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สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา 
จํากัด มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี
และวีซา จํากัด เปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี
และวีซา จํากัด ของลูกคาที่มาใชบริการ จําแนกตามปจจัยเบื้องตน 
 

สรุปผลการวิจัย   
 
 ผลการวิจัย คุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา 
จํากัด ดังน้ี 
 1. ขอมูลทั่วไปของลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
สํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด พบวากลุมตัวอยางมีรูปแบบธุรกิจเปนบริษัท
จํากัด รอยละ 51.09 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด มีประเภทธุรกิจโดยประกอบธุรกิจผลิตและจําหนาย 
คิดเปนรอยละ 44.57 มีทุนจดทะเบียน มากกวา 5,000,000 บาทข้ึนไป คิดเปนรอยละ 28.26 มี
ระยะเวลาในการดําเนินกิจการมากกวา 15 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 36.96 ของผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 
 2. การวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชี
และวีซา จํากัด พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสํานักงานบัญชี ในภาพรวม อยูในระดับดี ( X = 4.25) เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวาอยูในระดับดีทุกดาน พบวา ดานความนาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจแก
ลูกคา ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานการเอาใจใสลูกคา และดานการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา สามารถอธิบายได ดังน้ี 
  ดานความนาเช่ือถือ ลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการ 
โดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับดีทุกขอ ไดแก ผูทําบัญชีมีคุณสมบัติ
เปนไปตามพระราชบัญญัติที่ เกี่ยวของ สํานักงานมีช่ือเสียงและภาพพจนดี ผูทําบัญชีมีความรู
ความสามารถตามที่กฎหมายกําหนด มีคูมือและข้ันตอนการทํางาน และมีระบบติดตามงานลูกคา 
สํานักงานถือประโยชนลูกคาเปนสําคัญ และเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคาเปนอยางดี 
  ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา ลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการให 
บริการ โดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา อยูในระดับดีทุกขอ ไดแก การปฏิบัติตอ
ลูกคาอยางดีและมีมาตรฐาน พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ นุมนวลมีกริยามารยาทที่ดี พนักงาน
มีทักษะการสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ มีพนักงานเพียงพอในการใหบริการ พนักงานใหบริการเปน
มาตรฐานเดียวกัน และพนักงานมีความรูความสามารถและมีความรอบรูในงานดานบัญชี 
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  ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการให 
บริการ โดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา อยูในระดับดีทุกขอ ไดแก มีสิ่งอํานวย
ความสะดวก เครื่องมือและอุปกรณทันสมัยและเพียงพอตอการใหบริการ สถานที่ต้ังของสํานักงานมี
ความสะดวกในการติดตอ ข้ันตอนการปฏิบัติงานในการใหบริการไมซับซอนและมีมาตรฐาน  
การรักษาภาพลักษณในการใหบริการ มีสถานที่จอดรถพอเพียงใหกับผูรับบริการ และมีการจัดพื้นที่
ปฏิบัติงานเปนระเบียบเรียบรอย 
  ดานการเอาใจใสลูกคา ลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการ 
โดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา อยูในระดับดีทุกขอ ไดแก พนักงานมีความพรอม
และเต็มใจที่จะใหบริการ ใหบริการไดตรงตามกําหนดเวลาที่กฎหมายกําหนด มีการแจงยกเลิกการ
ปฏิบัติงาน ใหลูกคาทราบลวงหนาในเวลาที่เหมาะสม มีการทบทวนผลงานและปรับปรุงแกไขงาน
กอนสงมอบใหลูกคา การใหบริการรวดเร็วถูกตอง แมนยํา และมีความเขาใจในความตองการของ
ลูกคาเปนอยางดี 
  ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา อยูในระดับดีทุกขอ ไดแก 
พนักงานเต็มใจใหความชวยเหลือแกผูรับบริการ มีการดําเนินการตามขอรองเรียนของลูกคา มีการ
ติดตอกับลูกคาอยางตอเน่ือง พนักงานสามารถชวยแกปญหากับผูรับบริการได  สามารถปฏิบัติงานให
แลวเสร็จตามกําหนด พนักงานใหบริการอยางทั่วถึงและรวดเร็ว และสามารถติดตอสํานักงานได
สะดวก 
 3. ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท  
ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด จําแนกตามปจจัยเบื้องตน พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีรูปแบบธุรกิจ 
ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียน และระยะเวลาในการดําเนินกิจการตางกัน มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมไมแตกตางกัน 
  ลูกคาที่มาใชบริการสํานักงานบัญชีที่มีรูปแบบธุรกิจตางกัน มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความ
นาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานการเอาใจใสลูกคา และ
ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการ
ใหบริการ ไมแตกตางกัน 
  ลูกคาที่มาใชบริการสํานักงานบัญชีที่มีประเภทธุรกิจตางกัน มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความ
นาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานการเอาใจใสลูกคา และ
ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการ
ใหบริการ ไมแตกตางกัน 
  ลูกคาที่มาใชบริการสํานักงานบัญชีที่มีทุนจดทะเบียนตางกัน มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการตอบสนอง
ความตองการของลูกคา ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี พบวา
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ลูกคาที่มีทุนจดทะเบียน 3,000,001-5,000,000 บาท ความตองการดานการตอบสนองมากกวาลูกคา
ที่มีทุนจดทะเบียนไมเกิน 1,000,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 สวนดานความนาเช่ือถือ 
ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา ดานสิ่งที่สามารถจับตองได และดานการเอาใจใสลูกคา ลูกคาที่มาใช
บริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน 
  ลูกคาที่มาใชบริการสํานักงานบัญชีที่มีระยะเวลาในการดําเนินกิจการตางกัน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของ
สํานักงานบัญชีโดยพบวาลูกคาที่มีระยะเวลาในการดําเนินกิจการ 11-15 ป มีความตองการดาน 
การตอบสนองมากกวาลูกคาที่มีระยะเวลาในการดําเนินกิจการ 5-10 ป ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .01 และลูกคาที่มีระยะเวลาในการดําเนินกิจการมากกวา 15 ปข้ึนไป มีความตองการดาน 
การตอบสนองมากกวาลูกคาที่มีระยะเวลาในการดําเนินกิจการ 11-15 ป ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 สวนดานความนาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา ดานสิ่งที่สามารถจับตองได และ
ดานการเอาใจใสลูกคา ลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตาง
กัน  
 

อภิปรายผล 
 
 การศึกษา คุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา จํากัด 
จากการวิจัยพบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมและ
รายดานอยูในระดับดี ไดแก ดานความนาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา ดานสิ่งที่สามารถจับ
ตองได ดานการเอาใจใสลูกคา และดานการตอบสนองความตองการของลูกคา เน่ืองจากคุณภาพใน
การใหบริการถือเปนสิ่งสําคัญสําหรับธุรกิจสํานักงานบัญชี ซึ่งจะมีสวนชวยใหเกิดความพึงพอใจและ
ความประทับใจจากการไดรับบริการ รวมถึงเกิดความภักดีตอคุณคาตราสินคา อีกทั้งเปนเครื่องมือใน
การสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ทรงพล  
ทองวิจิตร (2555, หนา 1) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ทรงพล  
การบัญชี และกฎหมาย จํากัด พบวา ผูประกอบการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
บริษัท ทรงพล การบัญชีและกฎหมาย จํากัด ทั้งภาพรวมและรายดาน 5 ดาน ไดแก ดานสิ่งที่สัมผัส
ได ดานความไววางใจ ดานความนาเช่ือถือ ดานการเอาใจใส และดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก
เมื่อพิจารณาเปนรายดานสามารถอภิปรายผล ดังน้ี 
 ดานความนาเช่ือถือ พบวา กลุมลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการให 
บริการเกี่ยวกับผูทําบัญชีมีคุณสมบัติเปนไปตามพระราชบัญญัติที่เกี่ยวของ สํานักงานมีช่ือเสียงและ
ภาพพจนดี ผูทําบัญชีมีความรูความสามารถตามที่กฎหมายกําหนด มีคูมือและข้ันตอนการทํางาน 
และมีระบบติดตามงานลูกคา สํานักงานถือประโยชนลูกคาเปนสําคัญ และเก็บรักษาขอมูลความลับ
ของลูกคาเปนอยางดี โดยรวมอยูในระดับดี เน่ืองจากการสํานักงานมีการปฏิบัติตามจรรยาบรรณ
วิชาชีพบัญชีและมีหลักการพื้นฐานในการทํางานพนักงานมีความรูความสามารถทํางานดวยความ
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ระมัดระวังรอบคอบ ดวยความซื่อสัตยสุจริต เที่ยงธรรม และรักษาความลับ ซึ่งมีการสงเสริมให
พนักงานเห็นถึงความสําคัญในเรื่องจรรยาบรรณ รวมถึงการใหคําปรึกษาหารือในเรื่องที่เกี่ยวของเปน
อยางดี ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ Ziethaml, Parasuraman & Berry 
(2013, p.50) พบวา ความสามารถในการใหบริการไดตรงกับสัญญาที่ไดใหไวกับลูกคา การใหบริการ
ไดอยางถูกตองและเหมาะสมทั้งในเรื่องของเวลา ปริมาณ และคุณภาพ โดยสามารถใหบริการได
ถูกตองเหมาะสมต้ังแตการใหบริการ ครั้งแรก ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่
ไดรับน้ันมีความนาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได และสอดคลองกับทฤษฎีเกี่ยวกับการวัด
คุณภาพการสงมอบบริการของ Zeithaml & Bitner (2000, pp.15-16) พบวา ผูรับบริการมีความ
เช่ือถือ และไววางใจผูใหบริการ วาสามารถที่จะตอบสนองความตองการของผูรับบริการได ซึ่งความ
นาเช่ือถือ และไววางใจของผูใหบริการแตละคนยอมไมเทากัน ซึ่งวัดไดจากประสบการณที่เคยลองใช
บริการ หรืออาจวัดจากความรูสึกที่สัมผัสไดครั้งแรกของผูรับบริการ และสอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง
ผลกระทบของความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงานการบัญชีที่มีตอความเช่ือมั่นของลูกคาของสํานักงาน
บัญชีในเขตภาคเหนือ (2557, หนา 1) ของ นันทนา ศรีพระนาม ผลการวิจัยพบวา ผูบริหารสํานักงาน
บัญชี มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงานการบัญชี ดานการจัด 
การความรูทางการบัญชี ดานทักษะในการปฏิบัติงาน ดานการมีจิตสํานึกในการปฏิบัติหนาที่และดาน
ทัศนคติหรือเจตคติตอวิชาชีพ เพื่อสรางความเช่ือมั่นของลูกคา 
 ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา พบวากลุมลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพการใหบริการในเรื่องของพนักงานปฏิบัติตอลูกคาอยางดีและมีมาตรฐาน ใหบริการดวยความ
สุภาพ นุมนวลมีกิริยามารยาทที่ดี มีทักษะการสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ มีพนักงานเพียงพอในการ
ใหบริการ ใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน และพนักงานมีความรูความสามารถและมีความรอบรูใน
งานดานบัญชีอยูในระดับดี เน่ืองจากสํานักงานปฏิบัติงานดวยความชํานาญและประสบการณทาง
วิชาชีพ และปฏิบัติดวยความระมัดระวังรอบคอบและปฏิบัติหนาที่ไดอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล เปนมาตรฐาน ใหบริการดวยความเต็มใจ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบริการของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013, p.50) พบวา ผูใหบริการจะตองแสดงถึง
ทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความ
สุภาพ นุมนวล กิริยามารยาทที่ดีใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการ
จะไดรับบริการที่ดีที่สุด รูสึกถึงความปลอดภัยเมื่อเขามาใชบริการ และสอดคลองกับผลงานวิจัยของ 
อารีรัตน พันธุไพโรจน (2558, หนา 1) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานัก
งานสอบบัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด พบวา ปจจัยดานความรู ความสามารถของผูสอบ
บัญชีและทีมงาน ปจจัยดานช่ือเสียงและการยอมรับสํานักงานตรวจสอบบัญชี สงผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสํานักงานสอบบัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด  
 ดานสิ่งที่สามารถจับตองได พบวากลุมลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
การใหบริการ พบวามีสิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมือและอุปกรณทันสมัยและเพียงพอตอ 
การใหบริการ สถานที่ต้ังของสํานักงานมีความสะดวกในการติดตอ ข้ันตอนการปฏิบัติงานในการให 
บริการไมซับซอนและมีมาตรฐาน การรักษาภาพลักษณในการใหบริการ มีสถานที่จอดรถพอเพียง
ใหกับผูรับบริการ และมีการจัดพื้นที่ปฏิบัติงานเปนระเบียบเรียบรอย โดยรวมอยูในระดับดี เน่ืองจาก
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สํานักงานบัญชีมีการจัดพื้นที่เปนระเบียบเรียบรอย พรอมทั้งมีสิ่งอํานวยความสะดวกที่ทันสมัย และมี
ภาพลักษณที่ดี ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithmaml 
& Berry (1990, p.55) พบวา ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงาน 
และวัสดุที่ใชในการสื่อสารตางๆ สถานที่ เครื่องมือและอุปกรณตางๆ ตองมีความเพียงพอ จัดสถานที่
ใหบริการสะอาด สวยงาม และวัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร และสอดคลองกับผลงานวิจัยของ อารีรัตน  
พันธุไพโรจน (2558, หนา 1) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานสอบ
บัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด พบวา ปจจัยดานสถานที่ต้ังของสํานักงานตรวจสอบบัญชี 
สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานสอบบัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด 
 ดานการเอาใจใสลูกคา พบวากลุมลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการให 
บริการเกี่ยวกับพนักงานมีความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการ ใหบริการไดตรงตามกําหนดเวลาที่
กฎหมายกําหนด มีการแจงยกเลิกการปฏิบัติงาน ใหลูกคาทราบลวงหนาในเวลาที่เหมาะสม มี 
การทบทวนผลงานและปรับปรุงแกไขงานกอนสงมอบใหลูกคา การใหบริการรวดเร็วถูกตอง แมนยํา 
และมีความเขาใจในความตองการของลูกคาเปนอยางดี โดยรวมอยูในระดับดี เน่ืองจากพบวา
พนักงานทุกคนมีความพรอมในการใหบริการ มีการตรวจทานงานกอนสงมอบงานทุกครั้ง และปดงบ
ตรงตามเวลาที่กําหนด ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, หนา 191) 
พบวาการรักษาภาพลักษณของการใหบริการ การดูแลเอาใจใสการใหบริการอยางต้ังอกต้ังใจ 
ความสามารถในการดูแลเอาใจใส ความพรอมในการใหบริการตลอดเวลา การใหความสนใจและ
ใหบริการแกลูกคาแตละราย เนนการบริการและการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคลตาม
วัตถุประสงคที่แตกตางกัน เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการบริการ โดยพนักงานมีความเขา
ใจความตองการของลูกคาแตละราย ใหความดูแลเอาใจใสลูกคารายบุคคล และสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของอารีรัตน พันธุไพโรจน (2558, หนา 1) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสํานักงานสอบบัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด พบวาปจจัยดานความ
สะดวกสบายในการติดตอสื่อสารกับผูสอบบัญชี ปจจัยดานความรับผิดชอบของผูสอบบัญชี สงผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานสอบบัญชีของบริษัท แอคโฮมออดิท จํากัด 
 ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา พบวากลุมลูกคาที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพการใหบริการในเรื่องของพนักงานเต็มใจใหความชวยเหลือแกผูรับบริการ มีการดําเนิน 
การตามขอรองเรียนของลูกคา มีการติดตอกับลูกคาอยางตอเน่ือง พนักงานสามารถชวยแกปญหากับ
ผูรับบริการได  สามารถปฏิบัติงานใหแลวเสร็จตามกําหนด พนักงานใหบริการอยางทั่วถึงและรวดเร็ว 
และสามารถติดตอสํานักงานไดสะดวก โดยรวมอยูในระดับดี เน่ืองจากสํานักงานบัญชีมีความพรอมใน
การใหบริการและติดตามงานอยางตอเน่ือง สามารถแกไขปญหาที่เกิดข้ึนใหกับลูกคาไดเปนอยางดี ซึ่ง
สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithmaml & Berry (1990, 
p.55) ที่กลาววา ความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็วและยินดีที่จะชวยเหลือลูกคา และ Ziethaml, 
Parasuraman & Berry (2013, p.50) ยังกลาวถึงความพรอม ความต้ังใจ ความกระตือรือรนใน 
การใหบริการไดอยางทันทวงที เมื่อมีการรองขอของลูกคา รวมทั้งตองมีการกระจายการบริการใหมี
ความทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน เขาถึงงายและสะดวกสบาย โดยพนักงานเต็มใจใหความชวยเหลือ
แกลูกคา รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึงและรวดเร็ว และสอดคลองกับผลงานวิจัย
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ของ นันทนา ศรีพระนาม (2557, หนา 1) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน
การบัญชีที่มีตอความเช่ือมั่นของลูกคาของสํานักงานบัญชีในเขตภาคเหนือ พบวา ความเช่ียวชาญใน
การปฏิบัติงานการบัญชี ดานทักษะในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความ
เช่ือมั่นของลูกคา ดานคํารองเรียนของลูกคา และดานทัศนคติหรือเจตคติตอวิชาชีพ มีความสัมพันธ
และผลกระทบเชิงบวกกับความเช่ือมั่นของลูกคาโดยรวม ดานการตอสัญญาของลูกคา และดานการ
บอกตอของลูกคา 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน 
การบัญชีและวีซา จํากัด พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียน 
และระยะเวลาในการดําเนินกิจการตางกันความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการในภาพรวมไม
แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกบัผลงานวิจัยของ ศรุต จิตตัดคานนท (2557, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัย
ที่สงผลตอความไววางใจในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล พบวา อายุและประเภทของธุรกิจที่แตกตางกัน มีผลตอความไววางใจในการ เลือกใช
บริการสํานักงานบัญชีที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และรูปแบบ ความสัมพันธ
ระหวางปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไววางใจในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี กับปจจัยกําหนด
คุณภาพการใหบริการ พบวาผูใชบริการมีความคิดเห็นเรื่องของการติดตอสื่อสารและความสุภาพเปน
มิตร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และความสัมพันธระหวางปจจัยอื่นๆ กับปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอความไววางใจในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี พบวาผูใชบริการมีความคิดเห็นเรื่องของ
ภาพลักษณของบริการ และความภักดีตอบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และงานวิจัย
ของ ทรงพล ทองวิจิตร (2555, หนา 1) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท 
ทรงพล การบัญชี และกฎหมาย จํากัด พบวารูปแบบของธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ แตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ทรงพล การบัญชีและกฎหมาย จํากัด ในภาพรวมและ
รายดานไมแตกตางกัน อายุ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ทรงพล 
การบัญชีและกฎหมาย จํากัด ในภาพรวมแตกตางกันและรายดาน พบวา ดานสิ่งที่สัมผัสได ไม
แตกตางกัน สวนดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดานความไววางใจ และดานการเอาใจใส 
แตกตางกัน ระดับการศึกษา ระยะเวลาของการดําเนินธุรกิจ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการของบริษัท ทรงพล การบัญชีและกฎหมาย จํากัด ในภาพรวม ไมแตกตางกัน และดาน
การตอบสนองความตองการของลูกคา โดยพบวาลูกคาที่มีทุนจดทะเบียน 3,000,001-5,000,000 
บาท มีความตองการดานการตอบสนองมากกวาลูกคาที่มีทุนจดทะเบียนไมเกิน 1,000,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ลูกคาที่มีระยะเวลาในการดําเนินกิจการ 11-15 ป มีความ
ตองการดานการตอบสนองมากกวาลูกคาที่มีระยะเวลาในการดําเนินกิจการ 5-10 ป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 และลูกคาที่มีระยะเวลาในการดําเนินกิจการมากกวา 15 ปข้ึนไป มีความ
ตองการดานการตอบสนองมากกวาลูกคาที่มีระยะเวลาในการดําเนินกิจการ 11-15 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สอดคลองกับผลงานวิจัยของ แสงดาว เผือกผุด (2559, หนา 1) ศึกษา
เรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบการนิติบุคคลในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ พบวา ผูประกอบการนิติบุคคลที่มีประเภทธุรกิจและระยะเวลาในการดําเนินงาน
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ตางกันมีความคิดเห็นตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05  
 จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา 
จํากัด พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัยในเรื่องความตองการดานการตอบสนอง 
เน่ืองจากผูใชบริการที่มีทุนจดทะเบียน และระยะเวลาในการดําเนินกิจการเปนเวลานาน จะมีความ
ตองการในเรื่องการติดตอกับสํานักงาน การใหบริการที่รวดเร็ว สามารถปฏิบัติงานไดตามเวลาที่
กําหนดมาก ผูวิจัยเห็นวา ควรมีการวางแผนในเรื่องของหนาที่สําหรับพนักงานตามความสามารถและ
ความเหมาะสม เพิ่มคุณภาพในการใหบริการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานมากข้ึนและนํา 
ขอเสนอแนะลูกคานํามาพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี เพื่อสรางความ
นาเช่ือถือเพิ่มข้ึน 
 จากผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชี บริษัท ริชไลน การบัญชีและวีซา 
จํากัด 
 1. ดานความนาเช่ือถือ  
  - สํานักงานบัญชี ควรเพิ่มคุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือกับผูมาใชบริการโดย
มีการจัดทําฐานขอมูลและรักษาความลับของลูกคาที่มาใชบริการ และจัดทําคูมือในการปฏิบัติงาน
พรอมรายละเอียดข้ันตอนการทํางานข้ันพื้นฐานใหเปนมาตรฐานเดียวกัน พรอมทั้งจัดทําระบบ
ติดตามงานลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
  2. ดานการใหความมั่นใจแกลูกคา   
  - สํานักงานบัญชี ควรเพิ่มนโยบายสงเสริมคุณภาพการใหบริการ โดยการสงพนักงาน
ฝกอบรมการบัญชีเพิ่มเติม เพื่อใหพนักงานมีความรอบรูเกิดความชํานาญในการดานงานบัญชีมากข้ึน 
และจัดหาพนักงานใหเพียงพอตอการใหบริการกับลูกคาที่มาใชบริการ 
 3. ดานสิ่งที่สามารถจับตองได  
  - สํานักงานบัญชี ควรมีการจัดสถานที่ปฏิบัติงานใหสวยงามเปนระเบียบเรียบรอย และ
ควรมีนโยบายในการปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกใหแกผูมาใชบริการ เชน จัดสถานที่จอดรถ
สําหรับอยางเพียงพอกับลูกคาที่มาใชบริการ   
 4. ดานการเอาใจใสลูกคา  
  - สํานักงานบัญชี ควรมีการรับฟงความคิดเห็นของลูกคา เพื่อที่จะไดรวบรวมขอมูลมา
พัฒนาปรับปรุง และใสใจในลูกคาใหมากๆ ไมวาจะเปนรายละเอียดเล็กๆ นอยๆ และบริการใหตรงจุด
ตามที่ลูกคาตองการ ใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง แมนยํา ควรมีการกําหนดระยะเวลาในการติดตาม
สอบถามใหคําปรึกษาแกผูใชบริการ ปรับปรุงข้ันตอนการปฏิบัติงานในการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
เพื่อใหเกิดการบริการที่เปนมาตรฐาน 
 5. ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา  
  - ลูกคาที่มีทุนจดทะเบียน และระยะเวลาในการดําเนินกิจการตางกัน มีความคิดเห็น
ตางกัน สํานักงานจึงควรตองใหบริการใหลูกคาประทับใจ โดยการใหบริการกับลูกคาดวยความเขาใจ 
มีการเตรียมความพรอมในการใหบริการอยางทั่วถึงและสะดวกรวดเร็ว ปฏิบัติงานใหเสร็จทันตาม
ระยะเวลาที่กําหนด โดยมีการกําหนดการสงมอบงานในการใหบริการกับลูกคาในแตละราย 
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ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาครั้งตอไป 
 
 1. ศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. ศึกษาปจจัยในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. ศึกษารูปแบบและปญหาในการใหบริการของสํานักงานบัญชี ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4. ศึกษาคุณภาพและปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของสํานักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 




