคลองกับมาตรฐานวิชาชีพ 
  (3) ประสิทธิผล (Effectiveness) ของการใหบริการ ไดแก การที่ผูปวยรอดชีวิต หาย
จากการเจ็บปวย ไมมีความพิการ 
  (4) ประสิทธิภาพ (Efficiency) ของการใหบริการ ไดแก การใหทรัพยากรอยางคุมคา
เพื่อใหไดผลลัพธที่ตองการ 
  (5) ความปลอดภัย (Safety) ไดแก การที่ไมเกิดอันตรายหรือภาวะแทรกซอนตางๆ จาก
การเจ็บปวย 
  (6) การเขาถึงบริการที่มีบริการใหเมื่อจําเปน (Accessibility) 
  (7) ความเทาเทียมกันในการรับบริการ (Equity) 
  (8) ความตอเน่ือง (Continuity) 
 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
 Parasurman, et al. (1990, p.35) ใหความหมาย คุณภาพบริการ หมายถึง การรับรูของ
ผูใชบริการซึ่งผูใชบริการจะทําการประเมินคุณภาพบริการ โดยทําการเปรียบเทียบความตองการหรือ
ความคาดหวังกับการบริการที่ไดรับจริง และการที่องคกรไดรับช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตองมี   
การบริการที่คงที่อยูในระดับของการรับรูของผูใชบริการหรือเหนือกวาความคาดหวังของผูใชบริการ 
 Hanks, Line & Kim (2017, p.61) กลาววา คุณภาพการใหบริการ คือ การเอาใจใสใน
คุณภาพของการบริการของบริษัทใหกับลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความเช่ือถือในบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2553, หนา 106) กลาววา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) 
หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ (Excellent service) ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของ
ลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer 
loyalty) 
 ชูชัย สมิทธิไกร (2554, หนา 369) กลาววา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การประเมินของ
ผูบริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศ หรือความเหนือกวาของการบริการ 
 อรจันทร ศิริโชติ (2556, หนา 248) กลาววา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ชองวางระหวาง
ความคาดหวัง และการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับบริการที่ไดรับจริง ซึ่งความคาดหวังของลูกคาเปนผล
จากคําบอกเลาที่บอกตอกันมา ความตองการของลูกคาเองและประสบการณในการรับบริการที่ผาน
มา รวมถึงขาวสารจากผูใหบริการทั้งโดยตรงและโดยออม สวนการรับรูของลูกคาเปนผลมาจาก 
การไดรับบริการและการสื่อสารจากผูใหบริการไปยังลูกคา ถาบริการที่ไดรับจริงดีกวาหรือเทากับ
ความคาดหวังถือวาคุณภาพบริการเปนที่นาพึงพอใจ 
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 นพรัตน ภูมิวุฒิสาร (2558, หนา 141) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง ความคาดหวัง
ของลูกคาข้ันพื้นฐานที่ธุรกิจจะตองตอบสนองใหได ซึ่งวัดไดจากสิ่งที่มองเห็นไดในบริการ ความเช่ือถือ
ได การตอบสนอง การเขาถึงบริการ และการเอาใจใส 
 สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกที่ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการ
บริการ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจในการมารับบริการ เปนความแตกตางระหวางความคาดหวังกับ
การรับรู หากผูรับบริการไดรับการบริการที่สูงกวาความคาดหวัง ผูรับบริการก็จะรับรูและประเมิน
ออกมาไดเปนคุณภาพการใหบริการ 
 ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ  
 Kasiri, Guan Cheng, Sambasivan & Sidin (2017, p.35) กลาววา คุณภาพการใหบริการ
มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชสินคา และบริการ และใชบริการอยางตอเน่ือง 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, (2553, หนา 109-111) กลาวา ความสําคัญของคุณภาพในการ
ใหบริการสามารถพิจารณาไดในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดังน้ี 
 เชิงคุณภาพ ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดวย 
  (1) สรางความพอใจและความจงรักภักดีของลูกคา การใหบริการอยางมีคุณภาพยอมทํา
ใหลูกคาติดใจและรูสึกพอใจ ตองการมาใชบริการในครั้งตอไป ไมตองการเปลี่ยนไปใชบริการอื่นที่ไม
คุนเคย ในที่สุดยอมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภักดีจากลูกคาหาไดยากเต็มที
ในยุคที่มีการบริการจากคูแขงขันใหเลือกมากมาย ซึ่งมีผลตอความอยูรอดของธุรกิจ นอกจากน้ี 
การใหบริการที่ดีเลิศยังชวยลดความไมพอใจของลูกคาลงดวย เน่ืองจากเปนการลดความผิดพลาดของ
การใหบริการลง 
  (2) มีผลตอการสรางภาพลักษณของธุรกิจ การใหบริการที่มีคุณภาพยอมทําใหลูกคาเกิด
ความช่ืนชมและความช่ืนชมน้ันสามารถนําไปถายทอดใหแกผูอื่น ทําใหธุรกิจมีภาพลักษณที่ดี  
  (3) มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ คุณภาพการใหบริการมีผลอยางมากในข้ันตอน 
การตัดสินใจใชบริการ เน่ืองจากลูกคาในปจจุบันพิจารณาถึงความคุมคาของการใชบริการสิ่งที่เปน
พื้นฐานในการบอกถึงความคุมคาคือคุณภาพในการบริการ 
  (4) สรางความแตกตางอยางย่ังยืนและความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน ดวยเหตุผล
ทั้งหมดดังกลาวขางตน ทําใหการบริการที่มีคุณภาพเปนการสรางความแตกตางอยางย่ังยืนใหธุรกิจ 
ยากที่คูแขงจะลอกเลียนแบบไดในเวลาอันรวดเร็ว ทําใหเกิดความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 
 เชิงปริมาณ ความสําคัญเชิงปริมาณ ประกอบดวย  
  (1) ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด การที่ธุรกิจตองมาตามแกไขขอผิดพลาดจาก
การใหบริการยอมทําใหเสียคาใชจาย เสียเวลา เสียแรงงาน พนักงานที่ตองมาตามแกไข และการสูญเสีย
ลูกคา ดังน้ัน การปรับปรุงธุรกิจเพื่อสรางคุณภาพในการใหบริการยอมชวยลดคาใชจายและเวลาใน
การแกไขขอผิดพลาด ซึ่งมีการลงทุนที่ถูกกวาแตไดประโยชนคุมคากวา นอกจากน้ีการติดตามแกไข
ขอผิดพลาดอาจจะแกไขไดไมหมด หรืออาจจะแกไขไดไมถึงรากเหงาของปญหา ซึ่งในที่สุดอาจจะ
เกิดข้ึนซ้ําได นอกจากน้ี การหาลูกคาใหมเพื่อชดเชยลูกคาที่สูญเสียไปจะใชเงินมากกวาการรักษา
ลูกคาเกาถึง 25% 
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  (2) เพิ่มรายไดและสวนแบงตลาดใหธุรกิจ เมื่อลูกคาเกิดความมั่นใจในบริการที่จะไดรับ
แลววาคุมคา การเสนอขายบริการอยางอื่นเพิ่มเติมที่ตอบความตองการของลูกคาไดยอมทําใหลูกคา
ตัดสินใจไดไมยาก และทําใหกิจการสามารถเพิ่มรายไดจากฐานลูกคาปจจุบันที่พอใจในบริการของ
ธุรกิจยอมเปนไปไดไมยากนัก 
 สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการควรสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
คํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก โดยนําความตองการของลูกคาเปนขอกําหนดในการใหบริการ ทําให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 ปจจัยในการเพ่ิมคุณภาพการบริการ 
 ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป (2555, หนา 418-419) กลาววา ปจจัย 4 ประการสําหรับธุรกิจที่ให
ความสําคัญกับบริการ คือ 4S’s ที่ธุรกิจตองสราง ปลูกฝง และฝกฝนใหกับพนักงาน ดังน้ี 
  (1) จิตมุงมั่นบริการ (Service mind) เปนคุณสมบัติแรกของพนักงานผูใหบริการที่ตอง
มุงมั่นอยางเต็มใจ ไมเกี่ยงงานวาเปนงานหนักหรืองานเบา มีเปาหมายคือการอํานวยความสะดวก
ใหแกลูกคาในการสรางคุณคาและทําอยางไรใหลูกคาพึงพอใจมากที่สุด โดยยึดหลักวา ใหคนที่สบาย
ที่สุดคือลูกคา คนที่ไดผลประโยชนมากที่สุดคือลูกคา แมวาคนที่จะลําบากที่สุดคือผูใหบริการก็ตาม
หรือใหบริการแกลูกคาเปรียบเสมือนเปนคนที่เราหลงรัก จึงจะทําใหการบริการออกมาเย่ียมยอดที่สุด
และทําใหลูกคาพึงพอใจสูงสุด 
  (2) รอยย้ิม (Smile) ทําไมรอยย้ิมจึงสําคัญ เพราะวาทุกคนจะย้ิมเมื่อมีความสุข ขณะ
ใหบริการแกลูกคาเชนเดียวกัน เมื่อทําดวยความเต็มใจและมีจิตใจมุงมั่นใหบริการ พนักงานยอมมี
ความสุข เมื่อบริการอยางมีความสุข ลูกคายอมมีความสุขดวย โดยเวลาที่กําลังใชบริการ หรือติดตอ
ประสานงานกับหนวยงานใดแลวถูกบึ้งใส หรือตีสีหนา ทุกคนยอมจะรูสึกวาไมอยากเจออีกเลย 
เชนเดียวกันกับลูกคา ทุกคนตางตองการความสบายใจ ความสุขจากการซื้อสินคาหรือบริการ 
  (3) ทักษะในการแกปญหาเฉพาะหนา (Solve skill) เปนธรรมดาที่ธุรกิจทุกแหงตอง
เผชิญหนากับลูกคา เมื่อลูกคาตองการอะไร คําตอบเดียวคือ ตองได แตจะไดแบบไหนน้ันตองข้ึนอยู
กับการแกไขปญหาเฉพาะหนาของผูใหบริการ 
  (4) สิ่งที่เหนือกวา (Superior) คือ ทําอยางไรก็ไดใหลูกคาเช่ือมั่น ธุรกิจของเราเปนสิ่งที่ดี
ที่สุดสําหรับลูกคา มีจุดเดนเหนือกวาคูแขง กลาวไดวาเปนการทําใหธุรกิจเปนตัวเลือกอันดับหน่ึงของ
ลูกคา 
 การพัฒนาคุณภาพบริการ 
 ฤดี หลิมไพโรจน (2557, หนา 189-190) กลาววา คุณลักษณะที่จัดวาเปนเลิศดานการบริการ มี
อยูดวยกัน 10 คุณลักษณะ ดังน้ี 
  (1) มีระบบพนักงานสัมพันธที่ดีกวาบริษัทอื่น ๆ ทั้งน้ีเพราะทางฝายจัดการมีความเช่ือวา 
“ความเหนือช้ันกวาทางดานบริการ ยอมมาจากพนักงานผูใหบริการที่มีความเหนือช้ันกวา และการมี
ระบบพนักงานสัมพันธที่ดี และเหนือช้ันกวาน้ันเอง” 
  (2) มีการรณณรงค และปลูกฝงจิตสํานึกตอการใหบริการที่ดีเย่ียมแกลูกคา พรอมกับ 
การอบรมและทําความเขาใจอยางทองแทกับพนักงานทุกคนวา “ทําไมจึงตองใหบริการที่ดีแกลูกคา” 
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  (3) มีการพัฒนาและจัดต้ังระบบการบริหารงานตางๆ ที่เอื้ออํานวยการใหพนักงานแตละ
คนสามารถปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่กําหนดไดอยางราบรื่น 
  (4) การตระหนักดีกวา ปฏิบัติการใดๆ ที่เกิดข้ึนในองคการลวนมีผลกระทบตองาน
บริการลูกคา (ภายนอก) เสมอ ดังน้ันจึงมีการจัดต้ังระบบเกื้อหนุนกันและกันภายในองคการอยาง
ทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ เพื่อปองกันมิใหจุดออนใดๆ ที่เกิดข้ึน ณ หนวยงานสวนใดภายในองคการ 
  (5) สามารถบริหารระบบงาน เพื่อใหมาตรฐานการใหบริการที่วางไวสูงน้ันเปนความจริง
ได สามารถเปลี่ยนแนวคิดใหเปนพฤติกรรมที่เปนรูปธรรม 
  (6) มีการฝกอบรมใหผูจัดการ ผูบริหารระดับตางๆ หัวหนางาน และพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ สามารถธํารงรักษามาตรฐานงานบริการของตนเอาไวได 
  (7) มีการกําหนดหรือนิยาม บทบาท หนาที่ และความรับผิดชอบอยางชัดเจน ของ
ผูบังคับบัญชาและหัวหนางานทุกระดับใหมีสวนรวมรับผิดชอบตอการสงเสริมใหมีการปรับปรุง
มาตรฐานบริการใหดีย่ิงข้ึนอยูตลอดเวลา 
  (8) มีระบบจูงใจและใหกําลังใจพนักงานที่ใหบริการไดดีเดน ดวยการประกาศเกียรติคุณ
และใหรางวัลตอบแทนอยูเสมอ เพื่อใหแตละคนต้ังใจและต้ังมั่นอยูกับการใหบริการที่ดีเลิศตลอดไป 
  (9) ใชระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานในเชิงปริมาณ ซึ่งวัดเปนตัวเลขเพื่อประเมิน
ความเหมาะสมและมีประสิทธิผลของนโยบาย กฎระเบียบหรือแนวปฏิบัติตางๆ ดานการบริหารบคุคล 
ซึ่งปกติจะวัดโดยหนวยวัดเชิงปริมาณไดยากแตบริษัทที่ประสบความสําเร็จสามารถทําได 
  (10)  มีกลไกภายในองคการที่ชวยเกื้อหนุนใหคานิยมดานการใหบริการที่ดีแกลูกคายังคง
อยูคูกับองคการน้ันตลอดไป 
 ลักษณะของคุณภาพการใหบริการ 
 Kotler (1944, pp.467-468) กลาววา ลักษณะของคุณภาพการใหบริการที่สําคัญประกอบ 
ดวยลักษณะสําคัญ 4 ประการ คือ 
  (1) การไมสามารถถูกจับตองได (Intangibility) เน่ืองจากเปนผลของการปฏิบัติผูรับบริการ
จะจับเอาเฉพาะสวนที่จําเพาะเจาะจงตรงกับอัธยาศัย เก็บความทรงจําไวในรูปแบบประสบการณทํา
ใหไมสามารถเก็บบริการที่ไมไดใชภายหลังไมสามารถจดทะเบียนลิขสิทธ์ิไวยากที่จะแสดงผลลัพธ
ออกมาในรูปแบบของผลงาน ซึ่งผูใหบริการจําตองมีการเตรียมสิ่งตางๆ เพื่อใหการประเมินคุณภาพ
การบริการอยูในเกณฑที่ผูบริการพอใจ และตัดสินใจรับบริการ เชน 
   (1.1) สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความนาเช่ือถือและมีการอํานวยความ
สะดวกแกผูมารับบริการมีความสะอาดสวยงาม ที่น่ังเพียงพอ บรรยากาศดี ที่จอดรถสะดวกและ
เพียงพอ 
   (1.2) บุคคล (People) ผูใหบริการตองมีความสุภาพ มีบุคลิกดี ใชคําพูดไดเหมาะสม 
มีความเต็มใจ และกระตือรือรนที่จะใหบริการ 
   (1.3) การติดตอสื่อสาร (Communication) ผูใหบริการตองจัดระบบติดตอสื่อสาร
และการประชาสัมพันธใหมีประสิทธิภาพ สามารถติดตอไดงายโดยเฉพาะในกรณีเรงดวน 
   (1.4) สัญลักษณ (Symbol) ควรมีการสื่อความหมายที่ดีเกีย่วกับบริการที่เสนอ เชน 
มีปายช้ีบอกสถานที่ตางๆ ชัดเจน 
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   (1.5) ราคา (Price) มีการกําหนดราคาการใหบริการที่เหมาะสมกับระดับการใหบริการ 
  (2) การไมสามารถถูกแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) เน่ืองจากการบริการ
จะตองเกิดปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหและผูบริการทันทีทําให 
   (2.1) ผูบริโภคตองบริโภคผลผลิตของการบริการทันที 
   (2.2) อาจมีผูบริโภคอื่นรวมบริโภคผลผลิตของการบริการน้ันในเวลาเดียวกัน เชน 
การดูภาพยนตร เปนตน 
   (2.3) สามารถนําการบริการมารวมผลิตจากแหลงเดียวกันมากๆ เหมือนเชนใน
อุตสาหกรรมการผลิต ทําใหการขยายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องเวลา 
   (2.4) ทั้งผูใหและผูรับบริการตางมีผลตอการเกิดการบริการ ผูรับบริการตองปรากฏ
ใหผูใหบริการเห็นจึงจะเกิดการบริการ 
  (3) ความไมคงเสนคงวา (Heterogeneity) การบริการมีความแตกตางกันในผลการปฏิบัติ
ในแตละครั้งที่บริการ ทําใหยากแกการกําหนดเปนมาตรฐาน หรือควบคุมคุณภาพ 
   คุณภาพของการบริการเปลี่ยนแปลงไมเปลี่ยนผูใหบริการหรือเปลี่ยนเวลา สถานที่ 
สิ่งแวดลอม ทําใหความสม่ําเสมอ (Consistency) เกิดไดลําบาก เชน การมารับการตรวจแพทยคน
เดียว ความเขาใจและความพอใจของผูรับบริการแตละคนก็มีความแตกตางกัน หรือไมผูรับบริการคน
เดียวกับการมารับบริการตางครั้งกัน ความพอใจแตละครั้งก็ตางกัน 
  (4) ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) การบริการจะสูญเสียประโยชนถาไมมีผูมาใช
บริการ ทําใหมีการวางแผนที่ลําบาก อาจเกิดปญหาการบริการไมทันในชวงที่มีผูมารับบริการมากและ
ในทางกลับกันพนักงานกลับวางงานในชวงที่มีผูมารับบริการนอย 
 ปจจัยเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 ปจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการน้ันเปนสิ่งที่สําคัญที่องคกร หรือหนวยงานตางๆ โดยเฉพาะ
อยางย่ิงองคกรหรือหนวยงานดานการบริการ จึงไดมีนักวิชาการไดกําหนดปจจัยเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบริการ ดังน้ี 
 Zeithaml & Berry (1996, pp.55-56) ไดรวบรวมปจจัยตางๆ ซึ่งจะมีอิทธิพลหรือสงผล
กระทบการบริการของลูกคา โดยปจจัยเบื้องตน 4 ประการจะมีอิทธิพลตอลูกคา น้ันคือ การติดตอ
ระหวางผูใหบริการและลูกคา (Service encounter) หลักฐานของการใหบริการ (Evidence service) 
ภาพพจน (Image) และราคา (Price) ปจจัยเหลานน้ีถือเปนหลักฐานหรือประจักษพยานซึ่งผูให 
บริการจําเปนตองยอมรับและมีความเขาใจเพื่อจะนําไปสูการวางแผลและการกําหนดกลยุทธเพื่อชวย
ในการจัดการรูปแบบการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการบริการใหอยูบนพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพ ความ 
พึงพอใจ และคุณคาของการบริการ ประกอบดวย 
  (1) การติดตอระหวางผูใหบริการและลูกคา (Service encounter) 
   การติดตอใหบริการระหวางผูใหบริการ หมายถึง การสรางกรอบการรับรูของลูกคา 
เมื่อลูกคามีการติดตอกับผูใหบริการ ลูกคาเหลาน้ีจะกลายเปนสวนหน่ึงและอยูในชวงเวลา ณ ขณะน้ัน 
(Moment of truth) โดยทั่วไปการติดตอระหวางผูใหบริการและลูกคาแบงออกไดเปนสามประเภท 
ประกอบดวย การติดตอในสถานที่หางไกล การติดตอผานโทรศัพทและการติดตอโดยตรงกับลูกคา 
การนําเอาเทคนิคตางๆ เขามาใชสามารถชวยลูกคาเกิดความพอใจและเกิดความพึงพอใจ  
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  (2) หลักฐานของการบริการ (Evidence service) 
   เน่ืองจากลักษณะของการบริการที่จับตองไมได ลูกคามักจะมองหาหลักฐานอื่นๆ 
เกี่ยวกับการบริการทุกครั้งที่ลูกคาทําการประเมินและตัดสินใจกอนที่จะเขามาใชบริการ เชน เมื่อคุณ
ไปตางจังหวัดและตองการเขารานเสริมสวย หรือรับประทานอาหารในภัตตาคารแหงหน่ึง คุณอาจจะ
ตองพิจารณาวารานหรือภัตตาคารมีการตกแตงอยางไร มีความสะอาดหรือไม พนักงานบริการมี
พฤติกรรมอยางไร เปนตน 
  (3) ภาพพจน (Image) 
   ภาพพจน หมายถึง การรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับตัวองคกรซึ่งจะสะทอนและฝงตรึง
อยูในความทางจําของผูบริโภค ภาพพจน เกี่ยวกับองคกรจะกระทําตัวเสมือนตัวกลั่นกรอง ซึ่งจะมี
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคาเมื่อลูกคาเขามาใชบริการ 
  (4) ราคา (Price) 
   กลยุทธดานราคามักจะถูกนํามาใชเปนดัชนีวัดสําหรับคุณภาพการบริการ โดยลูกคา
อาจจะทําการประเมินคุณภาพของบริการที่พวกตนจะเขาไปใชโดยพิจารณาจากราคาคาบริการที่
แสดงไว ดังน้ันราคาคาบริการจะมีอิทธิพลตอระดับของการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณคาของ 
การบริการ 
 Zeithaml & Bitner (2000, pp.15-16) ไดแบงปจจัยที่เปนองคประกอบที่ผูรับบริการจะใช
วัดคุณภาพการสงมอบบริการของผูใหบริการไวทั้งหมด 5 ขอ ดังน้ี 
  (1) สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอมทั่วไป ณ บริเวณสถานที่ที่การสง
มอบบริการน้ันๆ เกิดข้ึนไมวาจะเปนการตกแตง บรรยากาศ ที่จอดรถของสถานที่น้ันๆ รวมไปถึง 
การแตงกาย และบุคลิกภาพของพนักงานที่ทําการสงมอบบริการน้ันดวย 
  (2) ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการมีความเช่ือถือ และ
ไววางใจผูใหบริการ วาสามารถที่จะตอบสนองความตองการของผูรับบริการได ซึ่งความนาเช่ือถือ 
และไววางใจของผูใหบริการแตละคนยอมไมเทากัน ซึ่งวัดไดจากประสบการณที่เคยลองใชบริการ 
หรืออาจวัดจากความรูสึกที่สัมผัสไดครั้งแรกของผูรับบริการ 
  (3) ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ชวงเวลาที่ผูใหบริการสามารถที่จะ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ความรวดเร็ว คือความต้ังใจที่จะบริการ โดยที่ผูใหบริการ 
บริการอยางกระตือรือรน ซึ่งสวนใหญการบริการที่รวดเร็วมาจากความพรอมของพนักงาน และ
กระบวนการบริหารการบริการจากภายในองคกร 
  (4) การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การที่สถานบริการน้ันมีหลักประกันวา
สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพแกผูรับบริการได โดยพนักงานมีความรู ความสามารถ ไมกาวราว 
และยังรวมถึงมาตรฐานตางๆ ของสถานที่บริการ การรับประกันผูรับบริการอาจจะวัดคุณภาพจาก
รางวัลตางๆ ที่ทางผูใหบริการเคยไดรับ เชน TAXI ในอนาคตผูขับจะตองมีประสบการณขับรถอยาง
นอย 5 ป และตองมีใบอนุญาตขับข่ี ถือเปนการรับประกันอยางหน่ึง ผูรับบริการจะรูสึกถึงความ
ปลอดภัย 
  (5) การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การที่ผูรับบริการตองการ
ไดรับความรูสึก คนน้ันมีความสําคัญในสถานบริการ และผูใหบริการดูแลเอาใจใสผูรับบริการอยาง 
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ต้ังอกต้ังใจ สามารถบริการ แกปญหาตางๆ ใหแกผูบริการไดเปนรายบุคคล และมีการสื่อสารกับลูกคา
ไดเปนอยางดี ที่สําคัญควรเอาใจใสตอผูรับบริการแตละคนเทาๆ กัน 
 การประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 Buzzle and Gale (1985, pp.123-124) ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการให 
บริการ ดังน้ี 
  (1) คุณภาพการใหบริการ จะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการจะ
เปนผูพิจารณาวาอะไรที่เรียกวาคุณภาพ โดยไมไดใสใจวากระบวนการทําใหบริการเกิดข้ึนน้ันอยางไร 
อยางไรก็ดี ลูกคาหรือผูรับบริการแตละคนยอมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพที่อาจแตกตางกันไปบาง 
  (2) คุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งที่องคกรจะตองคนหาอยูตลอดเวลา ไมมีจุดสิ้นสุด โดย
ที่เราไมสามารถกําหนดคุณภาพการใหบริการใหเปนโดยเจาะจงหรือเปนสูตรสําเร็จตายตัวได การ
ใหบริการที่ดีมีคุณภาพจึงตองทําอยางตอเน่ือง สม่ําเสมอ ทั้งใสชวงเวลาที่กิจการดําเนินไปไดดวยดี
หรือไมดีก็ตาม 
  (3) คุณภาพการใหบริการ จะเกิดข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกฝายที่เกี่ยวของ ไมวาจะ
เปนผูปฏิบัติงานในสวนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแตละคนเปนเรื่องที่สงผลตอ
ความสําเร็จของการใหบริการที่มีคุณภาพได สิ่งที่ผูปฏิบัติงานจําเปนตองไดรับคือการปลูกฝงจิตสํานึก 
ความรับผิดชอบตอการใหบริการ และการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพอยูเสมอ ทั้งตอเพื่อนรวมงาน
และลูกคาหรือผูรับบริการ 
  (4) คุณภาพการใหบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอสื่อสารเปนสิ่งที่ไมอาจ
แยกออกจากกันได ในการนําเสนอการใหบริการที่มีคุณภาพน้ัน ผูปฏิบัติงานใหบริการจําเปนตองมี
ความรูและเขาใจคําติชมผลงาน ซึ่งในการน้ี ผูบริการจะตองเอาใจใสตอการบริหารจัดการ ทั้งน้ีเพื่อให
ผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรค ภายใตความมุงหวังที่จะใหบริการที่ออกมามี
คุณภาพดี 
  (5) คุณภาพการใหบริการ จะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรม 
  (6) คุณภาพการใหบริการจะดีเพียงใดน้ันข้ึนอยูกับวัฒนธรรมของการบริการภายใน
องคกรที่เนนความเปนธรรมและคุณคาของคนโดยองคกรที่ใหบริการที่สามารถปฏิบัติตอลูกคาและ
บุคลากรขององคกรไดอยางเทาเทียมกัน ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการอยางแทจริง 
  (7) คุณภาพการใหบริการ ข้ึนอยูกับความพรอมในการใหบริการ แมวาคุณภาพการให 
บริการจะไมสามารถหรือยากที่จะกําหนดตายตัวลงไป แตการวางแผนเพื่อเตรียมความพรอมของ 
การบริการไวลวงหนา รวมทั้งการเรียนรูในสิ่งที่เปนความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาหรือ
ผูรับบริการ ยอมกอใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพที่ดี 
  (8) คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การรักษาคํามั่นสัญญาวาองคกรจะใหบริการลูกคา
หรือผูรับบริการไดอยางที่เปนตามความคาดหวัง และเปนไปตามเงื่อนไขที่ผูปฏิบัติงานใหบริการ 
 การศึกษาของพาราซูราแมน ซิททัม และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithmaml & Berry, 
1990, p.55) กลาวถึง คุณภาพการบริการ (Service quality) เปนสิ่งที่ลูกคาทุกคนคาดหวังที่จะไดรับ
จากการบริการในการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการซึ่งเปนการวัดคุณภาพ
การใหบริการ ดังน้ี 
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  (1) ความไววางใจ หมายถึง ความสามารถที่จะใหบริการตามที่ไดสัญญากับลูกคาไวได
อยางถูกตอง เชน บริษัทจะโทรกลับมาหาเราภายใน 10 นาที ตามที่ไดบอกเราไวหรือไม และรานน้ี
คิดเงินเราถูกตองหรือไม เปนตน 
  (2) สิ่งที่สามารถจับตองได หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ สิ่งอํานวยความ
สะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใชในการสื่อสารตางๆ เชน หองพักของโรงแรมน้ีนาจะพักไดอยางสบาย
หรือไม การแตงกายของพนักงานเหมาะสมหรือไม เปนตน 
  (3) การตอบสนองลูกคา หมายถึง ความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็วและยินดีที่จะ
ชวยเหลือลูกคา เชน พนักงานจะชวยแกปญหาใหเราหรือไม และพนักงานขายคนน้ีจะพยายามบังคับ
ใหเราซื้อสินคาหรือไม เปนตน 
  (4) ความนาเช่ือถือ หมายถึง ความซื่อสัตย ความเช่ือถือไดของผูใหบริการ เชน รานน้ีมี
การรับประกันการซอมหรือไม และพนักงานขายคนน้ีจะพยายามบังคับใหเราซื้อสินคาหรือไม เปนตน 
  (5) ความมั่นคงปลอดภัย หมายถึง ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และความลังเลสงสัย 
เชน ที่ต้ังของรานอยูไกลจากแหลงชุมชนหรือไม และทางรานเปดทําการตอนเที่ยงวันและวันอาทิตย
หรือไม เปนตน 
  (6) ความสะดวก หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอสื่อสารไดงาย 
เชน เราจะปลอดภัยหรือไม ถาเดินทางไปกับบริษัทนําเที่ยวแหงน้ี และกรมธรรมประกันชีวิตของผม
ใหความคุมครองถึงอันตรายจากอุบัติเหตุหรือไม เปนตน 
  (7) การประชาสัมพันธ หมายถึง การรับฟงลูกคา และใหขอมูลที่จําเปนแกลูกคา โดยใช
ภาษาที่ลูกคาสามารถเขาใจได เชน ผูจัดการจะยินดีรับฟงเรื่องรองเรียนของผมหรือไม จะมีพนักงาน
คนไหนในรานใหความสนใจผมในฐานะลูกคาคนหน่ึงของรานหรือไม และทางบริษัทจะโทรมาบอกเรา
กอนหรือไม ถาไมสามารถสงของใหไดตามเวลานัด เปนตน 
  (8) ความเขาใจลูกคา หมายถึง พยายามที่จะทําความรูจัก และเรียนรูความตองการของ
ลูกคา เชน ทางบริษัทพยายามที่จะนัดหมายตามเวลาที่ผมวางและสะดวกหรือไม และพนักงานที่
ใหบริการพยายามที่จะรับทราบหรือไมวาผมมีความตองการอะไรเปนพิเศษ เปนตน 
  (9) ความสามารถ หมายถึง ความรู และทักษะที่จําเปนของพนักงานในการใหบริการ
ลูกคา เชน คุณหมอจะสามารถวินิจฉัยไดอยางถูกตองหรือไมวาผมเปนโรคอะไร และพนักงานจะ
สามารถใหคําตอบไดหรือไมในสิ่งที่ผมตองการทราบ เปนตน 
  (10)  ความสุภาพและความเปนมิตร หมายถึง คุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา
ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เปนมิตร เกรงใจ และใหเกียรติลูกคา เชน พนักงานของรานพูดกับเรา
อยางสุภาพหรือไม และชางทาสีจะทําบานของเราสกปรกหรือไม เปนตน 
 และตอมาไดทําการศึกษา พัฒนางานวิจัย โดยการนําปจจัยพื้นฐานที่ผูบริโภคใชใน 
การตัดสินใจคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดาน ที่ไดกลาวไวขางตนไปทําการวิจัยกับธุรกิจตางๆ และ
นําไปพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการข้ึนมาเรียกวา “SERVQUAL ประกอบดวย
ปจจัยในการประเมินคุณภาพบริการใหเหลือเพียง 5 ดาน ดังน้ี (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 
2013, p.50) 
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  (1) ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให 
บริการไดตรงกับสัญญาที่ไดใหไวกับลูกคาการใหบริการไดอยางถูกตองและเหมาะสมทั้งในเรื่องของ
เวลา ปริมาณ และคุณภาพ โดยสามารถใหบริการไดถูกตองเหมาะสมต้ังแตการใหบริการ ครั้งแรก 
ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนาเช่ือถือ สามารถใหความ
ไววางใจได 
  (2) การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง ความรูความสามารถในการสราง
ความเช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการ
ใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล กิริยามารยาทที่ดีใช
การติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด รูสึกถึง
ความปลอดภัยเมื่อเขามาใชบริการ  
  (3) สิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ ปรากฏใหเห็น
สัมผัสได และรับรูได อาทิ ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของอาคาร สถานที่ เครื่องมือ 
อุปกรณตาง ๆ และลักษณะภายนอกของพนักงานผูใหบริการ โดยเนนที่อุปกรณและสิ่งอํานวยความ
สะดวกทางวัตถุ พนักงานผูใหบริการ และวัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร เชน อุปกรณภายในหองพัก 
ทั้งโตะ เกาอี้ เตียงนอน ของใชในหองนํ้า จะตองสะอาด มีความทันสมัย สามารถใชงานได เปนตน 
  (4) ความใสใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส การใหความ
สนใจและใหบริการแกลูกคาแตละราย ซึ่งมีความตองการแตกตางกัน เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
ตอการบริการ โดยพนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคาแตละราย ใหความดูแลเอาใจใส
ลูกคารายบุคคล 
  (5) การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม 
ความต้ังใจ ความกระตือรือรนในการใหบริการไดอยางทันทวงที เมื่อมีการรองขอของลูกคา รวมทั้ง
ตองมีการกระจายการบริการใหมีความทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน เขาถึงงายและสะดวกสบาย โดย
พนักงานเต็มใจใหความชวยเหลือแกลูกคา รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึงและ
รวดเร็ว 
 SERVQUAL ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจบริการอยางกวางขวาง ซึ่ง
องคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการในบรกิารที่
เขาตองการ และเปนเทคนิคที่ใหวิธีการวัดคุณภาพในการใหบริการขององคกร นอกจากน้ียังสามารถ
ประยุกตใช SERVQUAL สําหรับการทําความเขาใจกับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการให 
บริการ โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อใหการพัฒนาการใหบริการ 
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ภาพท่ี 2.1 แสดงการปรบัเปลี่ยนตัวแบบคุณภาพการใหบรกิาร  
(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990, p.30) 

 
 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญหน่ึงในการสรางความแตกตางของ
ธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขง โดยเสนอคุณภาพการให 
บริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดจาก
ประสบการณในอดีตจากการพูด ปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถา
เขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความตองการในรูปแบบที่ตองการ ดังน้ัน จึงตองคํานึงถึง
คุณภาพของการใหบริการซึ่งการบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวย คุณสมบัติสําคัญ
ตางๆ คือ ประการแรก ความเช่ือถือได อันประกอบดวย ความสม่ําเสมอ ความพึ่งพาได ประการที่
สอง การตอบสนอง ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอมที่จะใหบริการ และการอุทิศ
เวลา มีการติดตอยางตอเน่ืองปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี ประการที่สาม ความสามารถ 
ประกอบดวยความสามารถในการใหบริการ สามารถในการสื่อสาร สามารถในความรูวิชาการที่จะ
ใหบริการ ประการที่สี่ การเขาถึงบริการ ประกอบดวย ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก 
ระเบียบข้ันตอนไมควรมากมายซับซอนเกินไป ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาที่ใหบริการเปน
เวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก ประการที่หา ความสุภาพ
ออนโยน ประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ ใหการตอนรับที่เหมาะสม ผูใหบริการมี
บุคลิกภาพดี ประการที่หก การสื่อสาร ประกอบดวย มีการสื่อสารข้ีแจงขอบเขตและลักษณะงาน
บริการ มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ ประการที่เจ็ด ความซี่อสัตย คุณภาพของงานบริการมี
ความเที่ยงตรงนาเช่ือถือ ประการที่แปด ความมั่นคง ประกอบดวยความปลอดภัยทางกายภาพ เชน 
เครื่องมือ อุปกรณ ประการที่เกา ความเขาใจ ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนํา
และเอาใจใสผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ และประการสุดทาย การสรางสิ่งที่จับตองได 
ประกอบดวย การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความ

ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) 

การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 
(Assurance) 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

สมรรถนะ (Competence) 
ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 
ความนาเชื่อถือ (Creditability) 
ความปลอดภัย (Security) 

การเขาถึงบริการ (Access) 
การติดตอส่ือสาร (Communication) 
การรูจักและการเขาใจลูกคา 
(Understanding the Customers) 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

25 

สะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบริการเปนแนวคิด
ในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม 
 การศึกษาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี และวีซา จํากัด 
ครั้งน้ีผูวิจัยไดนําแนวคิดเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการข้ึนมาที่เรียกวา SERVQUAL 
ประกอบดวยปจจัยในการประเมินคุณภาพบริการ 5 ดาน ของ Parasuraman, Ziethaml and 
Berry (1990 อางถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557, หนา 191) มาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิด
ในการวิจัยครั้งน้ี มีรายละเอียด ดังน้ี 
  (1) ดานความนาเช่ือถือ หมายถึง ความมีช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของสํานักงาน การให 
บริการในเรื่องของเวลา และคุณภาพ ความสม่ําเสมอ เชน พนักงานสามารถแกไขปญหาและให
คําแนะนําชวยเหลือผูมาใชบริการไดอยางเหมาะสม พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ เคารพนอบ
นอม และมีมารยาทที่ดี ใหบริการดีมีความนาเช่ือถือ พนักงานวางตัวเหมาะสมกับหนาที่ในการให 
บริการ และคุณภาพการใหบริการไดมาตรฐาน 
  (2) ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา หมายถึง เปนการรับประกันความรูความสามารถใน
การสรางความเช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ พนักงานสามารถ ใหคําแนะนําชวยเหลืออยางเต็มที่ 
พนักงานมีความรูความชํานาญในการนวด ใหเกียรติลูกคาขณะใชบริการ เพื่อสรางความมั่นใจใหกับ
ลูกคาวาจะไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล และมีการแจงอัตรา
คาบริการที่ชัดเจน 
  (3) ดานสิ่งที่สามารถจับตองได หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นสัมผัสได
และรับรูได สถานที่มีสิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมือและอุปกรณตางๆ มีความเพียงพอ จัดสถานที่
ใหบริการสะอาด สวยงาม เชน อุปกรณภายใน เกาอี้น่ังรับรอง เตียงนอน ของใชในหองนํ้า จะตอง
สะอาด มีความทันสมัย สามารถใชงานได เปนตน ทําเลที่ต้ังของสถานที่สามารถไปมาไดสะดวกมีปาย
ประชาสัมพันธบอกชัดเจน รวมถึงการแตงกายของพนักงาน 
  (4) ดานการเอาใจใสลูกคา หมายถึง การรักษาภาพลักษณของการใหบริการ การดูแล
เอาใจใสการใหบริการอยางต้ังอกต้ังใจ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส ความพรอมในการใหบริการ
ตลอดเวลา การใหความสนใจและใหบริการแกลูกคาแตละราย เนนการบริการและการแกปญหาให
ลูกคาอยางเปนรายบุคคลตามวัตถุประสงคที่แตกตางกัน  
  (5) ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา หมายถึง ความพรอม ความรวดเร็วและ
ความต้ังใจของพนักงาน ไมทํากิจกรรมอื่น ๆ ขณะปฏิบัติงาน ปฏิบัติงานดวยความความกระตือรือรน
ในการใหบริการแกผูใชบริการ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการไดอยางทั่วถึง รวดเร็ว ไมตอง
รอนาน มีการจัดลําดับการใชบริการอยางเหมาะสม และกระบวนการในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 

ขอมูลทั่วไปของสํานักงานบัญชี 
 
 ประวัติความเปนมา 
 ประวัติการบัญชีในประเทศไทยน้ัน การบัญชีเริ่มตนเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงการปกครอง เมื่อ
วันที่ 24 มิถุนายน 2475 ซึ่งสงผลกระทบตอสภาพเศรษฐกิจโดยรวมอันนําไปสูการออกประมวลรัชฎา
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กรจัดเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล การกําหนดใหผูประกอบธุรกิจตองจัดทําบัญชีตาม
พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2482 โดยผูที่เผยแพรความรูทางดานการบัญชีในระยะแรก ไดแก พระ
ยาไชยยศสมบัติ (เสริม กฤษณามระ) และหลวงดําริ อิศรานุวรรค (ม.ล.ดําริ อิศรางกูร ณ อยุธยา) ได
จัดทําหลักสูตรการสอนวิชาบัญชีเพื่อเผยแพรทําใหคนไทยมีความรูทางดานการบัญชีการตรา
พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2482 เพื่อกําหนดใหผูประกอบธุรกิจตองมีการจัดทําบัญชี เพื่อ
ประโยชนในการจัดเก็บภาษี ซึ่งพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2482 ถือเปนกฎหมายการบัญชีฉบับ
แรกของประเทศไทย และผูที่สนับสนุนใหมีการออกกฎหมายบัญชีดังกลาว คือ นายปรีดี พนมยงค 
รัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลัง ในสมัยน้ัน ซึ่งมีจุดมุงหมายหลัก 3 ประการ ไดแก 
 1. เพื่อใหการจัดทําบัญชีของธุรกิจมีแนวทางเดียวกัน 
 2. เพื่อคุมครองประโยชนและสวนไดเสียของผูเกี่ยวของ 
 3. เพื่ออํานวยความสะดวกและเกิดความเปนธรรมในการจัดเก็บภาษี 
 กฎหมายฉบับน้ีกําหนดใหบริษัท หางหุนสวน และบุคคลธรรมดา ซึ่งประกอบธุรกิจที่กําหนด
ไวในกฎหมายตองจัดทําบัญชี รวมถึงการลงรายการในบัญชีและปดบัญชี การเก็บรักษาบัญชีและ
เอกสาร ระบุถึงบุคคลที่มีหนาที่และความรับผิดชอบในการจัดทําบัญชี การเลิกประกอบกิจการและ
บทลงโทษ ในปจจุบันประเทศไทยใชพระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี พ.ศ. 2547 เพื่อใหสอดคลองกับ
ภาวะเศรษฐกิจและการเมืองในปจจุบัน และใหสภาวิชาชีพเปนผูควบคุมซึ่งมีหลักการและเหตุผล ดังน้ี  
 1. ใหสภาวิชาชีพบัญชีเปนศูนยรวมผูประกอบวิชาชีพบัญชี ทําใหเกิดความเปนปกแผน และ
มีเอกภาพ 
 2. ใหสภาวิชาชีพเปนศูนยรวมใหความรู พัฒนาและสงเสริมมาตรฐานการประกอบวิชาชีพใน
ดานคุณภาพและการควบคุมจรรยาบรรณ 
 3. ใหขยายวิชาชีพบัญชีคลอบคลุมออกไปหลายดาน มิไดเพียงการทําบัญชีและการสอบ
บัญชีเทาน้ัน ทั้งน้ีเพื่อใหสามารถรองรับพัฒนาการของวิชาชีพที่เปนสากล 
 จากความเปนมาดังกลาวทําใหประเทศไทย มีการสนับสนุนในการใหความรู การเรียนการสอน 
ในวิชาชีพการบัญชี เพื่อใหผูที่ศึกษาวิชาการบัญชี สามารถออกไปปฏิบัติงานบัญชีไดอยางถูกตอง อีก
ทั้งยังมีการจัดต้ังสมาคมเพื่อประสานงานและใหความรวมมือในดานตางๆ กับภาครัฐ ภาคเอกชนและ
หนวยงานที่เกี่ยวของ เพื่อใหการดําเนินงานที่เกี่ยวกับมาตรฐานวิชาชีพบัญชีมีคุณภาพ ถูกตองและ
โปรงใส เปนประโยชนตอการพัฒนาตลาดเงินและตลาดทุนของประเทศ ไดแก สภาพวิชาชีพบัญชี 
(Federation of accounting professions) เปนองคกรอิสระที่กํากับวิชาชีพ มีจุดมุงหมายหลักใน
การสงเสริมและพัฒนาวิชาชีพบัญชีใหมีมาตรฐานทัดเทียมกับมาตรฐานสากล ซึ่งผูทําบัญชีหรือ
สํานักงานรับทําบัญชี จะตองอยูในความควบคุมของสภาวิชาชีพบัญชีตามพระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี 
พ.ศ. 2547 หมวด 6 เรื่อง การควบคุมการประกอบวิชาชีพดานการทําบัญชี ไดกลาวไววา ผูที่
ประกอบวิชาชีพเปนผูทําบัญชีจะตองเปนสมาชิกสภาวิชาชีพบัญชีและตองอยูในขอบังคับของสภา
วิชาชีพบัญชี ซึ่งไดประกาศราชกิจจานุเบกษา ฉบับทั่วไป เลมที่ 121 พ.ศ. 2547 เปนตนไป (สภาวิชา
บัญชี, 2561) 
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 แนวคิดของการบริการทางดานการบัญช ี
 นักบัญชีเปนอาชีพที่ทํางานอิสระ ไมเปนลูกจางใคร ดําเนินกิจการใหบริการรับทําบัญชีใหแก
ลูกคาที่เปนบุคคลธรรมดา และนิติบุคคล โดยรับจางเปนสวนตัว หรือจัดทําในรูปสํานักงานบัญชี ตาม
รูปแบบของธุรกิจ ขนาดของกิจการมีทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ ผลตอบแทนที่นักบัญชีไดรับเปน
คาบริการในวิชาชีพ (Professional fees) เชนเดียวกับวิชาชีพอื่นๆ เชน แพทย ทนายความ สถาปนิก 
น่ันคือ คาตอบแทนจากการใหบริการ บริการที่ใหก็มีการจัดทําบัญชี การทํารายงานการเงิน การ
วิเคราะหขอมูล ใหคําปรึกษาทางดานการภาษีอากร จัดวางระบบบัญชี การจัดทําบัญชีตนทุน การทํา
งบประมาณ ตลอดจนเปนที่ปรึกษาทางดานบริหารงานและดานแรงงานดวย แตงานที่สําคัญที่ลูกคา
สวนใหญขอใหทําคือ งานตรวจสอบบัญชีในฐานะผูสอบบัญชีผูที่จะทําหนาที่สอบบัญชีและลงนาม
รับรองงบการเงินไดตองมีคุณสมบัติครบถวนตามกฎหมาย เรียกวาผูสอบบัญชีรับอนุญาต (ในอเมริกา
เรียกวา CPA คือ ได Certificate of Certified Public Accountant ในประเทศอังกฤษเรียกวา 
Chartered Accountant) ลูกคาที่มาใชบริการทางดานบัญชี ไดแก บุคคลธรรมดา กิจการขนาดเล็กที่
เปนของบุคคลเดียว กิจการขนาดใหญ และหนวยงานรัฐบาลในหลายๆ ประเทศ นักบัญชีเหลาน้ีอาจ
ทํางานรวมกับนักกฎหมาย โดยจัดต้ังสํานักงานทนายความและการบัญชี เปนตน (เชาวชลีย พงศผาติ
โรจน และคณะ, 2559, หนา 15) 
 งานบริการของสํานักงานบัญช ี
 ปจจุบัน รัฐบาลใหความสําคัญตอการจัดทําบัญชีและงานตรวจสอบบัญชี โดยมีการจัดต้ัง
องคกรอิสระอยางสภาวิชาชีพบัญชี เพื่อเขามาทําการควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของผูที่เกี่ยวของกับ
วิชาชีพใหเปนไปตามมาตรฐานการบัญชี บริษัทที่ดําเนินธุรกิจตางๆ จะตองเปนผูมีหนาที่จัดทําบัญชี
ตามกฎหมายที่เกี่ยวของกับการบัญชี โดยจัดหาผูทําบัญชีที่มีคุณสมบัติตามที่กฎหมายกําหนด ผูมี
หนาที่จัดทําบัญชีจะตองรับผิดชอบและควบคุมดูแลผูทําบัญชีใหทําบัญชีใหถูกตองตามหลกัการบญัชีที่
รับรองทั่วไปและตามหลักกฎหมายภาษี การดําเนินธุรกิจแขนงตางๆ มีการเจริญเติบโต ขยายตัวอยาง
รวดเร็ว และมีการแขงขันกันอยางสูง ทําใหผูบริหารมุงความสนใจทางดานการตลาด และฝากงาน
บัญชีไวกับสํานักงานบัญชีใหชวยดูแลแทนเพื่อการทําบัญชีที่ถูกตองรวดเร็ว ทันตอเหตุการณ เพื่อ
ประโยชนตอการบริหารงานของผูบริหาร โดยมอบความไววางใจไวกับสํานักงานบัญชีใหบริการเพื่อ
ทานผูบริหารจะไดมุงความสนใจไปยังดานอื่นของกิจการ (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2561) 
 สํานักงานบัญชีเปนธุรกิจที่ใหบริการประเภทหน่ึงที่อยูในขอตกลงของการเปดเสรีทางการใน
ประเทศกลุมอาเซียน ซึ่งมีประเทศไทยเปนประเทศสมาชิกอยูดวยน้ันทําใหรัฐบาลไทย โดยกรมพฒันา
ธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชยตระหนักถึงความสําคัญของการพัฒนาและยกระดับคุณภาพของ
สํานักงานบัญชีใหเปนมาตรฐานสากลเพื่อใหเปนที่ยอมรับและเช่ือถือของผูใชบริการและสาธารณะชน 
ดวยการออกประกาศเรื่อง “หลักเกณฑและเงื่อนไขการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี พ.ศ. 2550” 
เพื่อกําหนดแนวทางการใหบริการดานการจัดทําบัญชีของสํานักงานบัญชีในประเทศไทยใหมีคุณภาพ
เปนไปตามกฎหมายและมาตรฐานการบัญชี ซึ่งประกอบดวยนโยบายและกระบวนการของแตละ
ปจจัย (กรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย, 2558) ประกอบดวย 
  (1) ความรับผิดชอบของผูบริหารของสํานักงานบัญชี ผูบริหารสูงสุดจะตอง มีความมุงมัน่
ในการพัฒนาและนําระบบคุณภาพสํานักงานบัญชีไปปฏิบัติ รวมทั้งมีการปรับปรุงอยางตอเน่ือง ให
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ความสําคัญแกลูกคาโดยจะตองทําใหมั่นใจวาความตองการของลูกคาไดถูกนํามาพิจารณาและกระทํา
ใหบรรลุผลโดยมุงหวังในอันที่จะสงเสริมความพึงพอใจของลูกคา และตองเปนไปตามขอกฎหมายที่
เกี่ยวของกับวิชาชีพบัญชี มาตรฐานการบัญชีและจรรยาบรรณ กําหนดนโยบายคุณภาพของสํานักงาน
บัญชีที่มีความเหมาะสมกับวัตถุประสงคของสํานักงานบัญชี มีความมุงมั่นที่จะดําเนินการใหเปนไป
ตามขอกําหนดของกฎหมาย มาตรฐานการบัญชีและจรรยาบรรณ และใชนโยบายคุณภาพทั่วทั้ง
สํานักงาน และทบทวนใหเหมาะสมตลอดเวลา จัดทําแผนธุรกิจและแผนการเงินประจําปเปนลาย
ลักษณอักษร กําหนดอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบของเจาหนาที่เปนลายลักษณอักษร มีการสื่อสาร
ทั่วทั้งสํานักงานและจะตองมีการสื่อสารภายในสํานักงานดวยวิธีการที่เหมาะสมและมีประสิทธิผล อีก
ทั้งตองมีการทบทวนการบริหารงานของสํานักงานบัญชีอยางสม่ําเสมอ และใหความรวมมือกับภาครัฐ
ในดานการกํากับดูและการเผยแพรขอมูลขาวสารที่เปนประโยชนจากภาครัฐสูลูกคา 
  (2) ขอกําหนดจรรยาบรรณของสํานักงานบัญชี หัวหนาสํานักงานตองกํากับดูแลให
บุคลากรในสํานักงานบัญชีปฏิบัติตามขอบังคับของสภาวิชาชีพบัญชี (ฉบับที่ 19) เรื่อง จรรยาบรรณ
ของผูประกอบการวิชาชีพบัญชี พ.ศ. 2553 ประกอบดวย ความโปรงใส ความเปนอิสระ ความเที่ยง
ธรรม และความซื่อสัตยสุจริต ความรู ความสามารถ และมาตรฐานในการปฏิบัติงาน การรักษา
ความลับ การรับผิดชอบตอผูรับบริการ ความรับผิดชอบตอผูถือหุน ผูเปนหุนสวน บุคคลหรือนิติ
บุคคล ผูที่ประกอบวิชาชีพบัญชีปฏิบัติหนาที่ และความรับผิดชอบตอเพื่อนรวมวิชาชีพ และ
จรรยาบรรณทั่วไป โดยสํานักงานตองมีการวางแผนและควบคุมการปฏิบัติงาน มีกฎเกณฑและ
มาตรฐานในการปฏิบัติงาน มีการพัฒนาความรูความสามารถของผูทําบัญชีและผูชวยผูทําบัญชีอยาง
ตอเน่ือง กําหนดหลักเกณฑและทบทวนขีดความสามารถในการรับงานจากลูกคา 
  (3) กระบวนการที่เกี่ยวของกับลูกคาของสํานักงานบัญชี ในการกําหนดหลักเกณฑใน 
การคิดคาธรรมเนียมที่ชัดเจนสําหรับการใหบริการทางดานบัญชีในแตละประเภท ตองมีการจัดทํา
สัญญาที่ชัดเจน โดยระบุกําหนดเวลาสงมอบงานและระยะเวลาการจัดเก็บคาธรรมเนียมที่ชัดเจนเปน
ลายลักษณอักษร มีการออกหลักฐานการรับเงินใหลูกคาทุกครั้ง กรณีที่ลูกคามอบหมายใหสํานักงาน
บัญชีเปนผูกระทําการใดๆ แทน เชน การนําสงภาษี การนําสงเงินสมทบกองทุนประกันสังคม เปนตน 
สํานักงานบัญชีตองนําสงและดําเนินการใหครบถวนตามที่ลูกคามอบหมาย และการดูแลทรัพยสินของ
ลูกคา โดยการจัดทําหลักฐานการสงมอบและรับมอบสินทรัพย รวมถึงการดูแลรักษาและการจัดเก็บ
ทรัพยสินของลูกคา 
  (4) การจัดการทรัพยากรของสํานักงานบัญชี ในการวางแผนและจัดหาทรัพยากร
เกี่ยวกับเครื่องมืออุปกรณและบุคลากรใหเพียงพอ โดยสํานักงานบัญชีตองจัดหา และบํารุงรักษา
เครื่องมืออุปกรณที่จําเปนเพื่อใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ เครื่องมือและอุปกรณตอง
มีความพรอมใชไมกระทบตอการใหบริการตอลูกคา บุคลากรในสํานักงานบัญชีตองมีความรู
ความสามารถตามตําแหนงหนาที่งาน ผูทําบัญชีตองมีคุณสมบัติตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 
2543 และพระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี พ.ศ. 2547 มีการช้ีแจงหรือจัดอบรมการปฏิบัติงานแก
บุคคลากรใหม และจัดใหบุคลากรในสํานักงานไดฝกอบรมเพิ่มเติมอยางตอเน่ืองตามขอกําหนดของ
กฎหมาย โดยบุคลากรของหนวยงานตองไดรับการสื่อสาร และเสริมสรางจิตสํานึกที่ดีจากสํานักงาน
บัญชีในสวนที่เกี่ยวของกับความตองการของลูกคา กฎหมาย และกฎระเบียบที่เกี่ยวของ หากมีการใช
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ผูทําบัญชีภายนอกสํานักงานบัญชีตองมีมาตรการในการควบคุมใหบุคลากรปฏิบัติตามขอกําหนดของ
กฎหมายที่เกี่ยวของกับวิชาชีพบัญชี มาตรฐานการบัญชี และจรรยาบรรณ 
  (5) การปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชี สํานักงานบัญชีตองดําเนินการ จัดทําบัญชีให
ถูกตองและเปนไปตามที่กฎหมายกําหนด มีคูมือการปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชีและปฏิบัติตาม
คูมือน้ัน  ช้ีแจงบุคลากรใหเขาใจชัดเจนถึงวัตถุประสงคของงาน และมีการฝกอบรมเพิ่มเติมตามความ
จําเปนเพื่อใหสามารถปฏิบัติงานไดตามวัตถุประสงค จัดใหมีการกํากับดูแลความคืบหนาของงาน และ
คอยแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึนกับงานน้ัน และมีการแตงต้ังและมอบหมายใหมีผูทําการทบทวน
ผลงานรวมทั้งนําไปปรับปรุงแกไขกอนสงมอบลูกคา 
  (6) การติดตาม ตรวจสอบของสํานักงานบัญชี สํานักงานบัญชีตองมีกระบวนการตรวจสอบ 
การปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชีตามชวงเวลาที่เหมาะสม เพื่อใหทราบถึงผลการปฏิบัติงานวาเปนไป
ตามแผนธุรกิจและขอกําหนดของกฎหมาย หากพบปญหาจากการติดตามตรวจสอบตองนํามา
วิเคราะหและดําเนินการแกไข โดยกําหนดแนวทางในการแกไขเพื่อใหมั่นใจวาจะไมเกิดปญหาซ้ํา และ
ตองมีกระบวนการรับเรื่องรองเรียนของลูกคา รวมถึงการวิเคราะหสาเหตุการปฏิบัติการแกไขและแจง
กลับไปยังลูกคา และตองบันทึกผลการดําเนินงานพรอมจัดเก็บบันทึกที่เกี่ยวของกับการติดตาม
ตรวจสอบตามระยะเวลาที่เหมาะสม 
  (7) การจัดการเอกสารของสํานักงานบัญชี สํานักงานบัญชีตองมีวิธีการในการติดตาม
กฎหมายที่เกี่ยวของกับวิชาชีพบัญชีใหเปนปจจุบัน จัดเก็บขอมูลของลูกคาและสํานักงานบัญชีใน
ลักษณะที่ปองกันความเสียหาย สูญหาย หรือเสื่อมสภาพ และกําหนดระยะเวลาการจัดเก็บขอมูลตาม
กฎหมายที่เกี่ยวของ ในกรณีมีการเก็บขอมูลในรูปสื่ออิเล็กทรอนิกส ตองมีการสํารองขอมูลตามรอบ
ระยะเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม 
 มาตรฐานคุณภาพการปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชีทั้ง 7 ขอ จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพและ
คุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี มาตรฐานคุณภาพดานความรับผิดชอบของผูบริหาร
สํานักงานบัญชี มาตรฐานคุณภาพดานขอกําหนดทางจรรยาบรรณของสํานักงานบัญชี มาตรฐาน
คุณภาพดานกระบวนการที่เกี่ยวของกับลูกคาของสํานักงานบัญชี มาตรฐานคุณภาพดานการ
ปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชี และมาตรฐานคุณภาพดานการติดตามตรวจสอบของสํานักงานบัญชี 
สงผลใหเกิดคุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชี ในแงการตอบสนองตอลูกคา การใหความเช่ือมั่น
ตอลูกคา การดูแลเอาใจใสตอลูกคา ภาพลักษณของสํานักงานบัญชี รวมถึงความนาเช่ือถือของ
สํานักงานบัญชี 
 ผูจัดทําบัญชีเปนสวนหน่ึงของผูประกอบวิชาชีพบัญชี ฉะน้ันจึงตองปฏิบัติตามขอบังคับสภา
วิชาชีพบัญชี (ฉบับที่ 19) เรื่อง จรรยาบรรณของผูประกอบวิชาชีพการบัญชี พ.ศ./2553 ซึ่งไดกําหนด
ไว 7 หมวด ดังน้ี (สภาวิชาชีพบัญชี ในพระบรมราชูปถัมภ, 2561) 
  (1) บททั่วไป กลาวถึงจรรยาบรรณของผูประกอบวิชาชีพบัญชี นอกเหนือจากที่กลาวไว
ในขอบังคับน้ีใหเปนไปตามพระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี พ.ศ. 2547 
  (2) ความโปรงใส ความเปนอิสระ ความเที่ยงธรรม และความซื่อสัตยสุจริต การปฏิบัติงาน 
ดวยความโปรงใส ปราศจากอคติมีความเปนอิสระถูกตอง ครอบคลุมดวยอิทธิพลหรือทํางานดวยการ
ถูกกดดัน มีความเที่ยงธรรม มีการทํางานตามมาตรฐานที่กําหนดโดยทุกธุรกิจที่เขาตรวจสอบจะใช
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มาตรฐานเดียวกันปราศจากความลําเอียง มีความซื่อสัตยสุจริต ประพฤติตรงจริงใจ ไมปกปด
ขอเท็จจริงหรือบิดเบือนความจริงที่เปนสาระสําคัญของงบการเงิน 
  (3) ความรูความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบัติงาน ทําใหสามารถปฏิบัติงานได
อยางมีประสิทธิภาพทําใหผลงานเปนที่เช่ือถือ มีการพัฒนาศึกษาความรู ความสามารถเพิ่มเติมอยาง
ตอเน่ืองตลอดเวลาใหทันตอเหตุการณ 
  (4) การรักษาความลับ การรักษาความลับของลูกคาที่สํานักงานบัญชีตองไมนําขอมูลทีไ่ด
จากการปฏิบัติงานไปเปดเผยเวนแตไดรับการยินยอมจากลูกคาหรือกรณีตองใหถอยคําในฐานะพยาน
ตามกฎหมาย รวมทั้งกรณีที่หนวยงานราชการเรียกตรวจสอบ จึงเปดเผยได 
  (5) ความรับผิดชอบตอผูรับบริการ ความรับผิดชอบตอลูกคาตองไมละทิ้งหนาที่โดยไมมี
เหตุอันสมควรโดยสํานึกในหลักการจรรยาบรรณแหงวิชาชีพปฏิบัติงานดวยความรูความสามารถและ
มาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
  (6) ความรับผิดชอบตอผูถือหุน ผูเปนหุนสวน บุคคลหรือนิติบุคคลที่ผูประกอบวิชาชีพ
บัญชีปฏิบัติหนาที่ให 
  (7) ความรับผิดชอบตอเพื่อนรวมวิชาชีพ และจรรยาบรรณทั่วไป  
 สํานักงานบัญชีเปนสํานักงานที่มีการใหบริการดานการทําบัญชี ลักษณะงานที่สํานักงานบัญชี
ใหบริการแกลูกคามีดังตอไปน้ี (กนกพร สุรณัฐกุล, 2558, หนา 8-9) 
  (1) บริการดานงานบัญชี 
   - ข้ึนทะเบียนเปนผูทําบัญชี ของบริษัทฯ ตามที่กฎหมายกําหนด 
   - จัดทําสมุดบัญชีรายวัน สมุดบัญชีแยกประเภท และรายงานทางบัญชีตางๆ 
   - จัดทําปดงบการเงินรายปกอนตรวจสอบ โดยผูสอบบัญชีพรอมรายละเอียดประกอบ 
งบการเงินครบถวน ไดแก งบกระทบยอดเงินฝากธนาคาร รายละเอียดลูกหน้ี เจาหน้ีคงเหลือ 
ทะเบียนทรัพยสินและคาเสื่อมราคา 
   - วางระบบบัญชี 
  (2) บริการดานภาษีอากร 
   - จัดวางแผนภาษี วางระบบภาษีอากร อยางถูกตอง เหมาะสมกับประเภทธุรกิจ 
   - ใหคําปรึกษาปญหาภาษีอากร และการจัดเก็บเอกสาร 
   - สอบทานงานภาษีอากรกอนย่ืนแบบ 
   - คํานวณและจัดเตรียมแบบภาษีที่ตองย่ืนในแตละเดือน ไดแก ภ.ง.ด.1, ภ.ง.ด.3, 
ภ.ง.ด.53, ภ.พ.30 รายงานภาษีซื้อ รายงานภาษีขาย พรอมบริการนําสงสรรพากร 
   - จัดทําประมาณการภาษีเงินไดนิติบุคคลภาษีครึ่งป (ภ.ง.ด.51) และย่ืนแบบตอ
กรมสรรพากร 
  (3) บริการดานจดทะเบียน 
   - การจดทะเบียนจัดต้ังบริษัทฯ 
   - เพิ่ม-ถอน กรรมการเขา-ออกของบริษัทฯ 
   - เปลี่ยนแปลงช่ือตัว ช่ือสกุล ลายมือช่ือกรรมการ 
   - เพิ่ม-ลดทุนบริษัท 
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   - เปลี่ยนแปลงผูถือหุนของบริษัทฯ 
   - เปลี่ยนวัตถุประสงคของบริษัทฯ 
   - ยายที่ต้ังสํานักงาน 
   - เพิ่ม ลด สาขาของบริษัทฯ 
   - เลิกและชําระบัญชี บริษัทฯ 
  (4) งานตรวจสอบบัญชี 
   - บริการงานตรวจสอบบัญชีที่ไดมาตรฐาน ตามหลักการบัญชีที่รับรองทั่วไป 
   - จัดทําเปนงบการเงินอันประกอบไปดวยงบดุล งบกําไรขาดทุน กําไรสะสม งบแสดง
การเปลี่ยนแปลงในสวนผูถือหุน และหมายเหตุประกอบงบการเงิน 
   - นําเสนอรายงานทางการเงินตอผูบริหารในขอผิดพลาดทางการบัญชี เชน การ
ควบคุมภายใน ความเหมาะสมกับระบบบัญชีที่ใช ชองทางการทุจริตที่อาจเกิดข้ึน ขอมูลที่เปน
สาระสําคัญตางๆ ที่กระทบตอการดําเนินงานของกิจการ 
   - บริการย่ืนงบการเงินหลังทําการตรวจและรับรองดวยผูสอบบัญชีแลว ซึ่งประกอบ
ไปดวย งบการเงิน บอจ.5 สบช.3 และเอกสารอื่นๆ 
 

ขอมูลบริษัท ริชไลน การบัญชี และวีซา จํากัด 
 
 บริษัท ริชไลน การบัญชี และวีซา จํากัด เปนบริษัทตามกฎหมายประมวลรัษฎากร จัดต้ังเมื่อ
วันที่ 26 พฤษภาคม 2554 ที่ทําการสํานักงานต้ังอยูเลขที่ 33 อาคารมนูธรรม ช้ัน 4 หอง ซอยสุขุมวิท 
51 ถนนสุขุมวิท แขวงคลองตันเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10110 หมายเลขโทรศัพท 
022592275 โดยมทีุนจดทะเบียน 2,000,000 บาท 
 วิสัยทัศนของบริษัท 
 เปนสํานักงานบัญชีที่ใหบริการงานดานบัญชีที่ผูประกอบการทุกคนรูจักและเช่ือมั่น 
 พันธกิจของบริษัท 
 บริการดุจญาติ มาตรฐานเปนเลิศ คุณภาพช้ันเย่ียม 
 วัตถุประสงคของบริษัท  
 1. เพื่อแสดงความมีมาตรฐานการบริการที่มีตอลูกคาและใหความเช่ือมั่นไดวาการปฏิบัติตอ
ลูกคาเปนไปอยางมีระบบและรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานใหกับลูกคา 
 2. แสดงมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทที่มีการปฏิบัติงานไดอยางสอดคลองกับ
นโยบายบริษัทและเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 3. เพื่อใหบริษัทมีความเปนสากลเปนที่ยอมรับของลูกคาหรือบุคคลทั่วไปและเปนการ สราง
มาตรฐานใหสอดคลองกับนโยบายของกรมพัฒนาธุรกิจการคา 
 4. เพื่อใหการสนับสนุนและสงเสริมการพัฒนาความรูดานวิชาชีพบัญชีใหกับลูกคาโดยจะ 
เปนสื่อกลางระหวางภาครัฐกับผูประกอบการในการสรางความรูความเขาใจและเห็นความสําคัญของ
การจัดทําบัญชีใหเปนไปตามขอกําหนดของกฎหมาย 
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 ลักษณะการใหบริการ 
 1. บริการทางดานจัดทําบัญชีตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 บัญชีรายรับ บัญชี
รายจาย จัดทํางบแสดงฐานะการเงิน งบกําไรขาดทุน เบ็ดเตล็ด งบแสดงการเปลี่ยนสวนของผูถือหุน
และบัญชีอื่นๆ ตามที่กฎหมายกําหนด เพื่อนําสงหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน กรมพัฒนาธุรกิจการคา 
และกรมสรรพากร เปนตน 
 2. บริการทางดานจดทะเบียน เปนตัวแทนจดทะเบียนพาณิชย จดทะเบียนจัดต้ังบริษัท
จํากัด จดทะเบียนจัดต้ังหางหุนสวน จดทะเบียนการคา จดทะเบียนการเปลี่ยนสถานะทางพาณิชย 
ตางๆ เชน เปลี่ยนแปลงที่ต้ังสํานักงานใหญและเลิกกิจการ เปนตน 
 3. บริการตรวจสอบบัญชีประจําป โดยใหบริการเปนผูชวยผูสอบบัญชีในการจัดทํากระดาษ
ทําการ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคในการตรวจสอบตามมาตรฐานการสอบบัญชี เฉพาะกรณีตรวจสอบ
บัญชีของผูทําบัญชีที่ไมไดสังกัดในสํานักงานฯ และสํานักงานฯ ไมไดเปนผูจัดทําบัญชีให 
 4. บริการวางระบบบัญชีสําหรับโรงงานและกิจการที่มีความตองการในการจัดการภายในให
มีมาตรฐานและมีระบบ เพื่อปองกันความผิดพลาดตางๆ ที่อาจเกิดข้ึนได ซึ่งลักษณะการทํางานมักจะ
เปนในรูปแบบกึ่งทํางานวางระบบและงานบัญชีควบคูกัน 
 5. บริการรับทําวีซา (VISA) และใหบริการขอในอนุญาตทํางานใหกับคนตางดาว (Work 
permit) ตอใบอนุญาตทํางาน 
 นอกจากน้ียังใหบริการตรวจสอบบัญชีภายในโดยจะตรวจสอบความตองการของผูบริหาร 
เพื่อใหแนใจวาระบบบัญชีและระบบการควบคุมภายในของกิจการไมกอใหเกิดการทุจริตและ
ขอผิดพลาดในองคกรข้ึน 
 แผนดําเนินงานของบริษัท  
 1. เพื่อใหผูบริหารและพนักงานทุกคนของบริษัทใหบริการงานดานบัญชีแกลูกคาดวยความ
ใสใจเสมือนหน่ึงเปนบริษัทของครอบครัวตัวเอง 
 2. เพื่อเปนสํานักงานบัญชีขนาดเล็กที่มีมาตรฐานการบริการเทียบเคียงไดกับสํานักงานบัญชี
ขนาดกลางและขนาดใหญ 
 3. เพื่อใหบริการงานดานบัญชีแกลูกคาที่เห็นคุณคาและความสําคัญของการทําบัญชี ที่
ถูกตอง บริษัทมีเปาหมายในการคัดเลือกลูกคาและจัดสรรงานใหแกพนักงานในปริมาณที่เหมาะสม 
และจะไมรับงานในปริมาณที่มากเกินกําลังการทํางานของพนักงานและเกินกวาความรูความสามารถ
ของบริษัท 
 4. คิดคาบริการในอัตราที่เปนธรรมกับลูกคาและเหมาะสมกับปริมาณและความซับซอนของ
งานที่ไดรับ โดยใชมาตรฐานเดียวกันกับลูกคาทุกราย 
 5. เพื่อเปนที่ปรึกษาใหกับลูกคาในเรื่องที่เกี่ยวกับงานบัญชี งานภาษีรวมถึงงานดานอื่นๆ ที่
ลูกคาตองการความชวยเหลือเพื่อใหบริษัทมีคุณคามากกวาการเปนผูใหบริการดานบัญชี แตเพียง
อยางเดียว 
 สํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี และวีซา จํากัด เปนธุรกิจที่ใหบริการดานการจัดทํา
บัญชี ตรวจสอบบัญชี ใหคําปรึกษาดานกฎหมายและภาษี รวมไปถึงการวางแผนธุรกิจ ซึ่งเปนตัวช้ีวัด
ที่สําคัญของการบริการของสํานักงานบัญชี คือ คุณภาพของงาน ความรับผิดชอบตอลูกคา การทํางาน
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ใหเสร็จภายในเวลาที่กําหนด การรักษาความลับ ความจรงิใจ และการดูแลเอาใจใส เสมือนหน่ึงเปนที่
ปรึกษาคูใจ โดยเปนผลมาจากนโยบายและกระบวนการของสํานักงานบัญชีที่สะทอนใหเห็นถึง
คุณภาพการใหบริการตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithami and Berry (1990) ประกอบดวย 
ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความนาเช่ือถือของสํานักงานบัญชี ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความ
ไววางใจ และดานการดูแลเอาใจใสตอลูกคา 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 เพ็ญธิดา พงษธานี (2552, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลกระทบตอคุณภาพการบริการ
ของสํานักงานบัญชี ในประเทศไทย มีวัตถุประสงคเพื่อทดสอบปจจัยที่สงผลกระทบตอคุณภาพ 
การบริการของสํานักงานบัญชีในประเทศไทย ซึ่งนโยบายของสํานักงานบัญชี จรรยาบรรณ ของ
สํานักงานบัญชี กระบวนการของสํานักงานบัญชี และคุณสมบัติผูทําบัญชีในสํานักงานบัญชีเปนตัว
แปรอิสระและเปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชี โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูล
จากหัวหนาสํานักงานบัญชีในประเทศไทย ผลการวิจัยพบวา 1) นโยบายของสํานักงานบัญชีในทุกๆ 
ดาน ซึ่งประกอบดวย ดานความรับผิดชอบของผูบริหาร ดานการสื่อสารภายในองคกร และดานการ
ทบทวนการบริหาร มีผลกระทบเชิงบวกตอคุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชี 2) จรรยาบรรณ
ของสํานักงานบัญชีในทุกๆ ดาน ประกอบดวย ดานความโปรงใส อิสระ เที่ยงธรรม และความซื่อสัตย
สุจริต ดานความรูความสามารถ ดานความรับผิดชอบตอผูใชบริการ สงผลกระทบเชิงบวกตอคุณภาพ
การบริการชองสํานักงานบัญชี 3) กระบวนการของสํานักงานบัญชีในทุกๆ ดาน ประกอบดวย ดาน
กระบวนการที่เกี่ยวของกับลูกคา ดานการจัดการทรัพยากร ดานการปฏิบัติงาน ดานการติดตาม และ
ตรวจสอบ และดานการจัดการเอกสาร สงผลกระทบเชิงบวกตอคุณภาพการบริการของสํานักงาน
บัญชี 4) คุณสมบัติผูทําบัญชีของสํานักงานบัญชีในดานความรูในวิชาชีพ และดานคุณคาจรรยาบรรณ
ในวิชาชีพ สงผลกระทบเชิงบวกตอคุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชี 
 ทรงพล ทองวิจิตร (2555, หนา 1) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
บริษัท ทรงพล การบัญชี และกฎหมาย จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพ 
การใหบริการของบริษัท ทรงพล การบัญชีและกฎหมาย จํากัด และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการของบริษัท ทรงพล การบัญชีและกฎหมาย จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
กลุมตัวอยางจํานวน 226 ราย ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงช้ันภูมิ (Stratified random sampling) 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติความถ่ี คารอยละ 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธี LSD 
 ผลวิจัยพบวา ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ทรงพล การบัญชีและ
กฎหมาย จํากัด ทั้งภาพรวมและรายดาน 5 ดาน ไดแก ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความไววางใจ ดาน
ความนาเช่ือถือ ดานการเอาใจใส และดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ รูปแบบของธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ทรงพล การบัญชีและกฎหมาย จํากัด ในภาพรวม
และรายดานไมแตกตางกัน อายุ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท  
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ทรงพล การบัญชีและกฎหมาย จํากัด ในภาพรวมแตกตางกันและรายดาน พบวา ดานสิ่งที่สัมผัสได 
ไมแตกตางกัน สวนดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดานความไววางใจ และดานการเอาใจใส 
แตกตางกัน ระดับการศึกษา ระยะเวลาของการดําเนินธุรกิจ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการของบริษัท ทรงพล การบัญชีและกฎหมาย จํากัด ในภาพรวม ไมแตกตางกัน และราย
ดาน พบวา ดานสิ่งที่สัมผัสได แตกตางกัน 
 นันทนา ศรีพระนาม (2557, หนา 1) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของความเช่ียวชาญในการ
ปฏิบัติงานการบัญชีที่มีตอความเช่ือมั่นของลูกคาของสํานักงานบัญชีในเขตภาคเหนือ โดยทําการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากผูบริหารสํานักงานบัญชีในเขตภาคเหนือ จํานวน 109 คน และใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก F-test (ANOVA และ MANOVA) การวิเคราะห
สหสัมพันธแบบพหุคูณ การวิเคราะหการถดถอยอยางงายและการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการวิจัย พบวา ผูบริหารสํานักงานบัญชี มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความเช่ียวชาญ
ในการปฏิบัติงานการบัญชีโดยรวมและเปนรายดาน อยูในระดับมาก ไดแก ดานการจัดการความรู
ทางการบัญชี ดานทักษะในการปฏิบัติงาน ดานการมีจิตสํานึกในการปฏิบัติหนาที่และดานทัศนคติ
หรือเจตคติตอวิชาชีพ และผูบริหารสํานักงานบัญชี มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความเช่ือมั่นของ
ลูกคาโดยรวมและเปนรายดาน อยูในระดับมาก ไดแก ดานการตอสัญญาของลูกคา ดานการบอกตอ
ของลูกคา และดานคํารองเรียนของลูกคา 
 ผูบริหารสํานักงานบัญชี ที่มีรูปแบบธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน จํานวนพนักงาน ระยะเวลา
ในการดําเนินงาน และจํานวนลูกคาแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความเช่ียวชาญใน
การปฏิบัติงานการบัญชีไมแตกตางกัน ผูบริหารสํานักงานบัญชีที่มีรูปแบบธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน 
จํานวนพนักงาน และจํานวนลูกคาแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความเช่ือมั่นของ
ลูกคาไมแตกตางกัน และผูบริหารสํานักงานบัญชี ที่มีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน มีความ
คิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความเช่ือมั่นของลูกคาแตกตางกัน 
 จากการวิเคราะหความสัมพันธและผลกระทบ พบวา 1) ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน
การบัญชี ดานทักษะในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความเช่ือมั่นของ
ลูกคา ดานคํารองเรียนของลูกคา และ 2) ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงานการบัญชี ดานทัศนคติหรือ
เจตคติตอวิชาชีพ มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความเช่ือมั่นของลูกคาโดยรวม ดาน 
การตอสัญญาของลูกคา และดานการบอกตอของลูกคา 
 ศรุต จิตตัดคานนท (2557, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอความไววางใจในการ
เลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มวัีตถุประสงค
เพื่อ (1) เพื่อศึกษาถึงความแตกตางกันของ ปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอความไววางใจในการเลือกใช
บริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบการ (2) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยกําหนดคุณภาพ
การใหบริการ กับความไววางใจในการเลือกใช บริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบการ (3) เพื่อ
ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยอื่นๆ คือ ภาพลักษณ ของบริการและความภักดีตอบริการ กับความ
ไววางใจในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของ ผูประกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล โดยทําการศึกษาจากกลุมตัวอยาง ผูประกอบการ ในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดย
ใชแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด เปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บ รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม สวน
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การวิเคราะหขอมูลและประมวลผลขอมูลน้ันไดใชโปรแกรมทาง คอมพิวเตอร t-test, F-test (ONE-
way ANOVA) และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression analysis) ทดสอบ
สมมติฐาน ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
 ผลการวิจัยพบวา อายุและประเภทของธุรกิจที่แตกตางกัน มีผลตอความไววางใจใน 
การ เลือกใชบริการสํานักงานบัญชีที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และรูปแบบ 
ความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไววางใจในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี กับ
ปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการ พบวาผูใชบริการมีความคิดเห็นเรื่องของการติดตอสื่อสารและ
ความสุภาพเปนมิตร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และความสัมพันธระหวางปจจัยอื่นๆ กับ
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไววางใจในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี พบวาผูใชบริการมีความ
คิดเห็นเรื่องของภาพลักษณของบริการ และความภักดีตอบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ผูวิจัยเสนอแนะใหนําขอมูลการวิจัยเปนแนวทางในการกําหนดคุณภาพการใหบริการสรางภาพลักษณ 
และความภักดีใหกับสํานักงานบัญชี เพื่อทําใหเกิดความไววางใจตอสํานักงานบัญชีของผูประกอบการ
ใหไดมากที่สุด 
 พฤกษา แกวสาร (2558, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี
ของบริษัทจํากัดในจังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด และ ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดและการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของบริษัทจํากัดในจังหวัดสุราษฎรธานี โดยใชแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากผูประกอบการที่ดําเนินธุรกิจในรูปแบบบริษัทจํากัดที่จดทะเบียนพาณิชยในจังหวัด
สุราษฎรธานี จํานวน 380 คน โดยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย คาเฉลี่ย และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนสถิติทดสอบที่ใชคือ สถิติทดสอบไคสแควร 
 ผลการวิจัยพบวา การใชบริการจัดทําบัญชีเปนแบบรายเดือน และแบบรายป ซึ่งการเลือกใช
บริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบการสืบเน่ืองจากผูประกอบการไมมีความรูดานบัญชี ดังน้ันการใช
บริการสํานักงานบัญชีผูประกอบการจะพิจารณาจากคุณภาพและความนาเช่ือถือในการใหบริการ
จัดทําบัญชีของสํานักงานบัญชีเปนสําคัญตามที่ผูประกอบการจะเขาติดตอเพื่อใชบริการดวยตัวเอง
สวนอัตราคาบริการรายเดือนที่จายใหสํานักงานบัญชี จะอยูระหวาง 2,001-3,000 บาท ขณะเดียวกัน
พนักงาน สภาพแวดลอมทางกายภาพ กระบวนการใหบริการ ผลิตภัณฑหรือบริการที่ให ชองทาง 
การใหบริการ ราคา และการสงเสริมการตลาด เปนสวนประสมทางการตลาดที่เปนสวนสําคัญอยาง
มากตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีเชนกันนอกจากน้ี การตัดสินใจเลือกใชบริการของ
บริษัทจํากัดในจังหวัดสุราษฎรธานีและปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ขอเสนอแนะสํานักงานบัญชีควรใหความสําคัญกับธุรกิจขนาดเล็กเปนอันดับ
แรก โดยการมุงเนนการพัฒนาใหคําปรึกษาดานตางๆ ตามความตองการของธุรกิจแตละประเภท 
ผูประกอบการจะตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีที่มีคุณภาพเปนสําคัญ ดังน้ัน จึงนํา เสนอ
กระบวนการทางดานการตลาด เพื่อใหครอบคลุมงานดานการบริการรับทําบัญชี และเปนการเพิม่สวน
แบงทางการตลาดสําหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดใหญใหมากข้ึน 
 อารีรัตน พันธุไพโรจน (2558, หนา 1) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสํานักงานสอบบัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอ
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การตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานสอบบัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด กลุมตัวอยาง คือ 
ลูกคาบริษัทที่ใชบริการงานตรวจสอบบัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด จํานวน 80 ราย โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการประมวลผลขอมูล 
 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไป พบวา 1) กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 30-
45 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการและทํางานเปนระยะเวลา
มากกวา 10 ป สวนใหญไมเคยมีประสบการณการทํางานดานการสอบบัญชีและไมเคยเปนผูสอบบัญชี 
2) ลูกคาบริษัทมีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ ต้ังแต 3-10 ป ประกอบธุรกิจประเภทธุรกิจบริการ
และสินคาอุปโภคบริโภค บริษัทมีรายไดรวมสําหรับงวดปบัญชี 2557 นอยกวาหรือเทากับ 5 ลาน
บาท มีสินทรัพยรวมของกิจการสําหรับงวดปบัญชี 2557 นอยกวาหรือเทากับ 10 ลานบาท ผูที่มี
อิทธิพลและมีอํานาจในการเลือกผูสอบบัญชีรับอนุญาต คือกรรมการผูจัดการและคาธรรมเนียม
วิชาชีพของกิจการ โดยเฉลี่ยตอปที่มากกวา 10,000-50,000 บาท 3) ผลการวิเคราะหปจจัยที่สงผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานสอบบัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด พบวา ปจจัยดาน
ความรู ความสามารถของผูสอบบัญชีและทีมงาน (Sig = 0.009) ปจจัยดานช่ือเสียงและการยอมรับ
สํานักงานตรวจสอบบัญชี (Sig = 0.005) ปจจัยดานความสะดวกสบายในการติดตอสื่อสารกับผูสอบ
บัญชี (Sig = 0.001) ปจจัยดานความรับผิดชอบของผูสอบบัญชี (Sig = 0.017) และปจจัยดานสถาน
ที่ต้ังของสํานักงานตรวจสอบบัญชี (Sig = 0.000) สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานสอบ
บัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 แสงดาว เผือกผุด (2559, หนา 1) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสํานักงาน
บัญชีของผูประกอบการนิติบุคคลในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีอทิธิพล
ตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบการนิติบุคคลในจังหวัดประจวบคีรีขันธ และเพื่อ
เปรียบเทียบปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบการนิติบุคคลใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล กลุมตัวอยางคือ ผูประกอบการนิติบุคคลใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ จํานวน 370 ราย เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม สถิติที่ใช
วิเคราะหขอมูล คือคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดวย
คา t-test One-way ANOVA และ Scheffe 
 ผลการศึกษา พบวา 
 1. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบการนิติบุคคลใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวม พบวา ผูประกอบการมีความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบ 
การนิติบุคคลในจังหวัดประจวบคีรีขันธ เรียงตามลําดับดังน้ี ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา ดาน
ความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดาน
การรูจักและเขาใจลูกคา ตามลําดับ 
 2. การเปรียบเทียบปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบ 
การนิติบุคคลในจังหวัดประจวบคีรีขันธ พบวา ผูประกอบการนิติบุคคลที่มีประเภทธุรกิจและ
ระยะเวลาในการดําเนินงานตางกันมีความคิดเห็นตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสํานักงาน
บัญชีแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05/สวนผูประกอบการนิติบุคคลที่มีเพศ อายุ ระดับ
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การศึกษา รูปแบบธุรกิจ และทุนจดทะเบียนตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการสํานักงานบัญชีไมแตกตางกัน 
 บัวแกว ถาวรบูรณทรัพย (2560, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของสํานักงาน
พัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดฉะเชิงเทรา มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของํานักงานพัฒนา
ธุรกิจการคาจังหวัดฉะเชิงเทรา กลุมตัวอยางคือ ประชาชนที่มาใชบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดฉะเชิงเทรา จํานวน 200 คน ซึ่งใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใชเก็บ
รวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา และใช Dependent 
sample t-test ทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีการรับรูและความคาดหวังการบริการในภาพรวมอยูในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดานการรับรูการบริการดานความมั่นใจ เช่ือมั่นมากกวาดานอื่น จาก
การทดสอบสมมติฐาน พบวา การรับรูในการบริการมีความแตกตางกับความคาดหวังในบริการใน
ภาพรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ .05 โดยการรับรูในการบริการมีคาสูงกวาความคาดหวัง 
แสดงใหเห็นวาการใหบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดฉะเชิงเทรามีคุณภาพดี 
 




