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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 

 การศึกษาเร่ือง การปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชีตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพ
สํานักงานบัญชี จังหวัดสมุทรปราการ ผู้วิจัยได้ศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสํานักงานบัญชีคุณภาพ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับธุรกิจบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการ 
 5.  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสํานักงานบัญชีคุณภาพ 
 
 ความหมายของสํานักงานบัญชีคุณภาพ 
 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2558, หน้า 1) ได้นิยามว่า สํานักงานบัญชีคุณภาพ หมายถึง เป็น
สํานักงานบัญชีที่ผ่านการตรวจประเมินการปฏิบัติตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี 
ตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เร่ือง หลักเกณฑ์และเง่ือนไขในการรับรองคุณภาพสํานักงาน
บัญชี พ.ศ. 2558 
 
 หลักเกณฑ์และเงื่อนไขในการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี พ.ศ.2558 
 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2558, หน้า 1-6) ได้กําหนดหลักเกณฑ์และเง่ือนไขในการรับรอง
คุณภาพสํานักงานบัญชี พ.ศ. 2558 ไว้เพ่ือส่งเสริมให้ผู้ประกอบธุรกิจสํานักงานบัญชีมีการพัฒนา 
การปฏิบัติงานให้มีความทันสมัย สอดคล้องกับมาตรฐาน ISO: 9001: 2008 และจรรยาบรรณของผู้
ประกอบวิชาชีพบัญชีของสภาวิชาชีพบัญชี เพ่ือให้เป็นที่น่าเช่ือถือ กรมพัฒนาธุรกิจการค้าจึงได้
ปรับปรุงข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี และออกประกาศไว้ ดังน้ี 
 (1) ประกาศน้ีเรียกว่า ประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เรื่อง หลักเกณฑ์และเง่ือนไขใน
การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี พ.ศ. 2558 
 (2) ให้ยกเลิกประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เรื่อง หลักเกณฑ์และเง่ือนไขในการรับรอง
คุณภาพสํานักงานบัญชี พ.ศ. 2557 ลงวันที่ 7 มกราคม 2557 
 (3) ในประกาศฉบับน้ี 
  (3.1) สํานักงานบัญชี หมายถึง บุคคลธรรมดา หรือคณะบุคคล หรือนิติบุคคลที่จด
ทะเบียน และมีสถานที่ต้ังอยู่ในประเทศไทย ซึ่งให้บริการด้านการทําบัญชี 
  (3.2) หัวหน้าสํานักงาน หมายถึง ผู้รับผิดชอบการดําเนินงานของสํานักงานบัญชีใน
การให้บริการจัดทําบัญชีแก่ผู้มีหน้าที่จัดทําบัญชี 
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  (3.3) ผู้ทําบัญชี หมายถึง ผู้ทําบัญชีตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 ที่
สังกัดในสํานักงานบัญชี 
  (3.4) ผู้ช่วยผู้ทําบัญชี หมายถึง ผู้ช่วยของผู้ทําบัญชีที่สังกัดในสํานักงานบัญชี 
  (3.5) ผู้ตรวจประเมิน หมายถึง ผู้ทําหน้าที่ตรวจประเมินสํานักงานบัญชีที่ย่ืนขอรับ
การรับรองคุณภาพ และตรวจติดตามการดําเนินงานของสํานักงานบัญชีคุณภาพ 
  (3.6) ข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี หมายถึง ข้อกําหนดการรับรอง
คุณภาพสํานักงานบัญชีที่แนบท้ายประกาศน้ี 
  (3.7) หนังสือรับรอง หมายถึง หนังสือรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีที่กรมพัฒนา
ธุรกิจการค้าออกให้แก่ สํานักงานบัญชีที่ผ่านการตรวจประเมินตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพ
สํานักงานบัญชี 
  (3.8) กรม หมายถึง กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ 
  (3.9) อธิบดี หมายถึง อธิบดีกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
 (4) สํานักงานบัญชีที่จะย่ืนคําขอรับหนังสือรับรองต้องมีคุณสมบัติ ดังน้ี 
  (4.1) ประกอบกิจการด้านการจัดทําบัญชีมาแล้วเป็นเวลาไม่น้อยกว่า 1 ปี 
  (4.2) รับทําบัญชีของผู้มีหน้าที่จัดทําบัญชี ตามมาตรา 8 วรรคหนึ่ง แห่งพระราชบัญญัติ
การบัญชี พ.ศ. 2543 โดยแบ่งตามขนาด ดังน้ี 
   (4.2.1) ขนาดเล็ก ต้ังแต่ 15-29 ราย 
   (4.2.2) ขนาดกลาง ต้ังแต่ 30-49 ราย 
   (4.2.3) ขนาดใหญ่ ต้ังแต่ 50 รายขึ้นไป 
  (4.3) มีหัวหน้าสํานักงานที่ปฏิบัติงานเต็มเวลา มีคุณวุฒิไม่ตํ่ากว่าปริญญาตรีทาง 
การบัญชี หรือเทียบเท่า หรือได้รับประกาศนียบัตร หรือวุฒิอ่ืนเทียบเท่าปริญญาตรีสาขาวิชาการ
บัญชีที่สภาวิชาชีพบัญชีรับรอง มีประสบการณ์ด้านการจัดทําบัญชีมาแล้วไม่น้อยกว่า 5 ปี และต้อง
แจ้งการเป็นผู้ทําบัญชีต่อกรมไว้แล้วตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เรื่อง กําหนดคุณสมบัติและ
เง่ือนไขของการเป็นผู้ทําบัญชี พ.ศ. 2557 
  (4.4) มีผู้ช่วยผู้ทําบัญชีที่ปฏิบัติงานเต็มเวลา มีคุณวุฒิไม่ตํ่ากว่าปริญญาตรีทาง 
การบัญชี หรือเทียบเท่า หรือได้รับประกาศนียบัตร หรือวุฒิอ่ืนเทียบเท่าปริญญาตรีสาขาวิชาการ
บัญชีที่สภาวิชาชีพบัญชีรับรองอย่างน้อย 1 คน 
  (4.5) มีเลขประจําตัวผู้เสียภาษีอากร 
  (4.6) ในกรณีที่สํานักงานบัญชีจัดต้ังในรูปคณะบุคคลหรือนิติบุคคล ผู้เป็นเจ้าของ 
ผู้เป็นหุ้นส่วนหรือกรรมการแล้วแต่กรณี ซึ่งเป็นผู้รับผิดชอบงานด้านการให้บริการรับทําบัญชีต้องมี
คุณสมบัติตามข้อ 4.3 ด้วย 
 (5) สํานักงานบัญชีที่จะย่ืนขอหนังสือรับรองต้องไม่มีลักษณะต้องห้าม ดังน้ี 
  (5.1) เคยถูกเพิกถอนหนังสือรับรอง เว้นแต่พ้นระยะเวลาที่ถูกเพิกถอนมาแล้วเป็น
เวลาไม่น้อยกว่า 1 ปี 
  (5.2) ฝ่าฝืนเง่ือนไขตามข้อ 14 และข้อ 18 เว้นแต่พ้นระยะเวลาที่ฝ่าฝืนมาแล้วเป็น
เวลาไม่น้อยกว่า 1 ปี 
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  (5.3) หัวหน้าสํานักงานเป็นบุคคลล้มละลาย 
  (5.4) ในกรณีที่สํานักงานบัญชีจัดต้ังในรูปคณะบุคคลหรือนิติบุคคล ผู้เป็นเจ้าของ 
ผู้เป็นหุ้นส่วนหรือกรรมการแล้วแต่กรณี ซึ่งเป็นผู้รับผิดชอบงานด้านการให้บริการรับทําบัญชีต้องไม่มี
คุณลักษณะต้องห้ามตามข้อ 5.3 
 (6) สํานักงานบัญชีที่ย่ืนขอรับหนังสือรับรองต้องปฏิบัติ และผ่านขั้นตอนการรับรอง
คุณภาพสํานักงานบัญชี ดังน้ี 
  (6.1) แจ้งรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับการขอรับรองคุณภาพตามแบบคําขอหนังสือ
รับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี (แบบ ร.สบ.1) ที่แนบท้ายประกาศฉบับน้ีพร้อมด้วยหลักฐานตามท่ี
ระบุไว้ในแบบ ร.สบ.1 
   ในกรณีสํานักงานบัญชีมีสํานักงานหลายแห่งแยกต่างหากจากันให้แยกคําขอ
ของแต่ละสํานักงานที่ประสงค์จะขอหนังสือรับรอง 
  (6.2) เข้ารับและผ่านการตรวจประเมินคุณภาพตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพ
สํานักงานบัญชี โดยผู้ตรวจประเมินจากหน่วยงานท่ีกรมกําหนด ดังน้ี 
   (ก)  สถาบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ (สรอ.) หรือ  
   (ข)  หน่วยงานอ่ืนที่กรมให้ความเห็นชอบ  
   ทั้งน้ี สํานักงานบัญชีเป็นผู้รับผิดชอบค่าธรรมเนียมการตรวจประเมินตามอัตรา
ที่หน่วยตรวจประเมินเรียกเก็บ 
   กรณีสํานักงานบัญชีที่ย่ืนขอรับหนังสือรับรอง ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบ
บริหารงานคุณภาพ จากสถานบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ (สรอ.) หรือหน่วยงานอ่ืนที่กรมให้ความ
เห็นชอบแล้ว จะได้รับการยกเว้นการตรวจประเมินคุณภาพในข้อกําหนดการรับรองมาตรฐานระบบ
บริหารงานคุณภาพ แต่ต้องได้รับการตรวจสอบเก่ียวกับมาตรฐานการบัญชี และข้อกําหนดอ่ืนที่กรม
กําหนดเพ่ิมเติม โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายเพ่ิม 
  (6.3) ได้รับความเห็นชอบจากกรมให้เป็นสํานักงานบัญชีคุณภาพ 
 (7) สํานักงานบัญชีที่ผ่านขั้นตอนการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีแล้วจะได้รับหนังสือ
รับรอง และจะได้รับการเผยแพร่ช่ือและที่ต้ังของสํานักงานบัญชีให้สาธารณชนทราบ 
 (8) หนังสือรับรองมีกําหนดอายุ 3 ปี นับแต่วันที่ออกหนังสือรับรอง 
 (9) ตลอดระยะเวลาอายุหนังสือรับรอง สํานักงานบัญชีที่ได้รับหนังสือรับรองต้องปฏิบัติ
ตามเง่ือนไขดังต่อไปน้ี 
  (9.1) ปฏิบัติตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี ซึ่งรวมถึงในกรณีที่มี
การแก้ไขเปลี่ยนแปลงข้อกําหนดในภายหลังด้วย 
  (9.2) เข้ารับการตรวจประเมินคุณภาพจากผู้ตรวจประเมินอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง ซึ่ง
อาจเป็นการตรวจประเมินใหม่ทั้งหมดหรือเพียงบางส่วนตามความเหมาะสม โดยสํานักงานบัญชีเป็น
ผู้รับผิดชอบค่าธรรมเนียมการตรวจประเมินคุณภาพตามอัตราที่หน่วยตรวจประเมินเรียกเก็บ 
   กรณีสํานักงานบัญชีที่ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ จาก
สถานบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ (สรอ.) หรือหน่วยงานอ่ืนที่กรมให้ความเห็นชอบแล้วจะต้องเข้ารับ
การตรวจประเมินอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง โดยจะได้รับการยกเว้นการตรวจประเมินคุณภาพในข้อกําหนด
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การรับรองมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ แต่ต้องได้รับการตรวจสอบเก่ียวกับมาตรฐานการบัญชี 
และข้อกําหนดอ่ืนที่กรมกําหนดเพ่ิมเติม โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายเพ่ิม 
   หากสํานักงานบัญชีมีความประสงค์เข้ารับการตรวจประเมินคุณภาพพร้อมกัน
ในคราวเดียวกับการตรวจประเมินมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ของสถานบันรับรองมาตรฐาน
ไอเอสโอ (สรอ.) หรือหน่วยงานอ่ืนที่กรมให้ความเห็นชอบ ก็สามารถทําได้ โดยสํานักงานบัญชีเป็น
ผู้รับผิดชอบเฉพาะค่าใช้จ่ายในการตรวจตามมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ตามอัตราที่สถาบัน
รับรองมาตรฐานไอเอสโอ (สรอ.) หรือหน่วยงานอ่ืนที่กรมให้ความเห็นชอบเรียกเก็บ 
  (9.3) ให้ความร่วมมือกับผู้ตรวจประเมินทุกครั้งที่รับการตรวจประเมิน และยินยอม
ให้หน่วยงานอ่ืนที่กรมเห็นชอบเข้าร่วมสังเกตการณ์ตรวจประเมิน รวมทั้งส่งมอบเอกสารหลักฐาน
ต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการรับรองคุณภาพแก่ผู้ตรวจประเมินและกรม เมื่อได้รับการร้องขอ 
  (9.4) ไม่นําหนังสือรับรองไปใช้ในทางที่ทําให้เกิดความเสื่อมเสียต่อกรม หรือนําไปใช้
อ้างอิงต่อบุคคลหรือหน่วยงานอ่ืนในลักษณะที่ก่อให้เกิดความสับสนหรือเข้าใจผิด 
  (9.5) ในกรณีที่กรมแจ้งเร่ืองร้องเรียนของบุคคลที่สามเก่ียวกับการไม่ปฏิบัติให้เป็นไป
ตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี สํานักงานบัญชีจะต้องดําเนินการพิจารณาข้อ
ร้องเรียนดังกล่าวและแจ้งผลการดําเนินการให้กรมทราบภายในระยะเวลาที่กําหนด 
 (10) กรมอํานาจกําหนดให้มีการตรวจประเมินเพ่ิมเติมหรือตรวจประเมินใหม่ทั้งหมด โดย
ไม่แจ้งให้สํานักงานบัญชีที่ได้รับหนังสือรับรองทราบล่วงหน้าได้ ตลอดระยะเวลาอายุหนังสือรับรอง
เมื่อมีเหตุดังต่อไปนี้ 
  (10.1)   มีเหตุที่น่าเช่ือว่าคุณภาพของสํานักงานบัญชีลดลง ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด
การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี 
  (10.2) มีการเปลี่ยนแปลงในสํานักงานที่เป็นสาระสําคัญและมีผลต่อการดําเนินงาน
ของสํานักงานบัญชีที่ได้รับหนังสือรับรอง 
  (10.3) มีข้อร้องเรียนที่มีมูลเกี่ยวกับการไม่ปฏิบัติให้เป็นไปตามข้อกําหนดการ
รับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี 
 (11) กรณีหนังสือรับรองสิ้นอายุ และสํานักงานบัญชีมีความประสงค์ต่ออายุหนังสือ
รับรองให้ดําเนินการ ดังน้ี 
  (11.1) แจ้งรายละเอียดที่เกี่ยวข้องตามแบบคําขอต่ออายุหนังสือรับรองคุณภาพ
สํานักงานบัญชี (แบบ ร.สบ.2) ที่แนบท้ายประกาศฉบับน้ี พร้อมด้วยหลักฐานตามที่ระบุไว้ในแบบ 
ร.สบ.2 ภายใน 90 วัน ก่อนหนังสือรับรองสิ้นอายุ 
  (11.2) ผ่านขั้นตอนการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี ตามข้อ 6.2 และ 6.3 
 (12) ในกรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงท่ีเป็นสาระสําคัญในสํานักงานที่ได้รับหนังสือรับรองแล้ว 
เช่น ย้ายที่ต้ังสํานักงาน การโอนกิจการ การเปล่ียนแปลงผู้บริหารระดับสูง การเปลี่ยนแปลงสถานะ
ของสํานักงานบัญชี เป็นต้น สํานักงานบัญชีที่ ไ ด้รับหนังสือรับรองจะต้องแจ้งการย้ายหรือ 
การเปล่ียนแปลงเช่นว่าน้ันต่อกรมภายใน 30 วันนับแต่วันที่มีการเปลี่ยนแปลงแล้วแต่กรณี ตามแบบ
คําขอท่ัวไป (แบบ ร.สบ.3) ที่แนบท้ายประกาศฉบับน้ีพร้อมกับแนบเอกสารหลักฐานตามท่ีกําหนดไว้
ในแบบ ร.สบ.๓ และในกรณีดังกล่าวสํานักงานบัญชีจะต้องรับการตรวจประเมินคุณภาพใหม่ทั้งหมด



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

11 

หรือบางส่วนตามความเหมาะสมซึ่งเมื่อผ่านการตรวจประเมินแล้ว กรมจะได้รับหนังสือรับรองฉบับ
ใหม่มีอายุเท่ากับหนังสือรับรองฉบับเดิม 
 (13) ในกรณีที่ประสงค์จะยกเลิกการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีหรือเลิกประกอบ
กิจการด้านการทําบัญชี ต้องแจ้งเป็นหนังสือให้กรมทราบล่วงหน้าไม่น้อยกว่า 45 วันนับแต่วันที่
สํานักงานบัญชีมีมติยกเลิกการรับรอง หรือเลิกประกอบกิจการ โดยใช้แบบคําขอทั่วไป (แบบ ร.สบ.3) 
ที่แนบท้ายประกาศฉบับน้ีพร้อมกับแนบเอกสารหลักฐานตามท่ีกําหนดไว้ในแบบ ร.สบ.3 
 (14) ในกรณีที่ถูกเพิกถอนหนังสือรับรองหรือมีการแจ้งขอยกเลิกการรับรอง หรือเลิก
ประกอบกิจการด้านการทําบัญชีจะต้องส่งคืนหนังสือรับรองให้แก่กรมภายใน 15 วัน นับแต่วันที่
ทราบคําสั่งหรือวันยกเลิกการรับรองหรือวันเลิกประกอบกิจการ แล้วแต่กรณี 
 (15) กรมอาจจะมีคําสั่งให้พักใช้หรือเพิกถอนหนังสือรับรองได้ ในกรณีดังต่อไปนี้ 
  (15.1) หัวหน้าสํานักงาน หรือผู้เป็นเจ้าของ หรือผู้เป็นหุ้นส่วนหรือกรรมการ แล้ว 
แต่กรณี เป็นบุคคลล้มละลายถูกห้ามประกอบวิชาชีพบัญชีหรือถูกเพิกถอนสมาชิกภาพจากสภา
วิชาชีพบัญชี 
  (15.2) ไม่ปฏิบัติหรือปฏิบัติผิดเง่ือนไขที่กําหนดใน ข้อ 9 
  (15.3) กรณีอ่ืนๆ ที่กรมพิจารณาแล้วเห็นว่าสํานักงานบัญชีอาจกระทําให้เกิดความ
เสียหายหรือมีผลกระทบต่อการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี 
 (16) หากสํานักงานบัญชีถูกพักใช้หรือเพิกถอนหนังสือรับรอง และถ้าปรากฏว่าสํานักงาน
บัญชีน้ันมีสํานักงานบัญชีแห่งอ่ืนหรือสํานักงานสาขา ที่มีหัวหน้าสํานักงาน หรือผู้เป็นเจ้าของ หรือ 
ผู้เป็นหุ้นส่วนหรือกรรมการ เป็นคนเดียวกันหรือกลุ่มเดียวกัน ผู้ตรวจประเมินจะเข้าไปตรวจประเมิน
คุณภาพสํานักงานบัญชีแห่งอ่ืน หรือสํานักงานสาขาน้ันๆ ด้วย และถ้ามีความเสียหายหรือมีผลกระทบ
ต่อการรับรองคุณภาพ สํานักงานบัญชีแห่งอ่ืนหรือสํานักงานสาขาน้ัน อาจถูกพักใช้หรือเพิกถอน
หนังสือรับรองได้ 
 (17) การพักใช้หนังสือรับรองคร้ังหน่ึงมีกําหนดระยะเวลา 180 วัน 
 (18) ในกรณีที่ถูกพักใช้ หรือเพิกถอนหนังสือรับรอง หรือมีการแจ้งขอยกเลิกการรับรอง 
หรือเลิกประกอบกิจการด้านการทําบัญชี ต้องยุติการใช้สิ่งพิมพ์ สื่อโฆษณา ที่มีการอ้างอิงถึงการได้รับ
การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีโดยทันที 
 (19) สํานักงานบัญชีที่ได้รับหนังสือรับรองรายใดถูกสั่งพักใช้หนังสือรับรองแล้ว หากมีเหตุ
ที่กรมอาจสั่งพักหรือเพิกถอนหนังสือรับรองตามข้อ 15 ซ้ําอีก ภายในกําหนดระยะเวลา 3 ปี นับแต่
วันถูกสั่งพักใช้หนังสือรับรองคร้ังแรก กรมจะเพิกถอนหนังสือรับรอง 
 (20) กรณีที่หนังสือรับรองชํารุด หรือสูญหาย หรือมีการเปลี่ยนช่ือสํานักงานบัญชี ให้
สํานักงานบัญชีย่ืนคําร้องต่อกรมภายใน 30 วัน นับแต่วันที่หนังสือรับรองชํารุด หรือสูญหาย หรือมี
การเปลี่ยนช่ือสํานักงานบัญชี เพ่ือขอรับใบแทนหนังสือรับรอง 
 (21) บรรดาผู้ตรวจประเมินที่กรมให้ความเห็นชอบตามข้อ 6.2 (ข) และสํานักงานบัญชีที่
ได้รับหนังสือรับรองอยู่ก่อนวันที่ประกาศฉบับน้ีมีผลใช้บังคับ ให้ถือว่าเป็นผู้ตรวจประเมินที่ได้รับความ
เห็นชอบ และเป็นสํานักงานบัญชีที่ได้รับหนังสือรับรองตามประกาศฉบับน้ี 
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 (22) สํานักงานบัญชีใดที่ได้ย่ืนคําขอรับหนังสือรับรองตามแบบคําขอรับหนังสือรับรอง
คุณภาพสํานักงานบัญชี (แบบ ร.สบ.1) หรือได้ย่ืนคําขอต่ออายุหนังสือรับรองตามแบบคําขอต่ออายุ
หนังสือรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี (แบบ ร.สบ.2) หรือได้ย่ืนคําขอทั่วไป (แบบ ร.สบ.3) ไว้ก่อน
ประกาศฉบับน้ีมีผลใช้บังคับให้ถือว่าได้ย่ืนคําขอดังกล่าวแล้วแต่กรณี ตามประกาศฉบับน้ี 
 
 ข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี (เอกสารแนบท้าย ประกาศกรมพัฒนา
ธุรกิจการค้า เรื่อง หลักเกณฑ์และเงื่อนไขในการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี พ.ศ. 2558) 
 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2558, หน้า 7-12) กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้จัดทําข้อกําหนดการ
รับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี ตามเอกสารแนบท้ายหลักเกณฑ์และเง่ือนไขในการรับรองคุณภาพ
สํานักงานบัญชี พ.ศ. 2558 ไว้ดังน้ี 
 ข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีน้ี สามารถนําไปใช้ ได้กับทุกสํานักงานบัญชี 
  (1) คํานิยาม 
   (1.1) ระบบคุณภาพสํานักงานบัญชี หมายถึง ระบบที่มีการกําหนดนโยบายและ
วัตถุประสงค์ และการดําเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์ เพ่ือกําหนดทิศทางและควบคุมองค์กรในเร่ือง
คุณภาพด้านการจัดทําบัญชี และกิจกรรมที่เก่ียวข้องให้เป็นไปตามกฎหมายและมาตรฐานการบัญชี 
   (1.2) สํานักงานบัญชี หมายถึง บุคคลธรรมดา หรือคณะบุคคล หรือนิติ บุคคลที่จด
ทะเบียนและมีสถานที่ต้ังอยู่ในประเทศไทย ซึ่งให้บริการด้านการทําบัญชี  โดยหัวหน้าสํานักงาน หรือ
ผู้เป็นเจ้าของ หรือผู้เป็นหุ้นส่วน หรือเป็นกรรมการแล้วแต่กรณี ซึ่งเป็นผู้รับผิดชอบงานด้านการ
ให้บริการรับทําบัญชีในสํานักงานอย่างน้อย 1 คน ต้องมีคุณวุฒิไม่ตํ่ากว่าปริญญาตรี ทางการบัญชี 
ปฏิบัติงานเต็มเวลาและแจ้งการเป็นผู้ทําบัญชีต่อกรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ไว้แล้วและ
มีผู้ช่วยผู้ทําบัญชีที่มีคุณวุฒิ ไม่ตํ่ากว่าปริญญาตรี ทางการบัญชี และปฏิบัติงานเต็มเวลาสังกัดอยู่ 
   (1.3) ผู้ทําบัญชี หมายถึง ผู้ทําบัญชีตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 ที่สังกัด
ในสํานักงานบัญชี (ตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 ผู้ทําบัญชี หมายถึง ผู้รับผิดชอบใน 
การทําบัญชีของผู้มีหน้าที่จัดทําบัญชีไม่ว่าจะได้ กระทําในฐานะเป็นลูกจ้างของผู้มีหน้าที่จัดทําบัญชี
หรือไม่ ซึ่งได้แก่พนักงานบัญชีของบริษัท หรือ ผู้รับจ้างทําบัญชีอิสระหรือสํานักงานรับทําบัญชี) 
   (1.4) ผู้ช่วยทําบัญชี หมายถึง ผู้ช่วยของหัวหน้าสํานักงาน 
   (1.5) ผู้ที่เก่ียวข้องกับผู้ทําบัญชี หมายถึง 
    (1.5.1) ผู้ช่วยผู้ทําบัญชีที่มีส่วนสําคัญต่อการใช้ดุลยพินิจในการปฏิบัติงาน 
    (1.5.2) ผู้ถือหุ้นหรือหุ้นส่วนในสํานักงานบัญชี 
    (1.5.3) คู่สมรสและบุตรที่ยังไม่บรรลุนิติภาวะของผู้ทําบัญชี 
    (1.5.4) คู่สมรสและบุตรที่ยังไม่บรรลุนิติภาวะของผู้ช่วยผู้ทําบัญชีที่มีส่วน
สําคัญต่อการใช้ดุลยพินิจในการปฏิบัติงาน 
    (1.5.5) คู่สมรสและบุตรที่ยังไม่บรรลุนิติภาวะของผู้ถือหุ้นหรือหุ้นส่วนใน
สํานักงานบัญชี 
    (1.5.6) สํานักงานบัญชี 
    (1.5.7) บริษัทใหญ่ บริษัทย่อย บริษัทร่วม ของสํานักงานบัญชี 
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  (2) องค์ประกอบของระบบคุณภาพสํานักงานบัญชี 
   องค์ประกอบของระบบคุณภาพสํานักงานบัญชี ประกอบด้วยนโยบายและกระบวนการ
ของแต่ละปัจจัยสําคัญ ซึ่งประกอบด้วย 
   (2.1) ความรับผิดชอบของผู้บริหารของสํานักงานบัญชี 
    (2.1.1) ความมุ่งมั่นของผู้บริหารผู้บริหารระดับสูงต้องแสดงหลักฐานความ
มุ่งมั่นในการพัฒนาและการนําระบบคุณภาพสํานักงานบัญชีไปปฏิบัติ รวมท้ังการปรับปรุงประสิทธิผล
อย่างต่อเน่ืองโดย 
     1) สื่อสารภายในสํานักงานบัญชีถึงความสําคัญในการดําเนินการตาม
มาตรฐานการบัญชีในด้านการจัดทําบัญชี และจรรยาบรรณ ความต้องการของลูกค้า กฎระเบียบ และ
กฎหมายที่เก่ียวข้องกับวิชาชีพบัญชี 
     2) กําหนดนโยบายคุณภาพ 
     3) จัดทําแผนธุรกิจ 
     4) ติดตาม ตรวจสอบ 
     5) จัดสรรทรัพยากรให้เพียงพอ 
    (2.1.2) การให้ความสําคัญแก่ลูกค้าผู้บริหารระดับสูงต้องทําให้มั่นใจว่าความ
ต้องการของลูกค้าได้ถูกนํามาพิจารณาและกระทําให้บรรลุผลโดยมุ่งหวังในอันที่จะส่งเสริมความ 
พึงพอใจของลูกค้าและต้องเป็นไปตามข้อกําหนดของกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับวิชาชีพบัญชี มาตรฐาน
การบัญชี และจรรยาบรรณ 
    (2.1.3) นโยบายคุณภาพผู้บริหารระดับสูงต้องทําให้มั่นใจว่านโยบายคุณภาพ 
     1) เหมาะสมกับจุดประสงค์ของสํานักงานบัญชี 
     2) มีความมุ่งมั่นที่จะดําเนินการให้เป็นไปตามข้อกําหนดของกฎหมาย  
มาตรฐานการบัญชี และจรรยาบรรณ และปรับปรุงประสิทธิผลของระบบคุณภาพอย่างต่อเน่ือง 
     3) เป็นกรอบในการจัดทําแผนธุรกิจ 
     4) ได้มีการสื่อสารและเป็นที่เข้าใจภายในสํานักงานบัญชี 
     5) ได้มีการทบทวนให้เหมาะสมตลอดเวลา 
    (2.1.4) การวางแผนธุรกิจสํานักงานบัญชีต้องกําหนดและจัดทําแผนธุรกิจ และ
แผนการเงินประจําปีเป็นลายลักษณ์อักษร 
    (2.1.5) ความรับผิดชอบ อํานาจหน้าที่ และการสื่อสาร 
     1) ความรับผิดชอบและอํานาจหน้าที่ผู้บริหารระดับสูงต้องทําให้มั่นใจ
ว่าได้มีการกําหนดหน้าที่และความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่เป็นลายลักษณ์อักษรและได้สื่อสารให้
ทราบโดยทั่วถึงทั้งสํานักงานบัญชี 
     2) การส่ือสารภายในผู้บริหารระดับสูงต้องทําให้มั่นใจว่ามีการส่ือสาร
ในสํานักงานบัญชีด้วยวิธี การที่เหมาะสมและคํานึงถึงประสิทธิผลของระบบคุณภาพสํานักงานบัญชี 
     3) การทบทวนการบริหารผู้บริหารระดับสูงต้องมีการทบทวนการบริหารงาน
ของสํานักงานบัญชี อย่างสมํ่าเสมอและต้องมีการเก็บบันทึกผลการทบทวน 
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    (2.1.6) การให้ความร่วมมือกับภาครัฐ สํานักงานบัญชีต้องร่วมมือกับภาครัฐใน
ด้านการกํากับดูแลและการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์จากภาครัฐสู่ลูกค้า 
   (2.2) ข้อกําหนดทางด้านจรรยาบรรณของสํานักงานบัญชี 
    หัวหน้าสํานักงาน หรือผู้เป็นหุ้นส่วน หรือกรรมการ แล้วแต่กรณี ต้องกํากับ
ดูแลให้บุคลากรในสํานักงานบัญชีปฏิบัติตามข้อบังคับสภาวิชาชีพบัญชี (ฉบับที่ 19) เรื่อง จรรยาบรรณ
ของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี พ.ศ. 2553 ซึ่งประกอบด้วย 
    (2.2.1) ความโปร่งใส ความเป็นอิสระ ความเที่ยงธรรม และความซื่อสัตย์
สุจริต 
    (2.2.2) ความรู้ ความสามารถ และมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
    (2.2.3) การรักษาความลับ 
    (2.2.4) ความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการ 
    (2.2.5) ความรับผิดชอบต่อผู้ถือหุ้น ผู้เป็นหุ้นส่วน บุคคลหรือนิติบุคคล ที่ผู้ประกอบ
วิชาชีพบัญชีปฏิบัติหน้าที่ให้ 
    (2.2.6) ความรับผิดชอบต่อเพ่ือนร่วมวิชาชีพ และจรรยาบรรณทั่วไปรวมทั้ง
ต้องปฏิบัติตามข้อบังคับและข้อกําหนดแห่งจรรยาบรรณของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีที่สภาวิชาชีพ
บัญชีกําหนดเพ่ิมเติมในภายหลังด้วย 
   (2.3) กระบวนการที่เก่ียวข้องกับลูกค้าสํานักงานบัญชี 
    (2.3.1) สํานักงานบัญชีต้องมีการกําหนดหลักเกณฑ์ในการคิดค่าธรรมเนียม 
    (2.3.2) สํานักงานบัญชีต้องมีการจัดทําสัญญาที่ชัดเจนและได้รับการยอมรับ
จากลูกค้า 
    (2.3.3) สํานักงานบัญชีต้องกําหนดระยะเวลาจัดเก็บค่าธรรมเนียมที่ชัดเจน 
    (2.3.4) สํานักงานบัญชีต้องออกหลักฐานการรับเงินให้กับลูกค้าทุกครั้ง 
    (2.3.5) ในกรณีที่ลูกค้ามอบหมายให้สํานักงานบัญชีเป็นผู้กระทําการใดๆ แทน 
เช่น การนําส่งภาษีของลูกค้า การนําส่งเงินสมทบกองทุนประกันสังคม เป็นต้น สํานักงานบัญชีต้อง
นําส่งและดําเนินการให้ครบถ้วนตามท่ีลูกคํ้ามอบหมาย 
    (2.3.6) การดูแลทรัพย์สินของลูกค้าสํานักงานบัญชีต้องมีการจัดทําหลักฐาน
การส่งมอบและรับมอบทรัพย์สินรวมถึงการดูแลรักษา การจัดเก็บทรัพย์สินของลูกค้า ทั้งน้ี ต้องไม่นํา
ทรัพย์สินของลูกค้ามาต่อรองเพื่อผลประโยชน์ของสํานักงานบัญชี เช่น การยึดบัญชีและเอกสารของ
ลูกค้าไว้โดยไม่ส่งคืน 
   (2.4) การจัดการทรัพยากรสํานักงานบัญชี 
    (2.4.1) เครื่องมืออุปกรณ์สํานักงานบัญชีต้องจัดหาและบํารุงรักษาเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ที่จําเป็นในการทําบัญชีเพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานได้ อย่างมีประสิทธิภาพ และมีการจัด
ระเบียบ ในสถานที่ทํางานเพ่ือก่อให้เกิดสภาพการทํางานที่ดี ปลอดภัย มีระเบียบเรียบร้อย อันจะ
นําไปสู่การเพ่ิมผลผลิตที่สูงข้ึน เช่น การทํา 5ส เป็นต้น 
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    (2.4.2) ทรัพยากรบุคคล 
     1) บุคลากรในสํานักงานบัญชีต้องมีความรู้ ความสามารถตาม
ตําแหน่งหน้าที่งาน ทั้งน้ี รวมถึงบุคลากรจากภายนอกสํานักงานบัญชีที่เข้ามาปฏิบัติงานกับสํานักงาน
บัญชีด้วย 
     2) ผู้ทําบัญชีต้องมีคุณสมบัติตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 
และพระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี พ.ศ. 2547 
     3) บุคลากรท่ีบรรจุใหม่หรือโยกย้ายตําแหน่งงานต้องได้รับการช้ีแจง
หรืออบรมการปฏิบัติงานของตําแหน่งน้ันๆ ก่อนเริ่มปฏิบัติงาน รวมท้ังสํานักงานบัญชีต้องจัดให้มี 
การดูแลการปฏิบัติงานอย่างใกล้ชิด เพ่ือติดตามการทํางานของบุคลากรในความรับผิดชอบให้มีความ
เข้าใจในงานที่ปฏิบัติ 
     4) บุคลากรในสํานักงานบัญชีต้องได้รับการฝึกอบรมเพ่ิมเติมตาม
สมควรและเป็นไปตามข้อกําหนดของกฎหมาย 
     5) บุคลากรในสํานักงานบัญชีต้องได้รับการสื่อสาร และเสริมสร้าง
จิตสํานึกที่ดีจากสํานักงานบัญชี ในส่วนที่เก่ียวข้องกับความต้องการของลูกค้า/กฎหมาย และกฎระเบียบ 
ที่เก่ียวข้อง 
     6) ในกรณีที่ใช้ผู้ทําบัญชี ภายนอกสํานักงานบัญชี สํานักงานบัญชีต้อง
มีมาตรการในการควบคุมผู้ทําบัญชีน้ันให้ปฏิบัติตามข้อกําหนดของกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับวิชาชีพ
บัญชี มาตรฐานการบัญชีและจรรยาบรรณ 
   (2.5) การปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชี 
    (2.5.1) สํานักงานบัญชีต้องมีการจัดทําบัญชี ให้ถูกต้องและเป็นไปตามที่
กฎหมายกําหนด 
    (2.5.2) สํานักงานบัญชีต้องมีคู่มือการปฏิบัติงานของผู้ทําบัญชีและปฏิบัติตาม
คู่มือน้ัน 
    (2.5.3) สํานักงานบัญชีต้องมีการช้ีแจงบุคลากรให้เข้าใจชัดเจนถึงวัตถุประสงค์ 
ของงาน และมีการฝึกอบรมเพ่ิมเติมตามความจําเป็นเพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานได้ตามวัตถุประสงค์ 
    (2.5.4) สํานักงานบัญชีต้องจัดให้มีการกํากับดูแลความคืบหน้าของงาน และ
คอยแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นกับงานน้ัน 
    (2.5.5) สํานักงานบัญชีต้องมีการแต่งต้ังและมอบหมายให้มีผู้ทําการทบทวน
ผลงานรวมท้ังนําไปปรับปรุงแก้ไขก่อนส่งมอบให้กับลูกค้า 
    (2.5.6) การติดตาม ตรวจสอบ สํานักงานบัญชี 
   (2.6) การติดตาม ตรวจสอบ สํานักงานบัญชี 
    (2.6.1) สํานักงานบัญชี ต้องมีกระบวนการในการตรวจสอบการปฏิบัติงานของ
ตนเองตามช่วงเวลาที่เหมาะสม เพ่ือให้ทราบถึงผลการปฏิบัติ งานว่าเป็นไปตามแผนธุรกิจและ 
ข้อกําหนดของกฎหมาย โดยการตรวจสอบน้ีจะกระทํา โดยตนเองหรือบุคคลภายนอกก็ได้ 
    (2.6.2) หากพบปัญหาจากการติดตาม ตรวจสอบ สํานักงานบัญชีต้องดําเนิน 
การวิเคราะห์หาสาเหตุและกําหนดแนวทางแก้ไข เพ่ือให้มั่นใจว่าปัญหาดังกล่าวจะไม่เกิดซ้ํา 
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    (2.6.3) สํานักงานบัญชีต้องมีกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนของลูกค้า ซึ่งรวม 
ถึงการวิเคราะห์หาสาเหตุการปฏิบัติการแก้ไขและแจ้งกลับไปยังลูกค้า 
    (2.6.4) สํานักงานบัญชีต้องบันทึกผลการดําเนินการตามข้อ 9.1-9.3 และต้อง
เก็บรักษาไว้ ตามระยะเวลาที่เหมาะสม 
   (2.7) การจัดการเอกสารสํานักงานบัญชี 
    (2.7.1) สํานักงานบัญชีต้องมีวิธีการในการติดตามกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับ
วิชาชีพบัญชีให้เป็นปัจจุบัน 
    (2.7.2) สํานักงานบัญชีต้องจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าและของตนเองในลักษณะที่
ป้องกันความเสียหาย สูญหาย หรือเสื่อมสภาพ และกําหนดระยะเวลาจัดเก็บตามกฎหมายที่เก่ียวข้อง 
    (2.7.3) ในกรณีที่มีการเก็บข้อมูลในรูปของสื่ออิเล็กทรอนิกส์ต้องมีการสํารอง
ข้อมูลตามรอบระยะเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม 
  (3) นโยบายคุณภาพและกระบวนการต้องจัดทําเป็นลายลักษณ์อักษรและให้เหมาะสม
สํานักงานบัญชี และสื่อสารให้แก่เจ้าหน้าที่ภายในสํานักงานบัญชีอย่างทั่วถึง 
 
 รายการตรวจสอบสํานักงานบัญชีก่อนเข้ารับการตรวจประเมินตามข้อกําหนดการรับรอง
คุณภาพสํานักงานบัญชี 
 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2557, หน้า 20-22) ได้สรุปรายการตรวจสอบสํานักงานบัญชีก่อน
เข้ารับการตรวจประเมินตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีไว้ ดังน้ี 
 
ตารางที่ 2.1 แสดงรายการตรวจสอบสํานักงานบัญชีก่อนเข้ารับการตรวจประเมินตามข้อกําหนด 
 การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี 
 

ข้อกําหนด รายการท่ีต้องปฏิบัติ การปฏิบัติ 
1. ความรับผิดชอบ 
 ของผู้บริหารของ 
 สํานักงานบัญชี 

1.1 นโยบายคุณภาพของสํานักงานบัญชี (ประกาศเป็นลายลักษณ์อักษร 
 ท่ัวท้ังองค์กร)  
1.2 แผนธุรกิจท่ีประกอบด้วยแผนการดําเนินงาน แผนการเงิน แผนด้าน 
 บุคลากร หรือ แผนด้านอ่ืนๆ โดยให้มี KPI (ดัชนีชี้วัดความสําเร็จ)  
 และเป้าหมายที่ชัดเจนสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของสํานักงานบัญชี  
1.3 แผนงานเกี่ยวกับการประชุมทบทวนของฝ่ายบริหาร  
1.4 สื่อสารหรือแจ้งให้พนักงานทราบ  

2. ข้อกําหนดทางด้าน 
 จรรยาบรรณ 

2.1 ข้อกําหนดด้านจรรยาบรรณของสํานักงานบัญชี       
2.2 สื่อสารให้พนักงานรับทราบและปฏิบัติให้เป็นรูปธรรม เช่น การเซ็น 
 สัญญารักษาความลับของลูกค้า  

3. กระบวนการท่ี 
 เกี่ยวข้องกับลูกค้า 
 ของสํานักงาน 
 บัญชี    

3.1 หลักเกณฑ์การคิดค่าธรรมเนียม  
3.2 จัดทําสัญญาจ้างการรับทําบัญชีระหว่างสํานักงานบัญชีกับลูกค้า 
 การออกใบเสร็จรับเงินค่าบริการ มีระบบการจัดเก็บรักษาเอกสาร 
 และ  File งานของลูกค้าเพ่ือป้องกันการสูญหาย  
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ตารางที่ 2.1 แสดงรายการตรวจสอบสํานักงานบัญชีก่อนเข้ารับการตรวจประเมินตามข้อกําหนด 
 การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี (ต่อ) 
 

ข้อกําหนด รายการท่ีต้องปฏิบัติ การปฏิบัติ 
4. การจัดการ 
 ทรัพยากรของ 
 สํานักงานบัญชี 

4.1 แผนการดูแลรักษาอุปกรณ์สํานักงานโดยเฉพาะคอมพิวเตอร์และ 
 โปรแกรมทางบัญชี 
4.2 หลักฐานหรือบันทึกการบํารุงรักษาอุปกรณ์ 
4.3 เกณฑ์การกําหนดคุณสมบัติของพนักงาน 
4.4 สัญญาจ้างพนักงาน 
4.5 ทะเบียนประวัติของพนักงาน 
4.6 แผนการพัฒนาพนักงานและหลักฐานการฝึกอบรมของพนักงาน 

5. การปฏิบัติงานของ 
 สํานักงานบัญชี 

5.1 คู่มือการปฏิบัติงาน 
5.2 ปฏิบัติงานเป็นไปตามกฎหมายและมาตรฐานการบัญชี 
5.3 หลักฐานการตรวจสอบรายงานหรือผลงานต่างๆ ของลูกค้า โดยผู้ท่ีมี 
 หน้าท่ีหรือได้รับมอบหมายก่อนมีการส่งมอบให้ลูกค้า 

6. ติดตาม ตรวจสอบ  
 ของสํานักงาน 
 บัญชี 

6.1 การตรวจสอบภายใน (Audit checklist, บันทึกสิ่งท่ีตรวจสอบ,  
 รายงานผลการตรวจสอบ, การแก้ไขข้อบกพร่อง) 
6.2 ผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า 
6.3 ระบบการรับเร่ืองร้องเรียนและการจัดการเรื่องร้องเรียนจากลูกค้า 
6.4 กําหนดหัวข้อการติดตาม ตรวจสอบ ของสํานักงานบัญชีไว้ในวาระ 
 การประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหารพร้อมท้ังจัดทํารายงาน 
 การประชุม 

7. การจัดการเอกสาร 
 ของสํานักงาน 
 บัญชี 

7.1 ระบบการจัดเก็บตํารา กฎหมาย เอกสารท่ีเป็นความรู้ใน 
 การปฏิบัติงาน รวมท้ัง soft files ต่างๆ 
7.2 การจัดเก็บเอกสารของลูกค้ามีความปลอดภัยจากการสูญหาย  
 เสียหาย และเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกฎหมายกําหนด รวมท้ัง  
 electronic file ต่างๆ ควรมีการ Backup ข้อมูลท่ีเหมาะสมเพ่ือ 
 ป้องกันการเสียหาย 
7.3 ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ีทํางาน เช่น การจัดทํา 5 ส.  

 
 ขั้นตอนการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี 
 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2560, หน้า 3) ได้สรุปขั้นตอนการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีไว้
ดังน้ี 
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ภาพท่ี 2.1 ขัน้ตอนการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี 
 
 
 
 

ระบบสํานักงานบัญชี

สํานักงานบัญชี ส่วนส่งเสริมพัฒนา 
สํานักงานบัญชีคุณภาพ 

เริ่มต้น 

หน่วยประเมิน 

ย่ืนคําขอ 
(e-Form และระบบตรวจสอบ
สถานะการยื่นขอUsername) 

ตรวจสอบ อนุมัติคาํขอ (e-Form และระบบตรวจสอบ
สถานะการยื่นขอ Username) 

ย่ืนคําขอ 
(e-Form และระบบตรวจสอบ

สถานะการยื่นขอ Coaching & Pre-
Audit) 

ย่ืนคําขอพร้อมเอกสาร
หลักฐานประกอบ 

(e-Form และระบบตรวจสอบ
สถานะการยื่น ร.สบ.๑,๒,๓) 

ตรวจสอบ อนุมัติคาํขอ (e-Form และระบบตรวจสอบ
สถานะการยื่นขอ Coaching & Pre-Audit) 

บันทึกผลสรุป (e-Form และระบบตรวจสอบสถานะการ
ยื่นขอ Coaching & Pre-Audit) 

ตรวจสอบหลักฐาน/แจ้งประสาน (e-Form แลระบบ
ตรวจสอบสถานะการยืน่ ร.สบ.๑,๒,๓) 

บันทึกและแจ้งกําหนดวันและหน่วยตรวจ
ประเมิน(e-Form และระบบตรวจสอบสถานะการยื่น  

ร.สบ.๑,๒,๓) 

แจ้งหน่วยตรวจประเมิน  
[ระบบประสานงานการตรวจประเมิน  

(แจ้งหน่วยตรวจประเมนิและติดตามผล)] 

ระบบการจัดเก็บข้อมูลการตรวจประเมิน ใน
รูปแบบ text และเอกสารภาพ 

ระบบจัดทําหนงัสือรับรอง 

ระบบค้นหาข้อมูลสํานักงานบัญชีคุณภาพและ
รายงาน สิ้นสุด 

ติดตามและตรวจ
อนุมัติผลการตรวจ

ประเมิน [ระบบ
ประสานงานการตรวจ

ประเมิน (แจ้งหน่วยตรวจ
ประเมินและติดตามผล)] 
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 มาตรฐานการควบคุมคุณภาพ (Thai Standard on Quality Control-TSQC) 
 สภาวิชาชีพบัญชี (2556, หน้า1) ได้กําหนดมาตรฐานการควบคุมคุณภาพฉบับที่ 1 (TSQC 1) 
ด้วยเร่ือง การควบคุมคุณภาพสําหรับสํานักงานที่ให้บริการด้านการตรวจสอบและการสอบทานงบ
การเงินและงานให้ความเช่ือมั่นอ่ืนตลอดจนบริการเกี่ยวเนื่องน้ีเริ่มใช้ในต่างประเทศตามข้อกําหนด
ของ IFAC ต้ังแต่ปี 2548 และมีการปรับปรุงเน้ือหาในปี 2552 ส่วนในประเทศไทย สภาวิชาชีพบัญชี 
เริ่มเผยแพร่ร่างมาตรฐานน้ีในปี 2553 และประกาศเป็นมาตรฐานเม่ือต้นปี 2554 ทั้งน้ีมีผลบังคับใช้
ต้ังแต่วันที่ 1 มกราคม 2557 
 สภาวิชาชีพบัญชี (2559, หน้า 1-2) TSQC1 กําหนดให้สํานักงานสอบบัญชีและผู้สอบบัญชี
ต้องจัดให้มีระบบการควบคุมคุณภาพงานสอบบัญชี เพ่ือให้ความเช่ือมั่นอย่างสมเหตุสมผลว่า 
สํานักงานและบุคลากรปฏิบัติตามมาตรฐานทางวิชาชีพและข้อกําหนดทางกฎหมายที่เก่ียวข้อง 
รวมถึงรายงานที่ออกโดยสํานักงานหรือผู้สอบบัญชีที่รับผิดชอบงานมีความเหมาะสมกับสถานการณ์ 
ทั้งน้ีจะส่งผลให้งานสอบบัญชีมีคุณภาพ ทําให้เกิดความเช่ือมั่นแก่ผู้ใช้รายงานทางการเงินและผู้ที่
เก่ียวข้อง ทําให้วิชาชีพสอบบัญชีเป็นที่ยอมรับ และช่วยลดความเสี่ยงในการเกิดข้อผิดพลาดจาก 
การตรวจสอบ ซึ่งจะส่งผลเสียหายต่อตลาดทุนและระบบเศรษฐกิจโดยรวม 
 สภาวิชาชีพบัญชีฯ ได้ประกาศบังคับใช้ มาตรฐานการควบคุมคุณภาพ ฉบับที่ 1 การควบคุม
คุณภาพสําหรับสํานักงานที่ให้บริการด้านการตรวจสอบและการสอบทานงบการเงิน และงานให้ความ
เช่ือมั่นอ่ืนตลอดจนบริการเก่ียวเนื่อง (ตามประกาศสภาวิชาชีพบัญชีฯ ที่ 9/2554) ให้ใช้บังคับต้ังแต่
วันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2557 เป็นต้นไป 
 สิงห์ชัย อรุณวุฒิพงศ์ (2559, หน้า 118-121) ได้สรุปองค์ประกอบที่สําคัญของมาตรฐาน 
การควบคุมคุณภาพงานสอบบัญชี ไว้ดังน้ี 
  (1) ความรับผิดชอบของผู้นําต่อคุณภาพภายในสํานักงาน 
   (1.1) ต้องจัดให้มีนโยบายและวิธีปฏิบัติที่ออกแบบมาเพ่ือสนับสนุนวัฒนธรรมภายใน
องค์กรให้ตระหนักว่าคุณภาพเป็นสิ่งจําเป็นในการปฏิบัติงาน 
   (1.2) นโยบายและวิธีปฏิบัติต้องกําหนดให้ประธานคณะกรรมการบริหารของ
สํานักงานหรือเทียบเท่าเป็นผู้รับผิดชอบสูงสุดในระบบการควบคุมคุณภาพของสํานักงาน 
   (1.3) ต้องจัดให้มีนโยบายและวิธีปฏิบัติเพ่ือให้บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่ได้รับมอบหมาย
จากคณะกรรมการบริหารของสํานักงานให้รับผิดชอบในการดําเนินการเก่ียวกับระบบการควบคุม
คุณภาพของสํานักงาน มีประสบการณ์และความสามารถที่เพียงพอและเหมาะสม รวมทั้งมีอํานาจ
หน้าที่ที่จําเป็นในการรับผิดชอบเกี่ยวกับระบบการควบคุมคุณภาพของสํานักงาน 
   (1.4) ผู้บริหารระดับสูงของสํานักงานต้องให้ความสําคัญต่อการควบคุมคุณภาพ และ
เป็นต้นแบบที่ดีในการควบคุมคุณภาพ 
   (1.5) จัดโครงสร้างองค์กร โดยกําหนดผู้รับผิดชอบหลักด้านคุณภาพงานสอบบัญชี 
   (1.6) กําหนดช่องทางสื่อสารให้กับพนักงานทุกคนในสํานักงานได้ทราบอย่างทั่วถึงใน
เร่ืองคุณภาพงานสอบบัญชี 
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  (2) ข้อกําหนดด้านจรรยาบรรณ 
   ต้องจัดให้มีนโยบายและวิธีปฏิบัติที่ออกแบบมาเพ่ือให้ความเช่ือมั่นอย่างสมเหตุสมผล
แก่สํานักงานว่า สํานักงานและบุคลากรของสํานักงานปฏิบัติตามข้อกําหนดด้านจรรยาบรรณที่
เก่ียวข้อง 
  (3) การตอบรับและการคงไว้ซึ่งความสัมพันธ์กับลูกค้าและงานที่มีลักษณะเฉพาะ 
   (3.1) ต้องจัดให้มีนโยบายและวิธีปฏิบัติเก่ียวกับการตอบรับงานและการคงไว้ซึ่ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าและงานที่มีลักษณะเฉพาะ 
   (3.2) นโยบายและวิธีปฏิบัติต้องมีกําหนด 
   (3.3) สํานักงานต้องได้มาซึ่งข้อมูลที่สํานักงานพิจารณาว่าจําเป็นในสถานการณ์น้ันๆ 
ก่อนการตอบรับงานกับลูกค้ารายใหม่ และเมื่อต้องตัดสินใจว่าจะคงไว้ซึ่งงานกับลูกค้ารายเดิมต่อไป
หรือไม่ 
    (3.3.1) ในกรณีที่พบว่าการรับงานทําให้เกิดความขัดแย้งทางผลประโยชน์ 
สํานักงานต้องพิจารณาว่าเหมาะสมที่จะตอบรับงานน้ันหรือไม่ 
    (3.3.2) กรณีที่พบว่ามีประเด็นปัญหา และสํานักงานตัดสินใจที่จะตอบรับงาน
หรือคงไว้ซึ่งความสัมพันธ์กับลูกค้าหรืองานที่มีลักษณะเฉพาะ สํานักงานต้องจัดทําเอกสารหลักฐาน 
เพ่ือบันทึกว่าได้ดําเนินการอย่างไรในการแก้ไขประเด็นปัญหาดังกล่าว 
   (3.4) การถอนตัวจากงานและการยุติความสัมพันธ์กับลูกค้า 
    การดําเนินการในหัวข้อน้ีจะมีลูกค้า 2 กลุ่ม คือ ลูกค้าใหม่ และลูกค้าเดิมซึ่งมี
แนวทางตอบรับงาน 
  (4) ทรัพยากรบุคคล 
   (4.1) ต้องจัดให้มีนโยบายและวิธีปฏิบัติที่ออกแบบมาเพ่ือให้ความเช่ือมั่นอย่าง
สมเหตุสมผลแก่สํานักงานว่า สํานักงานมีบุคลากรที่มีทักษะความรู้ ความสามารถ และความยืดมั่นใน
หลักจรรยาบรรณท่ีเพียงพอ 
   (4.2) นโยบายในการสรรหาและเก็บรักษาบุคลากรไว้กับองค์กร กําหนดวิธีการสรรหา
พนักงานใหม่เพ่ือให้ได้บุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะสม วิธีปฏิบัติในการรักษาพนักงานที่มีคุณภาพไว้
กับองค์กร 
   (4.3) การมอบหมายงาน พิจารณาบุคลากรท่ีเหมาะสมในแต่ละงานท่ีมีความรับผิดชอบ
เพ่ือมอบหมายงานให้ไปปฏิบัติได้คุณภาพ 
   (4.4) การประเมินผลการปฏิบัติงาน มีระบบการประเมินผลปฏิบัติที่วัดจากคุณภาพ
การทํางานอย่างมีระบบและเกณฑ์ที่เหมาะสมเป็นที่ยอมรับของบุคลากร 
   (4.5) การพัฒนาฝึกอบรมบุคลากร มีระบบการพัฒนาและฝึกอบรมพัฒนาเพ่ือให้
บุคลากรมีความรู้ความสามารถที่มากพอในการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพเพ่ิมขึ้น 
   (4.6) การควบคุมดูแลคุณภาพบุคลากร 
  (5) การปฏิบัติงาน 
   (5.1) การปฏิบัติงานเป็นไปตามมาตรฐานวิชาชีพและข้อกําหนดทางกฎหมายท่ี
เก่ียวข้อง 
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   (5.2) การวางแผน กาควบคุมและการสอบทาน 
   (5.3) การปรึกษาหารือ มีระบบการให้คําปรึกษาหารือในกลุ่มปฏิบัติงาน ผู้ควบคุม
งาน และผู้บริหาร 
   (5.4) ความคิดเห็นที่แตกต่าง มีระบบการจัดการในประเด็นความคิดเห็นที่เกิดความ
แตกต่างกันให้เกิดการยอมรับด้วยเหตุและผล 
  (6) การติดตามผล 
   (6.1) ต้องจัดให้มีกระบวนการการติดตามผลที่ออกแบบมาเพ่ือให้ความเช่ือมั่นอย่าง
สมเหตุสมผลแก่สํานักงานว่า นโยบายและวิธีปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับระบบการควบคุมคุณภาพอย่าง
เพียงพอและมีการปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล 
   (6.2) ต้องประเมินผลกระทบของข้อบกพร่องที่พบจากกระบวนการการติดตามผล 
   (6.3) ต้องสื่อสารให้ผู้สอบบัญชีที่รับผิดชอบงานท่ีเกี่ยวข้องและบุคคลอ่ืนที่เหมาะสม
ทราบเก่ียวกับข้อบกพร่องที่พบจากกระบวนการติดตามผลและข้อเสนอแนะในการดําเนินการแก้ไขที่
เหมาะสม 
 ความเข้าใจในการนํามาตรฐานการควบคุมคุณภาพไปปฏิบัติงานยังมีความแตกต่าง
หลากหลายโดยเฉพาะกับสํานักงานขนาดกลางและขนาดเล็กการประเมินผลลัพธ์จากการปฏิบัติตาม
มาตรฐานก็ไม่มีวิธีที่ชัดเจน การส่งหนังสือฉบับน้ีของหน่วยงานที่ควบคุมจึงเป็นจุดเริ่มต้นที่สื่อสารให้
ผู้สอบบัญชีได้รับรู้ว่าต้องดําเนินการปฏิบัติงานโดยการควบคุมคุณภาพงานสอบบัญชีให้ได้ตาม
มาตรฐาน 
 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2560, หน้า 17) จากการตรวจประเมินคุณภาพสํานักงานบัญชี 
ปรากฏว่ามีสํานักงานบัญชีที่ผ่านการตรวจประเมินตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี 
ตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้าข้างต้น ข้อมูล ณ วันที่ 1 พฤษภาคม 2560 มีสํานักงานบัญชีที่
ได้รับหนังสือรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีซึ่งมีกําหนดอายุ 3 ปี นับแต่วันที่ออกหนังสือรับรอง แล้ว
จํานวน 143 สํานักงานบัญชี 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับธุรกิจบริการ 
 
 ความหมายของคําว่าบริการ 
 Philip Kotler (1993, p.2) ได้นิยามความหมายของการบริการไว้ว่า หมายถึง เป็นการแสดง
หรือสมรรถนะที่หน่วยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานอันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็น
แก่นสาร และไม่มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของในสิ่งใด โดยที่การผลิตอาจจะไม่ผูกมัดกับ
ผลิตภัณฑ์กายภาพ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554, หน้า 1) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า 
หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2556, หน้า 9) ได้นิยามความหมายของการบริการ ไว้ว่า หมายถึง 
เป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นระหว่างบุคคล 2 ฝ่ายที่มีปฏิกิริยาสัมพันธ์ต่อกัน โดยกิจกรรมที่เกิดขึ้นน้ัน จะมี
สินค้าเป็นองค์ประกอบร่วมด้วยหรือไม่ก็ได้ 
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 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2556, หน้า 12) ได้นิยามความหมายของการบริการ ไว้ว่า หมายถึง 
การให้ความช่วยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน 
 คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557, หน้า 2) ได้นิยามความหมายของการบริการ ไว้ว่า หมายถึง
การกระทําหรือการดําเนินงานใดที่เป็นการเสนอบางสิ่งบางอย่างของฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับอีกฝ่ายหน่ึง 
ถึงแม้โดยกระบวนการระบุไว้ชัดเจนว่าเป็นการส่งมอบสิ่งที่ไม่ใช่วัตถุทั้งการดําเนินการที่จับต้องไม่ได้ 
และผลลัพธ์ที่ได้จากการเป็นเจ้าของบริการข้ึนอยู่กับปัจจัยต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการผลิตด้วย 
 
 ความหมายของคําว่าธุรกิจบริการ 
 ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2554 อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2556, หน้า 12) ได้นิยาม
ความหมายของ ธุรกิจบริการ ไว้ว่า หมายถึง การที่ผู้ให้บริการหรือผู้ขายให้ความช่วยเหลือ หรือ
ดําเนินการเพ่ือประโยชน์ ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบายให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อ 
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการไปแล้วอาจเกิดความประทับใจหรือไม่
ประทับใจกับสิ่งเหล่าน้ี 
 เอนกลาภ สุทธินันท์ (2554 อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2556, หน้า 12) ได้นิยาม
ความหมายของคําว่า ธุรกิจบริการ ไว้ว่า หมายถึง การสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าโดยการให้ความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้องแม่นยํา การแก้ไขปัญหาของลูกค้าอย่างถูกต้องในขณะที่
ลูกค้ามาใช้บริการหรือภายหลังจากที่ลูกค้ามารับบริการแล้ว 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2556, หน้า 1) ได้นิยามความหมายของคําว่า ธุรกิจบริการ ไว้ว่า 
หมายถึง องค์กรหรือหน่วยงานที่จัดต้ังข้ึนเพ่ือให้หรือขายบริการ โดยปกติจะมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
แสวงหากําไร ซึ่งการให้หรือขายบริการดังกล่าวอาจจะเป็นการให้หรือขายโดยตรงสู่ลูกค้าหรือโดย
อ้อม หรือโดยต่อเน่ืองก็ได้ 
 ชุติมา คล้ายสังข์ (2557, หน้า 1) ได้นิยามความหมายของคําว่า ธุรกิจบริการ ไว้ว่า หมายถึง 
ธุรกิจที่ดําเนินกิจการแลกเปลี่ยนสินค้าที่ไม่เป็นตัวตนมีรูปแบบที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ด้านความพึงพอใจและความคาดหวัง มักจะถูกบริโภคไปพร้อมๆ กับที่ผลิตขึ้นมา 
 
 ลักษณะของธุรกิจบริการ 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2556, หน้า 2-4) ได้สรุปลักษณะของธุรกิจบริการ ไว้ดังน้ี 
  (1) เป็นสินค้าที่ไม่อาจจับต้องได้ 
   บริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่ค่อนข้างเป็นนามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง เป็นสินค้าที่
ไม่อาจจับต้องได้ (Intangibility) ดังน้ันจึงเป็นการยากที่เราจะสามารถรับรู้ถึงการบริการผ่านประสาท
สัมผัสต่างๆ ของเราได้ เช่น เราไม่สามารถมองเห็น “รูปร่าง” ของ “การท่องเท่ียว” ดังน้ันความไม่มี
ตัวตนของการบริการที่ทําให้เราไม่อาจจับต้องบริการได้ดังกล่าว ส่งผลกระทบต่อผู้บริโภค คือ ทําให้
ผู้บริโภคเกิด “ความเสี่ยง” ในการเลือกซื้อบริการได้ 
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  (2) เป็นสินค้าที่มีคุณภาพไม่คงที่ 
   คุณภาพของการบริการโดยทั่วไปน้ันมีความไม่แน่นอนค่อนข้างสูง มีคุณภาพไม่คงที่ 
(Variability heterogeneity) เน่ืองจากมักจะข้ึนอยู่กับพนักงานที่เป็นผู้ส่งมอบบริการ เวลาที่ให้ 
บริการของผู้ส่งมอบบริการ วิธีการในการบริการ และสถานที่ที่ให้บริการแก่ลูกค้า 
  (3) เป็นสินค้าที่ไม่สามารถแยกการบริโภคบริการออกจากผู้ให้บริการได้ 
   เป็นสินค้าที่ไม่สามารถแยกการบริโภคบริการออกจากผู้ให้บริการได้ (Inseparability) 
หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่า การ “ให้บริการ” และ “บริโภคบริการ” น้ันเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน โดยทั่วไป
บริการมักจะถูกเสนอขายก่อน และหลังจากน้ันการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในระยะเวลา
เดียวกัน (Simultaneous production and consumption) โดยลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อบริการมักจะต้องมี
ส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการน้ันด้วย เช่น บริการร้านตัดผม เมื่อลูกค้าตกลงใจซื้อบริการตัดผม
ขั้นการผลิตจะเริ่มต้นที่ลูกค้าน่ังลงบนเก้าอ้ีตัดผม ช่างตัดผมจะนําผ้ากันเป้ือนมาคลุมเสื้อให้ และจะ
ถามว่า “ต้องการให้ตัดทรงผมแบบไหน” และจะเริ่มลงมือตัดผมของลูกค้า โดยจะเห็นว่าขณะที่ช่าง
ตัดผมทําการตัดผม ลูกค้าก็จะบริโภคสินค้าไปพร้อมๆ กัน 
  (4) เป็นสินค้าที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ 
   โดยทั่วไปเราไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษาบริการไว้ในรูปของสินค้าคงคลังได้ เพราะเป็น
สินค้าที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish ability) ทําให้องค์การเสียโอกาสในการขายบริการได้ 
เพราะสาเหตุมาจากเราไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคของลูกค้าได้ ดังน้ันเมื่อลูกค้ามา
ซื้อในเวลาใดผู้ขายจึงจะเริ่มทําการผลิตได้เมื่อน้ัน 
  (5) ผู้บริโภคมีส่วนในการสร้างงานบริการอย่างมาก 
   ผู้บริโภคมีส่วนในการสร้างงานบริการอย่างมาก กล่าวคือ การบริการในแต่ละครั้งจะ
ทําเพ่ือสนองความต้องการของลูกค้าเป็นรายๆ ไป หาได้ยากที่จะให้บริการลูกค้า 2 คนให้เหมือนกัน
ทุกอย่าง เพราะลูกค้าแต่ละคนมีความต้องการและความชอบ-ไม่ชอบเป็นของตนเอง เช่น พนักงาน
นวดในสปาย่อมออกแรงนวดให้หนักหรือเบาตามความชอบของลูกค้า 
  (6) การบริการต้อง “ใช้แรงงานคน” อย่างย่ิง (Labour intensive) 
   การบริการต้อง “ใช้แรงงานคน” อย่างย่ิง คือต้องใช้คนในการบริการ แม้ว่าปัจจุบัน
เคร่ืองจักรจะเข้ามาแทนมนุษย์ในการให้บริการหลายประเภท เช่น เครื่องกดเงินด่วน เครื่องรับฝาก
เงินอัตโนมัติ เก้าอ้ีนวดใช้ไฟฟ้า แต่ต้องยอมรับว่า มนุษย์ส่วนใหญ่ยังต้องการรับบริการจากแรงงานคน
อยู่ เช่นเดิม เพราะให้ความรู้สึกอบอุ่นกว่า ดังน้ันบริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับผู้ให้
บริการ ถ้าได้คนดีมีจิตสํานึกในการให้บริการดี มีทัศนคติต่อการให้บริการดีและได้รับการปลูกฝังนิสัย
ในการให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดี ก็จะทําให้เกิดการบริการที่เป็นเลิศ ในทางกลับกัน ถ้าได้คนไม่ดี
มาเป็นผู้ทํางานให้บริการก็เท่ากับผิดพลาดต้ังแต่ต้นแล้ว จะหวังให้เกิดบริการที่ดีคงเป็นไปได้ยาก 
  (7) ลูกค้าได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ 
   ลูกค้าได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็จะเกิดความรู้สึกในทันที งานบริการเป็นงานให้
ความช่วยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังน้ันเมื่อผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตอบตรงตามความ
ต้องการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกที่ดี แต่ในทางกลับกัน ถ้าไม่ได้รับความพอใจก็จะเกิดความรู้สึก
ในทางที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริการและองค์การที่ให้บริการในทันทีเช่นกัน 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

24 

  (8) ผลของการบริการเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา และแปรผลได้รวดเร็ว 
   ผลของการบริการเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา และแปรผลได้รวดเร็ว เพราะงานบริการ
สามารถเริ่มต้นและดําเนินได้ในทุกขณะ ทั้งในตอนต้น ท่ามกลาง และในตอนท้าย เพราะไม่มีข้อจํากัด
ว่าจะต้องให้บริการเฉพาะในเวลาหน่ึงเวลาใด 
  (9) ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองค์กร 
   ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองค์กร เพราะงานบริการสร้างความรู้สึกได้
ในทันทีที่ได้รับบริการ จึงสามารถแปรเปลี่ยนเป็นผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี อาจจะ
แปรผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี 
  (10) ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืนไม่ได้ 
   ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืน ก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ การบริการท่ี
ผิดพลาดบกพร่องไม่สามารถจะเปลี่ยนความรู้สึกของผู้รับบริการให้กลับมาดีได้ นอกจากเป็นการลด
ความพอใจที่เกิดขึ้นได้น้อยลง 
  (11) สร้างทัศนคติต่อบุคคลและองค์การได้อย่างมาก 
   การบริการสามารถสร้างความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบที่มีต่อผู้ให้บริการหรือองค์การ
อย่างมากมายไม่มีขีดจํากัด ขึ้นอยู่กับลักษณะของการให้บริการที่มีมากน้อยเพียงใด หรือสําคัญมาก
น้อยเท่าใด 
  (12) สร้างภาพลักษณ์ในองค์การเป็นเวลานาน 
   การบริการท้ังที่ดีและไม่ดีจะติดอยู่ในความทรงจําของผู้บริการอยู่ตลอดไป แม้เมื่อมี
การปรับปรุงแก้ไขบริการให้ดีขึ้นมากแล้ว แต่ภาพเก่าที่ไม่ดีจะยังคงหลงเหลืออยู่ กว่าที่จะล้าง
ภาพลักษณ์ที่ไม่ดีได้ต้องใช้เวลาน้ันอาจเป็นสิบปี 
  (13) หากเกิดการบกพร่องจะเห็นได้ชัด 
   หากเกิดการบกพร่องจะเห็นได้ชัด เพราะการบริการเป็นสิ่งที่ไวต่อการรับรู้ เมื่อมีสิ่ง
หน่ึงสิ่งใดที่ไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ในทันทีทันใด จึงต้องระมัดระวังใน
เร่ืองบริการให้มาก 
  (14) คนเป็นตัวแปรที่สําคัญในการสร้างและทําลายงานบริการ 
   บริการที่ผิดพลาดบกพร่องนําความเสียหายมาสู่องค์การ จะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจาก
คน องค์การหลายแห่งเคยได้รับช่ือเสียงยกย่องว่าให้บริการดี แต่พอเปลี่ยนทีมงานที่ให้บริการก็มีเสียง
สะท้อนว่าให้บริการด้อยคุณภาพ หรือให้บริการไม่ดีดังเดิม และอาจถึงขั้นทําให้เสียผู้รับบริการเดิมไป
ก็ได้ 
 
 ประเภทของธุรกิจบริการ 
 ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2556, หน้า 4) ได้สรุปประเภทของธุรกิจบริการ ไว้ดังน้ี 
 เราสามารถแบ่งประเภทของธุรกิจบริการได้เป็น 3 ประเภท คือ 
  (1) ธุรกิจบริการท่ีขายบริการโดยทางตรง เป็นธุรกิจบริการท่ีมีการซื้อขายโดยตรงสู่ลูกค้า 
เช่น บริการการศึกษา บริการทางธุรกิจ บริการทางการเงิน ธุรกิจประเภทน้ีควรจะเน้นไปท่ีการปรับปรุง
การบริการให้ทันสมัยอยู่เสมอ ความถูกต้องของการบริการ ความรวดเร็ว สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

25 

การรับและจ่ายค่าบริการ การฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้และเอาใจใส่ลูกค้า ตลอดจนการกําหนด
นโยบายให้ธุรกิจสามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายหลักและกลุ่มเป้าหมายรองด้วย 
  (2) ธุรกิจบริการท่ีขายบริการโดยทางอ้อม เป็นธุรกิจที่ขายบริการโดยมีสิ่งอ่ืนเป็น
เคร่ืองมือ เช่น 
   (2.1) บริการให้เช่า จะต้องมีบ้าน หรือรถ หรือสถานที่ให้เช่า 
   (2.2) บริการของสวนสนุกจะต้องมีเคร่ืองเล่นต่างๆ 
   (2.3) บริการท่องเที่ยวจะต้องมีรถ สถานที่ท่องเที่ยว รวมท้ังที่พักอาศัย 
   ธุรกิจประเภทน้ีควรจะเน้นไปที่ด้านการตรวจสอบเครื่องมือ หรืออุปกรณ์ที่ให้บริการ
ให้ทันสมัยอยู่เสมอ ปลอดภัย และความพร้อมที่จะให้บริการที่ดี ตลอดจนติดตามผลการบริการเพ่ือหา
ข้อบกพร่องต่างๆ ไว้แก้ไขต่อไป ตัวอย่างเช่น สวนสนุกก็ควรจะมีเครื่องเล่นชนิดต่างๆ ที่สะอาด 
ปลอดภัย ไม่เสียง่าย แข็งแรง พร้อมที่จะใช้งานได้เมื่อเด็กมาเล่น 
  (3) ธุรกิจบริการท่ีขายบริการโดยต่อเน่ือง เป็นธุรกิจที่จะให้บริการควบไปกับการขาย
สินค้า ซึ่งอาจจะให้บริการ ก่อนการขาย ระหว่างการขายหรือหลังการขายสินค้าก็ได้ แต่ในที่น้ีจะเน้น
ไปที่การให้บริการหลังการขายสินค้ามากกว่า การบริการหลังการขายจะช่วยสร้างความพอใจให้กับ
ลูกค้า ในกรณีที่คุณภาพของสินค้าใกล้เคียงกัน การบริการหลังการขายจะกลายเป็นปัจจัยสําคัญใน
การตัดสินใจซื้อ ช่วยรักษาภาพพจน์ของบริษัทให้ดีอยู่เสมอ การบริการหลังการขายควรจะต้องต้ังอยู่
บนพ้ืนฐานของความเข้าใจกัน ความซื่อสัตย์ ความจริงใจต่อกัน และความไม่เอาเปรียบซึ่งกันและกัน 
ตัวอย่างธุรกิจที่ให้บริการหลังการขาย เช่น บริการหลังการขายของบริษัทจําหน่ายรถยนต์ ในการตรวจเช็ค
ตามระยะหลังการซ่อม การให้ความรู้เกี่ยวกับการใช้แลการดูแลรักษา เป็นต้น 
 
 องค์ประกอบของธุรกิจการบริการ 
 ชุติมา คล้ายสังข์ (2557, หน้า 3) ได้สรุปองค์ประกอบของธุรกิจการบริการ ไว้ดังน้ี 
 องค์ประกอบของธุรกิจการบริการ ประกอบไปด้วย 4 ปัจจัยหลัก ดังน้ี 
  (1) ผู้รับบริการ หรือลูกค้า (Customer)  
   (1.1) ประเภทของผู้รับบริการ 
    (1.1.1) ยึดพฤติกรรมของผู้รับบริการเป็นหลัก 
     1)  การประหยัด (Economizing) 
     2)  บุคลิกภาพ นิสัยส่วนตัว (Personality) 
     3)  ความสะดวก (Convenient) 
    (1.1.2) ยึดเกณฑ์การพิจารณาอัตราค่าบริการ และคุณภาพของบริการเป็นหลัก 
     1)  ให้ความสําคัญที่ราคา (Price-sensitive) 
     2)  ราคาสินค้าเหมาะสมกับคุณภาพ (Price-quality) 
     3)  ให้ความสําคัญที่คุณภาพ (Quality-sensitive) 
     4)  ราคาตัวแทนจําหน่าย ราคาส่ง (Price-surrogate) 
  (2) ผู้ปฏิบัติงานบริการ หรือผู้ขาย (Service provider) 
   (2.1) ประเภทที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวกับลูกค้า 
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   (2.2) ประเภทที่ไม่ต้องปฏิสัมพันธ์แต่ต้องปรากฏตัวกับลูกค้า 
   (2.3) ประเภทที่ต้องปฏิสัมพันธ์แต่ไม่ต้องปรากฏตัวกับลูกค้า 
   (2.4) ประเภทที่ไม่ต้องปฏิสัมพันธ์และไม่ต้องปรากฏตัวกับลูกค้า 
  (3) องค์การบริการ (Service organization) 
   (3.1) นโยบาย 
   (3.2) การบริหารการบริการ 
   (3.3) วัฒนธรรมการบริการ 
   (3.4) รูปแบบของการบริการ 
   (3.5) คุณภาพของการบริการ 
  (4) ผลิตภัณฑ์บริการ (Service product) 
   (4.1) การบริการหลัก (Core product) 
   (4.2) การบริการที่คาดหวัง (Expected product) 
   (4.3) บริการพิเศษเพ่ิมเติม (Exceeded service) 
 
 การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศ 
 คํานาย อภิปรัญชาสกุล (2557, หน้า 92-93) การเป็นผู้ให้บริการท่ีเป็นเลิศน้ัน ผู้ปฏิบัติงาน
ทุกท่านทุกส่วนงานควรคํานึงถึงข้ออ่ืนๆ อีก ดังน้ี 
  (1) ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานท่ีตน
รับผิดชอบที่สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยํา ในเรื่องของสินค้าที่
นําเสนอประวัติองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่างๆ ในองค์กร เพ่ือมิให้เกิดความผิดพลาด
เสียหาย และ ต้องขวนขวายหาความรู้จากเทคโนโลยีใหม่ๆ เพ่ิมขึ้นอย่างสมํ่าเสมอ 
  (2) มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ทํางานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมี
ความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายาม
นํามาคิดสร้างสรรค์ให้เกิดบริการท่ีดีย่ิงขึ้น เกิดความพึงพอใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้า
หรือผู้รับบริการได้มากย่ิงขึ้น 
  (3) ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึง
ความมีจิตใจในการต้อนรับ ให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใย จะทําให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี ในการช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ 
  (4) ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิดความรู้สึก 
และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพที่ดี ดังน้ันเพ่ือให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับ
บริการ 
  (5) ต้องมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ๆ ไม่ควรยึด
ติดกับประสบการณ์หรือบริการที่ทําอยู่ เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็ทําไปอย่างน้ันไม่มีการปรับเปลี่ยน
วิธีการให้บริการจึงควรมีความคิดใหม่ๆ ในการปฏิบัติงานบริการได้ดี 
  (6) ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบริการเป็นงานที่ให้ความ
ช่วยเหลือผู้อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนช้ัน มีการศึกษาที่ต่างกัน ดังน้ันกิริยามารยาทจาก
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ผู้รับบริการจะแตกต่างกัน เมื่อผู้รับบริการไม่ได้รับบริการตามที่คาดหวังไว้ อาจจะตําหนิ พูดจา
ก้าวร้าว กิริยามารยาทไม่ดี ซึ่งผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี 
  (7) ต้องมีสติในการแก้ปัญหาท่ีเกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอ
ความช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกค้าที่มีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึง
สาเหตุและคิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจากหลายทางเลือกใน
การให้บริการแก่ลูกค้า 
  (8) มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ทํางานบริการ
เป็นผู้ให้จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบ และเต็มใจท่ีจะให้บริการ ถ้าผู้ใดมี
ความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อ่ืน ก็ไม่อาจจะทํางานบริการ
ให้เป็นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความสําคัญต่องานบริการและปฏิบัติงาน
อย่างเต็มที่ เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนําไปสู่ความเป็นเลิศ 
  (9) มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ในด้านงานทางการตลาด 
และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความสําคัญของลูกค้าหรือผู้รับบริการด้วย 
การยกย่องว่า “ลูกค้าคือบุคคลที่สําคัญที่สุด” และ “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งน้ีก็เพ่ือให้ผู้ให้บริการ
มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดีที่สุด 
 โดยทั้งหมดที่กล่าวมาน้ีสามารถสรุปได้เป็นหลักการ “SERVICE MIND” คือศิลปะการให้ 
บริการที่ควรยึดถือปฏิบัติสู่การบริการที่เป็นเลิศ 
 
 ศิลปะการให้บริการที่ควรยึดถือปฏิบัติ 
 คํานาย อภิปรัญชาสกุล (2557, หน้า 92) ศิลปะการให้บริการท่ีควรยึดถือปฏิบัติ คือ หัวใจ
ของงานบริการ (SERVICE MIND) สู่การบริการที่เป็นเลิศถ้าลองนําเรียบเรียงให้เป็นแนวปฏิบัติ สามารถ
นําตัวต้นของ “SERVICE MIND” มานิยามเป็นศิลปะการให้บริการที่ควรยึดถือปฏิบัติ ซึ่งมีความหมาย
ได้ดังน้ี 
 สําหรับคําว่า “SERVICE” ก็ได้ให้ความหมาย ไว้ดังน้ี 
 S = Smile แปลว่า ย้ิมแย้ม 
 E = enthusiasm แปลว่า ความกระตือรือร้น 
 R = rapidness แปลว่า ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ 
 V = value แปลว่า มีคุณค่า 
 I = impression แปลว่า ความประทับใจ 
 C = courtesy แปลว่า มีความสุภาพอ่อนโยน 
 E = endurance แปลว่า ความอดทน เก็บอารมณ์ 
 สําหรับคําว่า “Mind” ก็ได้ให้ความหมาย ไว้ดังน้ี 
 M = make believe แปลว่า มีความเช่ือ 
 I = insist แปลว่า ยืนยัน/ยอมรับ 
 N = necessitate แปลว่า การให้ความสําคัญ 
 D = devote แปลว่า อุทิศตน 
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 การสร้างความเป็นเลิศของบุคลากรผู้ให้บริการ 
 อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 169-171) การสร้างความเป็นเลิศของบุคลากรผู้ให้บริการต้อง
ดําเนินการอย่างต่อเน่ืองและจริงจังสําหรับบุคลากรทุกประเภท ทั้งน้ีอาจใช้กลยุทธ์ต่างกัน ซึ่งขั้นตอน
ของวงจรการสร้างความเป็นเลิศของบุคลากรผู้ให้บริการ สามารถแบ่งเป็น 4 ส่วนหลักๆ ได้แก่ 
  (1) การคัดเลือก มีเป้าหมายเพ่ือการคัดสรรให้ได้มาซึ่งบุคลากรท่ีมีใจรักในการให้บริการ 
มีความรู้ และทักษะที่ต้องการ ตลอดจนศักยภาพในการพัฒนา การคัดเลือกบุคลากรเพ่ือการบริการ
ต้องอาศัยทั้งการสอบข้อเขียนเพ่ือวัดความรู้ในธุรกิจบริการ ความสามารถเฉพาะทางที่เก่ียวข้องและ
ทักษะในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า ตลอดจนการสอบสัมภาษณ์เพ่ือทดสอบทัศนคติต่อการทํางาน
บริการ ความมั่นคงทางอารมณ์ ความสามารถในการรับแรงกดดันทางจิตใจ และแนวโน้มของความ
ผูกพันที่จะมีต่อองค์กร 
  (2) การพัฒนา มีเป้าหมายเพ่ือการเตรียมความพร้อม การเสริมสร้างความสามารถและ
ทักษะของบุคลากรให้เหมาะสมกับลักษณะงาน และระดับของความรับผิดชอบ ทั้งน้ีโดยมีเน้ือหาใน
การพัฒนาแบ่งเป็น 5 ด้านหลักๆ ได้แก่ การอบรม การทดสอบ การทํางานเป็นทีม การให้อํานาจใน
การตัดสินใจ และการสนับสนุนด้วยเทคโนโลยี เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 
  (3) การรักษา มีเป้าหมายเพ่ือเพ่ิมพูนผลตอบแทนจากการลงทุนในทรัพยากรมนุษย์ของ
องค์กร โดยต้องไม่ลืมว่าการรับบุคลากรใหม่ทุกคร้ังและทุกราย หมายถึง ต้นทุนที่สูงขึ้นของธุรกิจ 
ดังน้ันเมื่อได้มีการลงทุนในการคัดเลือก และพัฒนาบุคลากรแล้ว หน้าที่ถัดไปของผู้บริการ คือ การ
รักษาสินทรัพย์น้ีไว้ให้ได้อย่างดีที่สุด โดยมีเคร่ืองมือเพ่ือการรักษาบุคลากร 3 ประเภท หลักๆ ได้แก่ 
   (3.1) การกําหนดตําแหน่งและหน้าที่งานให้เหมาะสม 
   (3.2) ปฏิบัติต่อบุคลากรเสมือนลูกค้าภายใน ผู้บริหารควรให้ความสําคัญในการใส่ใจ
ดูแลบุคลากรไม่ย่ิงหย่อนไปกว่าการใส่ใจดูแลลูกค้า 
   (3.3) ระบบการประเมินผลและระบบตอบแทนที่โปร่งใสและเป็นธรรม 
  (4) การส่งเสริมให้มีความก้าวหน้า มีเป้าหมายเพ่ือการสร้างความพึงพอใจอย่างย่ังยืน
ให้กับบุคลากร โดยท่ีผู้บริหารต้องสามารถอธิบายได้อย่างชัดเจนถึงเส้นทางความก้าวหน้าในองค์กร 
ทั้งขั้นตอน เป้าหมายในแต่ละขั้นตอน และสิ่งที่เป็นข้อกําหนดในแต่ละขั้นตอน การทําให้บุคลากรมี
ความรู้สึกถึงความก้าวหน้าอย่างต่อเน่ือง ย่อมส่งผลให้สามารถรักษาบุคลากรไว้ได้อย่างย่ังยืน โดยทํา
ให้บุคลากรได้เห็นภาพได้อย่างชัดเจนว่า อายุงานที่เพ่ิมขึ้นย่อมหมายถึงตําแหน่งงานท่ีสูงขึ้น และ
ความรับผิดชอบที่มากขึ้น ซึ่งควบคู่ไปกับระบบการตอบแทนที่สะท้อนถึงความสําคัญในฐานะความ
เป็นผู้ใหญ่ที่ได้ทําคุณประโยชน์แก่องค์กรมาเป็นระยะเวลานาน ซึ่งแน่นอนว่าบุคลากรที่อยู่ในองค์กร
มานานย่ิงต้องการการพัฒนาเพ่ิมเติมอย่างต่อเน่ือง 
 โดยสรุปการทํางานตามหลักการสร้างความเป็นเลิศของบุคลากรผู้ให้บริการ จึงเป็นหน้าที่
หลักของผู้บริหารและความร่วมมือร่วมใจของทุกฝ่ายทุกระดับในองค์กรในการพัฒนาความเข้มแข็ง
ของส่วนประสมการตลาดบริการ ที่เรียกว่า “บุคลากรผู้ให้บริการ” ซึ่งถือได้ว่าเป็นหัวใจสําคัญของทุก
ธุรกิจบริการ 
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 จุดแข็งของบริษัทที่จัดว่ามีความเป็นเลิศด้านการบริการ 
 ฤดี หลิมไพโรจน์ (2557, หน้า 189-199) จากหนังสือ Managing to Keep Customer ใน
ตอนหน่ึง เดสแซ็ทนิค (Mr.Robert L. Desatnick) ได้นําเสนอถึงจุดแข็งของบริษัท ที่จัดว่ามีบริการท่ี
เป็นเลิศเอาไว้อย่างน่าสนใจ กล่าวคือ บริษัทเหล่าน้ันจะมีคุณลักษณะข้อใดข้อหน่ึงหรือหลายๆ ข้อ 
ดังต่อไปนี้ 
  (1) บริษัทเหล่าน้ันจะมีระบบพนักงานสัมพันธ์ (Employee relation) ที่ดีกว่าบริษัทอ่ืนๆ 
ทั้งน้ีเพราะทางฝ่ายจัดการมีความเช่ือที่ว่า “ความเหนือช้ันกว่าทางด้านบริการ ย่อมมาจากพนักงาน 
ผู้ให้บริการที่มีความเหนือช้ันกว่า และการมีระบบพนักงานสัมพันธ์ที่ดี และเหนือช้ันกว่าน่ันเอง” 
  (2) บริษัทเหล่าน้ันมีการรณรงค์ และปลูกฝังจิตสํานึกต่อการให้บริการที่ดีเย่ียมแก่ลูกค้า 
พร้อมกับการอบรมและทําความเข้าใจอย่างถ่องแท้กับพนักงานทุกคนว่า “ทําไมจึงต้องให้บริการที่ดี
แก่ลูกค้า” 
  (3) มีการพัฒนาและจัดต้ังระบบการบริหารงานต่างๆ ที่เอ้ืออํานวยการให้พนักงานแต่ละ
คนสามารถปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่กําหนดได้อย่างราบร่ืน 
  (4) บริษัทเหล่าน้ันตระหนักดีว่า ปฏิบัติการใดๆ ที่เกิดขึ้นในองค์การล้วนมีผลกระทบต่อ
งานบริการลูกค้า (ภายนอก) เสมอ ดังนั้นจึงมีการจัดต้ังระบบเกื้อหนุนกันและกันภายในองค์การอย่าง
ทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ เพ่ือป้องกันมิให้จุดอ่อนใดๆ ที่เกิด ณ หน่วยงานส่วนใดภายในองค์การ 
  (5) บริษัทเหล่าน้ัน สามารถบริหารระบบงาน เพ่ือให้มาตรฐานการให้บริการท่ีวางไว้สูงน้ัน
เป็นความจริงได้ สามารถเปลี่ยนแนวความคิดให้เป็นพฤติกรรมที่เป็นรูปธรรม (Change concepts 
to behavior) 
  (6) มีการฝึกอบรมให้ผู้จัดการ ผู้บริหารระดับต่างๆ หัวหน้างาน และพนักงานระดับ
ปฏิบัติการสามารถธํารงรักษามาตรฐานงานบริการของตนเอาไว้ได้ 
  (7) มีการกําหนดหรือนิยาม บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบอย่างชัดเจน ของ
ผู้บังคับบัญชาและหัวหน้างานทุกระดับให้มีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อการส่งเสริมให้มีการปรับปรุง
มาตรฐานบริการให้ดีย่ิงขึ้นอยู่ตลอดเวลา 
  (8) มีระบบการจูงใจและให้กําลังใจพนักงานที่ให้บริการได้ดีเด่น ด้วยการประกาศเกียรติ
คุณ และให้รางวัลตอบแทนอยู่เสมอ เพ่ือให้แต่ละคนต้ังใจมั่นอยู่กับการให้บริการที่ดีเลิศตลอดไป 
  (9) ใช้ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานในเชิงปริมาณ ซึ่งวัดเป็นตัวเลขได้เพ่ือประเมิน
ความเหมาะสมและมีประสิทธิผลของนโยบาย กฎระเบียบ หรือแนวปฏิบัติต่างๆ ด้านการบริหาร
บุคคล ซึ่งปกติจะวัดโดยหน่วยวัดเชิงปริมาณได้ยากแต่บริษัทที่ประสบความสําเร็จสามารถทําได้ 
  (10) มีกลไกภายในองค์การที่ช่วยเก้ือหนุนให้ค่านิยมด้านการให้บริการที่ดีแก่ลูกค้ายังคง
อยู่คู่กับองค์การน้ันตลอดไป 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
 
 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 Gronroos (1982, p.17) ได้นิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า หมายถึง
คุณภาพการให้บริการสามารถจําแนกได้ 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อัน
เกี่ยวกับผลลัพธ์หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับบริการจากบริการน้ัน โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการ
ประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional quality) 
เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับกระบวนการของการประเมิน 
 Crosby (1979, p.120) ได้นิยามความหมายของ คุณภาพการให้บริการไว้ว่า หมายถึง การให้ 
บริการหรือ “Service quality” น้ัน เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจาก
ข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้บริการ และสามารถที่จะทราบของต้องการ
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 อ้างถึงใน จิระวัฒน์ อนุวิชชานนท์, 2555, 
หน้า 265) ได้นิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า หมายถึง เป็นการให้บริการท่ีมากกว่า
หรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น
เก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ 
 จิระวัฒน์ อนุวิชชานนท์ (2555, หน้า 264) ได้นิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้
ว่า หมายถึง ระดับของการบริการท่ีสามารถตอบสนองความจําเป็น ความต้องการ และความคาดหวัง
ของลูกค้าได้ (Lovelock, Wirtz & Chew, 2009, p.368) ซึ่งในการประเมินคุณภาพบริการโดยรวม
ของลูกค้าน้ัน เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างบริการที่คาดหวัง (Expected service) กับบริการที่
รับรู้ (Perceived service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดข้ึนหลังจากที่เขาได้รับบริการน่ันเอง ถ้าบริการ
ที่รับรู้น้ันสร้างความประหลาดใจและทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยอยู่เหนือระดับของบริการท่ี
ปรารถนา (Desired service) ลูกค้าจะมองว่าเป็นบริการท่ีมีคุณภาพดีเลิศ ถ้าบริการท่ีรับรู้อยู่ใน
ขอบเขตที่ลูกค้ายอมรับได้ (Zone of tolerance) เขาจะรู้สึกว่ามีการให้บริการอย่างเพียงพอ แต่ถ้า
คุณภาพการบริการที่รับรู้ตํ่ากว่าระดับของบริการที่เพียงพอท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ ลูกค้าก็จะเกิดความไม่
พึงพอใจ น่ันหมายความว่าช่องว่างคุณภาพการบริการได้เกิดข้ึนระหว่างการปฏิบัติงานของ 
ผู้ให้บริการกับความคาดหวังของลูกค้า 
 กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2556, หน้า 57) ได้นิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า 
หมายถึง การท่ีลูกค้าได้ในสิ่งที่เขาคาดหวัง ย่ิงลูกค้าได้มากกว่าที่คาดหวังเท่าใดก็ตาม ก็ย่ิงเป็นการ
บริการที่มีคุณภาพดีเย่ียมที่สามารถสร้างความอัศจรรย์ใจให้แก่ลูกค้ามากขึ้นเท่าน้ัน แต่ถ้าลูกค้าได้
น้อยกว่าความคาดหวังของเขา จะถือได้ว่าการบริการน้ันด้อยคุณภาพ ดังน้ัน การบริการท่ีลูกค้าได้รับ
เท่าเทียมหรือมากกว่าความคาดหวังคือการบริการที่มีคุณภาพน่ันเอง 
 จากที่กล่าวมาเก่ียวกับความหมายของคุณภาพการให้บริการ “Service quality” สรุปได้ว่า 
คุณภาพการให้บริการ หมายถึง สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับและทําการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้
ประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้สินค้ากับความคาดหวังประโยชน์ที่จะได้รับก่อนซื้อสินค้า ซึ่งถ้าผู้รับ 
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บริการได้รับประโยชน์มากกว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ก็ถือว่าผู้ให้บริการได้ทําการส่งมอบการบริการที่มี
คุณภาพให้ และจะเป็นผลทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากการได้รับบริการน้ัน 
 
 ทฤษฏีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
 จิระวัฒน์ อนุวิชชานนท์ (2555, หน้า 265-266) แนวความคิดของ พาราซุรามาน ซีแทมล์ 
และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985) เก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการ
(SERVQUAL) พบว่าผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการท่ีลูกค้าประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาได้รับ 
เรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived service quality) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่
เกิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับบริการแล้วน่ันเอง โดยลูกค้ามักจะพิจารณาจากเกณฑ์ที่สําคัญ 5 ประการ 
ดังน้ี 
  (1) ความมีตัวตนหรือจับต้องได้ (Tangible) 
   เป็นลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใช้
ในการสื่อสารต่างๆ ที่ปรากฏให้เห็นและสามารถจับต้องได้ การใช้สิ่งที่เป็นรูปธรรมเช่นน้ีช่วยให้ธุรกิจ
บริการสื่อถึงคุณภาพที่เป็นนามธรรมได้ชัดเจนขึ้น เช่น การตกแต่งอาคารสถานที่ สิ่งอํานวยความ
สะดวกภายในห้องพัก การแต่งกายของพนักงาน ความทันสมัยของเทคโนโลยีที่ใช้ เป็นต้น 
  (2) ความเช่ือถือได้ (Reliability) 
   ความสามารถในการให้บริการได้อย่างถูกต้องตามที่ได้ให้คํามั่นสัญญาไว้และตรงต่อ
เวลา ลูกค้ามักต้องการการบริการที่เช่ือถือได้ในมิติย่อยหลากหลายรูปแบบ เช่น จะต้องไม่มี 
การเปลี่ยนแปลงราคาโดยที่ไม่ได้แจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้า บริการอาหารและที่พักจะต้องเป็นไป
ตามท่ีผู้ให้บริการกําหนดไว้ในโปรแกรม ตรงต่อเวลานัดหมาย รักษากระบวนการแบบมาตรฐาน ไม่
เกิดข้อผิดพลาด เป็นต้น 
  (3) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 
   เป็นความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็วและยินดีที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดยสามารถ
แก้ปัญหาของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที หากปล่อยให้ลูกค้ารอคอยโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร จะทําให้
ลูกค้าเกิดความไม่พอใจ เมื่อการบริการมีข้อผิดพลาด การแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็วน้ันจะช่วยให้ลูกค้า
รู้สึกดีขึ้นเป็นอย่างมาก เช่น การจัดเตรียมยาแก้เมารถเมาเรือไว้ให้กับลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยวเมื่อต้อง
ขับรถข้ึนภูเขาหรือลงเรือ เป็นต้น 
  (4) ความมั่นใจได้ (Assurance) 
   ผู้ให้บริการต้องทําให้ลูกค้ามั่นใจโดยปราศจากความเสี่ยง ตลอดจนแสดงความ 
สามารถที่ทําให้เกิดความเช่ือใจได้ในตัวผู้ให้บริการ ประกอบด้วย 
   (4.1) ความซื่อสัตย์และเช่ือถือได้ (Credibility) เป็นการทําให้ลูกค้าเกิดความ
ไว้วางใจ เช่น เมื่อลูกค้าจ่ายเงินมัดจําจํานวนหน่ึงตามที่บริษัทกําหนดแล้ว สามารถม่ันใจได้ว่าเขา
จะต้องได้รับบริการอย่างแน่นอน เป็นต้น 
   (4.2) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) เป็นความรู้สึกปลอดภัยจากอันตราย ความ
เสี่ยง และความลังเลสงสัย เช่น การทํากรมธรรม์ประกันชีวิตให้กับลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยว เป็นต้น 
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   (4.3) ความมั่นใจในขีดความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) ซึ่งเก่ียวข้อง
กับความรู้และทักษะที่จําเป็นของพนักงานในการให้บริการ เช่น ไกด์ซึ่งเป็นผู้นําการท่องเท่ียวน้ัน
จะต้องมีความรอบรู้เก่ียวกับประวัติศาสตร์ของแหล่งท่องเที่ยวแต่ละแห่งเป็นอย่างดี เป็นต้น 
   (4.4) ความสุภาพและเป็นมิตร (Courtesy) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดต่อกับ
ลูกค้าจะต้องแสดงออกถึงความสุภาพและเป็นมิตร ซึ่งถือเป็นบทบาทที่สําคัญของงานบริการ เช่น การ
ช้ีแจงให้ลูกค้าทราบอย่างสุภาพในกรณีที่มีปัญหาอย่างใดอย่างหน่ึงเกิดข้ึน การแสดงออกที่เป็นกันเอง 
แต่ไม่ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกละเมิดความเป็นส่วนบุคคลมากจนเกินไป เป็นต้น 
  (5) การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) 
   การดูแลและสนใจในตัวลูกค้าอย่างเป็นส่วนตัว ทั้งก่อนการขาย ระหว่างการขาย และ
หลังการขาย ซึ่งแสดงถึงความเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มที่ ประกอบด้วย 
   (5.1) ความสะดวก (Access) คือ สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถติดต่อ 
สื่อสารได้ง่าย เช่น ทําเลท่ีต้ังของโรงแรมนั้นจะต้องอยู่ไม่ไกลจากแหล่งชุมชน และมีความสะดวกใน
การเดินทางเข้าพัก สายการบินจะต้องมีหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา สามารถ
ติดต่อกับผู้ให้บริการได้โดยง่ายหากมีปัญหาในการใช้บริการ เป็นต้น 
   (5.2) ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร (Communication) คือ การรับฟังลูกค้า 
และให้ข้อมูลที่จําเป็นแก่ลูกค้า โดยใช้ภาษาที่ลูกค้าสามารถเข้าใจได้ง่าย เช่น การท่ีผู้ให้บริการยินดีรับ
ฟังข้อร้องเรียนของลูกค้า การที่บริษัทท่องเที่ยวมีไกด์ที่สามารถพูดได้หลายภาษา การแจ้งให้ทราบ
ล่วงหน้าหากมีการเปลี่ยนแปลงโปรแกรมต่างๆ เป็นต้น 
   (5.3) ความเข้าใจลูกค้า (Understanding to customer) เป็นความพยายามที่จะ
ทําความรู้จักและเรียนรู้ถึงความต้องการของลูกค้า เช่น โรงแรมต้องมีข้อมูลที่เฉพาะเจาะจงเก่ียวกับ
ลูกค้าแต่ละราย โดยเฉพาะลูกค้าที่มาเป็นประจํา รวมทั้งด้านการบริการภายในห้องพัก เช่น ผลไม้ที่
ลูกค้าชอบ สีสันวัสดุ อุปกรณ์ เคร่ืองประดับที่เป็นเฟอร์นิเจอร์ ซึ่งอาจจะปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับ
ลูกค้าได้ เป็นต้น 
 กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2556, หน้า 57-59) การวัดระดับคุณภาพในแต่ละมิติทั้ง 5 มิติน้ี 
เรียกว่า SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมินหรือการวัดคุณภาพบริการที่นิยมกันมากที่สุด 
มีประโยชน์ในการวัดความพึงพอใจของลูกค้าในคุณภาพบริการ และเปรียบเทียบระดับคุณภาพของ
กิจการกับคู่แข่งขัน จึงสามารถนําไปใช้ในการปรับปรุงการบริการให้ทัดเทียมระดับอุตสาหกรรมการ
บริการน้ัน อย่างไรก็ดี มีการใช้มิติอ่ืนๆ ในการวัดคุณภาพของการบริการอีกด้วย เช่น ความ
สะดวกสบาย (Convenience) ความรวดเร็ว (Timely) เพราะการแข่งขันของธุรกิจบริการในปัจจุบัน
น้ีรุนแรงขึ้นมาก แต่ละธุรกิจพยายามเอาชนะใจลูกค้าด้วยบริการที่มีคุณภาพเย่ียมน่าประทับใจและ
พัฒนาให้สูงข้ึนตลอดเวลา 
 คุณภาพของการบริการจะเกิดขึ้นเมื่อลูกค้าได้รับรู้ถึงการบริการ ย่ิงช่องว่างหรือความ
แตกต่างระหว่างสิ่งที่ลูกค้าได้รับและความคาดหวังของลูกค้ามีมากในเชิงบวกเท่าไหร่แสดงว่าการ
บริการน้ันมีคุณภาพมากข้ึนเท่าน้ัน 
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ภาพท่ี 2.2 การรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ (Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2011, p.116) 
 
 เน่ืองจากคุณภาพของการบริการเป็นผลงานของพนักงานผู้ให้บริการโดยตรง ผู้ให้บริการจึง
ต้องเข้าใจและต้ังใจให้บริการที่มีคุณภาพในทุกมิติที่ลูกค้าจะต้องได้รับ ดังน้ันระหว่างลูกค้าและ
พนักงานผู้ให้บริการการรับรู้มิติต่างๆ แห่งคุณภาพของการบริการในธุรกิจเดียวกันควรตรงกันเพราะ
ลูกค้าควรสัมผัสความต้ังใจให้บริการท่ีพนักงานกระทําอย่างเต็มที่ แต่ความแตกต่างหรือช่องว่างของ
ระดับคุณภาพระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการก็เกิดขึ้นเสมอจากการท่ีฝ่ายผู้ให้บริการคิดว่าตนทํางาน
อย่างดีที่สุดทว่าลูกค้าไม่รู้สึกเช่นน้ัน 
 เมื่อจําแนกเป็นมิติแห่งคุณภาพเชิงรูปธรรม (Objective criteria) ที่วัดค่าเป็นเชิงปริมาณ
หรือมองเห็นได้โดยง่าย อันได้แก่ ความสะดวก ความมีตัวตน และความรวดเร็ว และเชิงนามธรรม 
(Subjective criteria) ที่วัดระดับได้ยากกว่า อันได้แก่ ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง ความเอาใจใส่ 
 ผลการวิจัย พบว่า ลูกค้าจะรับรู้คุณภาพเชิงรูปธรรมได้ง่ายกว่า ในขณะที่ผู้ให้บริการให้
ความสําคัญกับคุณภาพเชิงรูปธรรมและนามธรรมเท่าเทียมกัน ทําให้เกิดความแตกต่างของการรับรู้
คุณภาพเชิงนามธรรมระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการสูงกว่าเชิงรูปธรรม ซึ่งควรปรับปรุงแก้ไขการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า การแปลงคุณภาพเชิงนามธรรมให้เป็นรูปธรรมที่มองเห็นได้ง่ายขึ้น และการให้
อํานาจแก่พนักงานผู้ให้บริการที่จะเติมเต็มคุณภาพตามท่ีลูกค้าต้องการอย่างยืดหยุ่นมากข้ึน 
 
 ช่องว่างแห่งคุณภาพการบริการ 
 กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2556, หน้า 59-60) การรักษาระดับคุณภาพบริการหรือการพัฒนา
คุณภาพการบริการให้ดีย่ิงข้ึนไปต้องอาศัยข้อมูลย้อนกลับจากลูกค้าเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างด้านลูกค้าและด้านผู้ให้บริการ 
 

มิติแห่งคุณภาพของบริการ 
 ความเชื่อถือได้ 
 การตอบสนอง 
 ความม่ันใจ 
 ความเอาใจใส่ 
 ความมีตัวตน 

คุณภาพของการบริการท่ีได้รับ 
1. การบริการท่ีได้รับมากกว่า 
    การบริการท่ีคาดหวัง คุณภาพ 
    ระดับสร้างความอัศจรรย์ใจ 
2. การบริการท่ีได้รับเท่ากับ 
    การบริการท่ีคาดหวัง คุณภาพ 
    ระดับพึงพอใจ 
3. การบริการท่ีได้รับน้อยกว่า 
    การบริการท่ีคาดหวัง คุณภาพ 
    ระดับรับไม่ได้ 

การบริการท่ี
คาดหวัง 

การบริการท่ี
ได้รับ 

คําบอกเล่าท่ี
เคยได้ยิน 

ความต้องการ
ส่วนบุคคล 

ประสบการณ์
ในอดีต 
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ภาพท่ี 2.3 ความแตกต่างหรือช่องว่างแห่งคุณภาพ  
       (Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2011, p.119) 
 
 การที่ ธุรกิจสามารถลดความแตกต่างหรือช่องว่างแห่งคุณภาพเหล่าน้ีลงได้มากเท่าไร 
หมายถึงคุณภาพของการบริการจะมากขึ้นเท่าน้ัน ซึงจะอธิบายเก่ียวกับช่องว่างต่างๆ ดังน้ี 
 ช่องว่างที่ 1 เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า และการที่ผู้ให้บริการจะรับรู้
ความคาดหวังน้ัน ผู้ให้บริการควรรับทราบและเข้าใจถึงความต้องการที่แท้จริงในใจของลูกค้า ธุรกิจ
หรือผู้ให้บริการรับรู้ความคาดหวังของลูกค้าจากประสบการณ์ด้ังเดิมของตนหรือบริษัทคู่แข่ง การ
โฆษณา การสื่อสารกับเพ่ือน ความต้องการส่วนตัว ฯลฯ กลยุทธ์ในการลดช่องว่างน้ีคือ การปรับปรุง
การวิจัยตลาด พัฒนาระบบการติดต่อสื่อสารระหว่างธุรกิจและลูกค้าให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และ
ลดระดับขั้นของการบริหารในองค์กรธุรกิจ เพ่ือที่จะสามารถตัดสินใจดําเนินการที่รวดเร็วตอบรับกับ
การเปลี่ยนแปลงของลูกค้าได้ดีขึ้น 
 ช่องว่างที่ 2 เป็นความแตกต่างระหว่างการรับรู้ความคาดหวังของลูกค้ากับการสร้าง
มาตรฐานการบริการที่ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้จริง ช่องว่างน้ีเกิดจากการที่มาตรฐานการบริการ
น้ันไม่สามารถตอบสนองโจทย์ความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริงหรือเกิดจากเป้าหมายของ 
ผู้ให้บริการไม่ชัดเจนเองว่าจะตอบสนองลูกค้าได้ในระดับใด กลยุทธ์ในการลดช่องว่างน้ีคือ ต้อง
ออกแบบมาตรฐานการบริการที่ลูกค้าต้องการและผู้ให้บริการสามารถทําได้จริง 
 ช่องว่างที่ 3 เป็นความแตกต่างระหว่างบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้าและมาตรฐานการบริการท่ี
ธุรกิจต้ังไว้ หรืออีกนัยหน่ึงคือบริการลูกค้าไม่ได้ตามที่ผู้ให้บริการต้ังใจไว้ กลยุทธ์ในการลดช่องว่างน้ี

การจัดการ 
ทางกายภาพ 

ความสอดคล้อง การออกแบบ
การบริการ 

การทําความ
เข้าใจลูกค้า 

การรับรู้ของลูกค้า ความคาดหวังของลูกค้า 

การรับรู้ความคาดหวังของลูกค้า 

มาตรฐานการ
บริการ 

การส่งมอบการบริการ 

ช่องว่างท่ี 1 การวิจัยตลาด 

ช่องว่างท่ี 3 ความสอดคล้อง ช่องว่างท่ี 2 การออกแบบ 

ช่องว่างท่ี 5 ความพึงพอใจของลูกค้า 

ช่องว่างท่ี 4 การติดต่อสื่อสาร 
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คือ ปรับปรุงประสิทธิภาพของทีม ใช้พนักงานผู้ให้บริการที่มีความสามารถมากเพียงพอ หรือการ
ออกแบบงานให้เหมาะสม 
 ช่องว่างที่ 4 เป็นความแตกต่างระหว่างการรับรู้ของลูกค้าและการบริการท่ีส่งมอบให้ลูกค้า 
กลยุทธ์ในการลดช่องว่างน้ีคือ การช้ีแจงแยกแยะรายละเอียดของคํามั่นสัญญาในการบริการที่ธุรกิจ
ให้กับลูกค้า และปรับปรุงการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าเป็นรายบุคคล เพ่ือสร้างความเข้าใจที่ตรงกัน
ระหว่างธุรกิจบริการและลูกค้า 
 ช่องว่างที่ 5 เป็นการสรุประดับคุณภาพของการบริการท่ีธุรกิจบริการสามารถทําได้ว่าตรง
ตามความคาดหวังของลูกค้าที่ต้ังไว้แต่แรกมากน้อยเพียงใด 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการ 
 
 ความหมายของส่วนประสมการตลาด 
 Armstrong, Adam, Denize, and Kotler (2012, p.75) ได้นิยามความหมายของส่วน
ประสมทางการตลาดไว้ว่า หมายถึง เป็นชุดของเครื่องมือทางการตลาดที่องค์กรใช้เป็นยุทธวิธีที่
ผสมผสานการปัจจัยด้านต่างๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของตลาดเป้าหมาย 
 Bearden, Ingram & La forge (2005, p.11) ได้นิยามความหมายของส่วนประสมทาง
การตลาด ไว้ว่า หมายถึง เป็นข้อเสนอทางการตลาดทั้งหมดท่ีเสนอให้กับกลุ่มเป้าหมายประกอบด้วย
ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหน่าย (Distribution) และการสื่อสารการตลาดแบบ
บูรณาการ (Integrated Marketing Communication) 
 นธกฤต วันต๊ะเมล์ (2555, หน้า 10) ได้นิยามความหมายของส่วนประสมทางการตลาดไว้ว่า 
หมายถึง กลยุทธ์หลักที่สําคัญทางการตลาดหรือที่นิยมเรียกว่า “Marketing Mix” ประกอบไปด้วยชุด
เคร่ืองมือทางการตลาดที่องค์กรใช้เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กรกับตลาดเป้าหมาย 
 เกยูร ใยบัวกลิ่น, สัญจิตา อรชุนเลิศไมตรี และอดิศร ฉายแสง (2558, หน้า 2) ได้นิยาม
ความหมายของ ส่วนประสมทางการตลาด ไว้ว่า หมายถึง เครื่องมือการตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งเป็น
ยุทธวิธีทางการตลาดที่บริษัทตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย (ผู้บริโภค) 
 สมวรร ธนศรีพนิชชัย (2557, หน้า 1) ได้นิยามความหมายของส่วนประสมทางการตลาดไว้
ว่า หมายถึง ส่วนประกอบของกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีความเกี่ยวพันกัน และมีความสําคัญเท่าเทียม
กันแต่ขึ้นอยู่กับผู้บริหารการตลาดแต่ละคนจะวางกลยุทธ์ โดยเน้นนํ้าหนักที่ข้อใดมากกว่ากัน เพ่ือให้
สามารถตอบสนองความต้องการของเป้าหมายทางการตลาด คือ ตัวผู้บริโภค 
 
 ส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 
 สมวรร ธนศรีพนิชชัย (2557, หน้า 4-5) ได้สรุปแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับ
ธุรกิจบริการ (Service marketing mix) ของฟิลลิป ค็อตเล่อร์ (Philip Kotler) กูรูด้านการตลาดช้ัน
นําของโลก ไว้ว่าเป็นแนวคิดที่เก่ียวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการซึ่งเป็นธุรกิจที่แตกต่างสินค้าอุปโภคและ
บริโภคทั่วไป จําเป็นจะต้องใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) 7 อย่าง หรือ 7P's ในการกําหนด 
กลยุทธ์การตลาดซึ่งประกอบด้วย 
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  (1) ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจําเป็นและความต้องการของมนุษย์
ได้คือ สิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์น้ันๆ 
โดยท่ัวไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจจับต้องได้ (Tangible products) 
และ ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ (Intangible products) 
  (2) ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะ
ตัดสินใจซื้อ ดังน้ัน กําหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจน และ
ง่ายต่อการจําแนกระดับบริการที่ต่างกัน 
  (3) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศ
สิ่งแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชน์
ของบริการที่นําเสนอ ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านทําเลที่ต้ัง (Location) และช่องทางในการนําเสนอ
บริการ (Channels) 
  (4) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotions) เป็นเครื่องมือหน่ึงที่มีความสําคัญในการ
ติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรม 
การใช้บริการและเป็นกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ์ 
  (5) ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก การฝึก 
อบรม การจูงใจ เพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความ 
สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถ 
มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
สามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์กร 
  (6) ด้านกายภาพและการนําเสนอ (Physical evidence/Environment and presentation) 
เป็นแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพและการนําเสนอให้กับลูกค้าให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายาม
สร้างคุณภาพโดยรวมทั้งทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ไม่ว่า
จะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว 
หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ที่ลูกค้าควรได้รับ 
  (7) ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบัติในด้านการบริการท่ีนําเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และ
ทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 
 ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อย่างข้างต้นเป็นสิ่งสําคัญต่อการกําหนดกลยุทธ์ต่างๆ ทางด้าน
การตลาดของธุรกิจ ที่จะต้องมีการจัดส่วนประสมแต่ละอย่างให้มีความเหมาะสมกับสภาพแวดล้อม
ของธุรกิจและของอุตสาหกรรมที่แตกต่างกันไปไม่มีสูตรที่ตายตัว 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2556, หน้า 29-33) ได้ให้คําอธิบายเก่ียวกับส่วนประสมการตลาด 
ไว้ว่า ส่วนประสมการตลาดที่เป็นที่รู้จักมากที่สุดได้แก่ 4P’S ซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ การจัด
จําหน่าย การส่งเสริมการตลาด และราคา ต่อมามีการร่วมกันปรับปรุงและเพ่ิมเติมส่วนประสม
การตลาดขึ้นใหม่ให้เหมาะสมสําหรับธุรกิจบริการ เพ่ิมขึ้นอีก 4 ประการ คือ ทรัพยากรบุคคล 
ลักษณะกายภาพกระบวนการ และผลิตภาพปัจจัย ทั้ง 8 ประการน้ีจะเป็นปัจจัยที่สามารถใช้เป็นหลัก
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ของธุรกิจบริการต่างๆ และหากธุรกิจดังกล่าวขาดปัจจัยหน่ึงใดไปก็อาจส่งผลถึงความสําเร็จหรือความ
ล้มเหลวของธุรกิจได้ 
 ส่วนประสมการตลาดที่เฉพาะเจาะจง เมื่อนําไปใช้กับองค์กรธุรกิจหน่ึงๆ ก็จะต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนตามสถานการณ์ เช่น ตามปริมาณของอุปสงค์ ระยะเวลาที่ทําการเสนอบริการหน่ึงๆ 
ออกไป ดังน้ันกระบวนการสร้างส่วนประสมการตลาดก็จะเป็นการปรับเปลี่ยนปัจจัยหรือองค์ประกอบ
ให้เหมาะสมกับสถานการณ์และความจําเป็นของตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลง และเป็นที่แน่นอนว่า
องค์ประกอบของส่วนประสมการตลาดแต่ละตัวอาจมีการซ้ําซ้อนกันอยู่บ้าง เราจึงไม่สามารถที่จะทํา
การตัดสินใจใดๆ โดยอาศัยองค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงเท่าน้ัน นอกจากน้ันองค์ประกอบหน่ึงๆ 
ก็จะคงความสําคัญเพียงช่วงเวลาหน่ึงๆ เท่าน้ัน 
 ส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการ รูปแบบใหม่น้ีพัฒนาขึ้นจะประกอบด้วยปัจจัย 8 ประการ 
ดังน้ี 
  (1) ผลิตภัณฑ์ (Product) 
   การพิจารณาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการ จะต้องพิจารณาถึงขอบเขตของบริการ 
คุณภาพของบริการ ระดับช้ันของบริการ ตราสินค้า สายการบริการ การรับประกันและการบริการ
หลังการขาย น้ันคือส่วนประสมด้านผลิตภัณฑ์บริการจะต้องครอบคลุมขอบข่ายที่กว้าง เช่น สังคม
ภายในอาคารเล็กๆ อาคารเดียว จนกระทั่งจุดที่ใหญ่ที่สุดในประเทศ หรือ จากร้านอาหารขนาดเล็กไป
จนกระทั่งห้องอาหารของโรงแรมระดับสี่ดาว 
  (2) ราคา (Price) 
   การพิจารณาด้านราคาน้ันจะต้องรวมถึงระดับราคา ส่วนลด เงินช่วยเหลือค่านายหน้า 
และเง่ือนไขการชําระเงิน สินเช่ือการค้า เน่ืองจากราคามีส่วนในการทําให้บริการต่างๆ มีความ
แตกต่างกัน และมีผลต่อผู้บริโภคในการรับรู้ถึงคุณค่าที่ได้รับจากบริการโดยเทียบระหว่างราคา และ
คุณภาพบริการ 
  (3) การจัดจําหน่าย (Place) 
   ที่ต้ังของผู้ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึงเป็นอีกปัจจัยที่สําคัญของการตลาด
บริการ ทั้งน้ีความยากง่ายในการเข้าถึงบริการน้ันมิใช่แต่เฉพาะการเน้นทางกายภาพเท่าน้ัน แต่ยัง
รวมถึงการติดต่อสื่อสาร ดังน้ันประเภทของช่องทางการจัดจําหน่ายและความครอบคลุมจะเป็นปัจจัย
สําคัญต่อการเข้าถึงบริการอีกด้วย 
  (4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
   การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่หลากหลายของการสื่อสารกับตลาดต่างๆ ไม่ว่า
จะผ่านการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมส่งเสริมการขายและรูปแบบอ่ืน ทั้งทางตรงสู่
สาธารณะและทางอ้อมผ่านสื่อ เช่น การประชาสัมพันธ์ 
  (5) บุคลากร (People) 
   จะครอบคลุม 2 ประเด็น ดังน้ี 
   (5.1) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการนอกจากจะทําหน้าที่ผลิต
บริการแล้ว ยังต้องทําหน้าที่ขายผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อมๆ กันด้วย การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
มีส่วนจําเป็นอย่างมากสําหรับการบริการ 
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   (5.2) ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าด้วยกัน คุณภาพบริการของลูกค้ารายหน่ึงอาจมีผล
มาจากลูกค้ารายอ่ืนแนะนํามา ตัวอย่างที่เกิดข้ึน เช่น กลุ่มลูกทัวร์หรือลูกค้า จากร้านอาหารท่ีบอกต่อ
กันไป แต่ปัญหาหน่ึงที่ผู้บริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการให้อยู่ใน
ระดับคงที่ 
  (6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 
   มีธุรกิจบริการจํานวนไม่มากนักที่นําลักษณะทางกายภาพเข้ามาใช้ในการกําหนดกลยุทธ์
การตลาด แม้ว่าลักษณะทางกายภาพจะเป็นส่วนประกอบที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการก็ตาม ที่ปรากฏให้เห็นส่วนใหญ่จะเป็นการสร้างสภาพแวดล้อม การสร้างบรรยากาศ 
การเลือกใช้สี แสง และเสียงภายในร้าน สถานที่ เป็นต้น หรือใช้ลักษณะทางกายภาพเพ่ือสนับสนุน
กายขาย เช่น ย่ีห้อและคุณภาพของรถของบริษัทให้เช่ารถ ถุงสําหรับใส่เสื้อผ้าซักแห้งต้องสะอาด 
เป็นต้น 
  (7) กระบวนการ (Process) 
   ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการมีความสําคัญเช่นเดียวกับเรื่อง
ทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าอย่างดี ก็ไม่สามารถแก้ปัญหาลูกค้าได้
ทั้งหมด เช่น การเข้าแถวรอ ระบบการส่งมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ี
นํามาใช้ ระดับการใช้เครื่องจักรกรในการให้บริการ อํานาจตัดสินใจของพนักงาน การมีส่วนร่วมของ
ลูกค้าในกระบวนการให้บริการ อย่างไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปัญหาดังกล่าวไม่เพียงแต่จะ
สําคัญต่อฝ่ายปฏิบัติการเท่าน้ัน แต่ยังมีความสําคัญต่อฝ่ายการตลาดด้วย เน่ืองจากเกี่ยวข้องกับความ
พอใจที่ลูกค้าได้รับ จะเห็นได้ว่าการจัดการทางการตลาดต้องให้ความสนใจในเรื่องของกระบวนการ
ให้บริการและการนําส่ง ดังน้ันส่วนประสมการตลาดควรครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการน้ีด้วย 
  (8) ผลิตภาพ (Productivity) 
   จากการท่ีบริการเป็นการกระทําของบุคคล 2 ฝ่าย เมื่อฝ่ายหน่ึงได้กระทําเพ่ือให้เกิด
งานบริการ อีกฝ่ายหน่ึงก็จะได้รับบริการในเวลาเดียวกัน ไม่สามารถแยกออกจากกันได้ และไม่
สามารถเก็บเป็นสินค้าคงคลังไว้ได้ ส่งผลให้กิจการต้องเข้ามาจัดการกับความต้องการซื้อบริการของ
ลูกค้าเพ่ือให้ความต้องการบริการของลุกค้า กระจายไปตามช่วงเวลาต่างๆ ที่ให้บริการ เพ่ือให้ความ
ต้องการในแต่ละช่วงเวลาจะได้ใกล้เคียงกันด้วย นอกจากนี้ กิจการต้องจัดการกับกําลังการผลิตงาน
บริการ เพ่ือให้เกิดความสมดุลกับความต้องการ 
 
ตารางที่ 2.2 ส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 
 

ส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 
1. ผลิตภัณฑ์ 2. ราคา 3. การจัดจําหน่าย 4. การส่งเสริมการตลาด 

1.1 ขอบเขต 2.1 ระดับชั้น 3.1 ทําเล 4.1 การโฆษณา 
1.2 คุณภาพ 2.2 ส่วนลด 3.2 ความสามารถ 4.2 การขายโดยพนักงาน 

 ขาย 
1.3 ระดับชั้น 2.3 เงินช่วยเหลือ 3.3 ช่องทางการจัดจําหน่าย 4.3 การส่งเสริมการขาย 

 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

39 

ตารางที่ 2.2 ส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการ (ต่อ) 
 

ส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 
1.4 ตราผลิตภัณฑ์ 2.4 ค่านายหน้า 3.4 การครอบคลุมการ 

 จัดจําหน่าย 
4.4 การให้ข่าว 

1.5 สายการบริหาร 2.5 เงื่อนไขการชําระเงิน  4.5 การประชาสัมพันธ์ 
1.6 การรับประกัน 2.6 ระยะเวลาเรียกเก็บ 

 ชําระ    
  

1.7 การบริการหลัง 
 การขาย 

2.7 คุณค่าการบริการท่ี 
 ลูกค้าได้รับรู้ 

  

 2.8 คุณภาพ / ราคา   
 2.9 ความแตกต่าง   

5. บุคลากร 6. ลักษณะทางกายภาพ 7. กระบวนการ 8. ผลิตภาพ 
5.1 บุคลากร 6.1 สภาพแวดล้อม 7.1 นโยบาย 8.1 การเพ่ิมผลิตภาพ 
 5.1.1 การฝึกอบรม  6.1.1 การตกแต่ง สี 

 รูปแบบ ระดับ 
 เสียง 

7.2 กระบวนการ 8.2 การจัดการความ 
 ต้องการซ้ือ 

 5.1.2 การตัดสินใจ 6.2 สินค้าช่วยอํานวย 
 ความสะดวก 

7.3 การปรับปรุง 
 เครื่องจักร 

8.3 การเพิ่มปริมาณการ 
 ให้บริการ 

 5.1.3 ภารกิจ 6.3 สิ่งท่ีจับต้องได้ใน 
 สายตาลูกค้า 

7.4 การตัดสินใจของ 
 พนักงาน 

 

 5.1.4 แรงจูงใจ  7.5 การมีส่วนร่วมของ 
 ลูกค้า 

 

 5.1.5 รูปลักษณ์ 
  ภายนอก 

 7.6 แนวโน้มของลูกค้า  

 5.1.6 พฤติกรรม 
  ระหว่างบุคคล 

 7.7 ผังแสดงกิจกรรม  

5.2 ทัศนคติของลูกค้า 
 รายอื่นๆ 

   

 5.2.1 พฤติกรรม    
 5.2.2 ระดับการมี 
  ส่วนร่วมของ 
  ลูกค้า 

   

 5.2.3 การติดต่อ 
  ลูกค้า 

   

 
 การพัฒนาส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2556, หน้า 25) ได้ให้คําอธิบายเก่ียวกับการพัฒนาส่วนประสม
การตลาด ไว้ว่าส่วนประสมการตลาดเป็นส่วนหน่ึงขององค์ประกอบภายในองค์กรที่องค์กรสามารถ
ควบคุมได้ องค์กรจะนําส่วนประสมการตลาดมาพัฒนาให้มีความเหมาะสมกับการบริหารงานภายใน
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องค์กร เพ่ือกระตุ้นการตอบสนองของลูกค้า งานหลักของการจัดการการตลาดในองค์กรคือ การ
ผสมผสานองค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดให้สามารถเข้าถึงตลาดเป้าหมายที่เลือกไว้ได้อย่าง
เหมาะสม การผสมผสานนั้นจะต้องคํานึงถึงตัวแปรที่ควบคุมไม่ได้ที่มีอยู่มากมาย โดยทั่วไปแล้วตัว
แปรที่ควบคุมไม่ได้เหล่าน้ี จะรวมถึงทรัพยากรและวัตถุประสงค์ของบริษัท การเมือง กฎหมาย สังคม 
วัฒนธรรม สภาพเศรษฐกิจ เทคโนโลยีและท่าทีของคู่แข่ง 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 
 ธาริณี ฉิมยาม (2557, หน้า 1 และ 61-64) จากการศึกษางานวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์
ระหว่างความรู้ความเข้าใจของนักบัญชีในเรื่องระบบคุณภาพ กับระดับปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ 
การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาความรู้ความเข้าใจของนักบัญชีใน
เรื่องหลักเกณฑ์และเง่ือนไขการรับรองคุณภาพ ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับมาตรฐาน ISO 
9001:2008 2) ความสัมพันธ์ความรู้ความเข้าใจของนักบัญชีกับระดับปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การ
รับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ นักบัญชีจากสํานักงานบัญชีในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร
จํานวน 310 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent samples t-test, One-way ANOVA, 
Least Significant Difference (LSD) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียรสัน ที่ระดับนัยสําคัญ 
0.05 
 ผลการวิจัยพบว่า ระดับการปฏิบัติตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี ในด้าน
ความรับผิดชอบของผู้บริหารสํานักงานบัญชี อยู่ในระดับมากที่สุด ผู้บริหารระดับสูงต้องทําให้มั่นใจว่า
นโยบายคุณภาพเหมาะสมกับจุดประสงค์ของสํานักงานบัญชี ด้านข้อกําหนดทางด้านจรรยาบรรณ
และกระบวนการที่เก่ียวข้องกับลูกค้า อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีความรู้ความสามารถ และมาตรฐานใน
การปฏิบัติงาน ด้านการจัดการทรัพยากรและการปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชี อยู่ในระดับมากที่สุด 
ต้องจัดหาและบํารุงรักษาเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่จําเป็นในการทําบัญชีเพ่ือให้ปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ส่วนการเปรียบเทียบการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี
จําแนกตามลักษณะของสํานักงานบัญชีด้วยวิธี One-way ANOVA พบว่า ลักษณะสํานักงานบัญชีที่
แตกต่างกันมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีแตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยบริษัทจํากัดและห้างหุ้นส่วนจํากัดมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
 วิไล พินโยภรณ์ (2558, หน้า 1) จากการศึกษางานวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาสํานักงาน
บัญชีสู่สํานักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาลักษณะสํานักงานบัญชี
และลักษณะผู้บริหาร 2) ศึกษาศักยภาพของสํานักงานบัญชีในการเข้าสู่สํานักงานบัญชีคุณภาพ และ 
3) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะสํานักงานบัญชีและลักษณะผู้บริหารกับศักยภาพของสํานักงาน
บัญชี โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากสํานักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ตที่ขึ้นทะเบียนกับกรม
พัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดภูเก็ตจํานวน 146 ราย มีผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 102 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 69.9 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัย คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ 
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ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานเพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์และความ
แตกต่างของตัวแปรที่ใช้ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) สําหรับ
ตัวแปรอิสระที่มีต้ังแต่ 2 กลุ่มขึ้นไป โดยกําหนดระดับความมีนัยสําคัญที่ 0.05 
 ผลการวิจัยพบว่า สํานักงานบัญชีส่วนใหญ่มีรูปแบบการจดทะเบียนแบบบริษัทจํากัด ดําเนิน
ธุรกิจมาเป็นระยะเวลา 5–10 ปี รับทําบัญชี จํานวน 101–150 ราย และผู้บริหารมีความต้องการเป็น
สํานักงานบัญชีคุณภาพ และผู้บริหารสํานักงานบัญชีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีศักยภาพ
ในการเป็นสํานักงานบัญชีคุณภาพตามหลักเกณฑ์และเง่ือนไขการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี พ.ศ.
2558 สํานักงานบัญชีที่มีรูปแบบการจดทะเบียน และจํานวนกิจการที่รับทําบัญชีต่างกัน มีความ 
สัมพันธ์กับศักยภาพการเป็นสํานักงานบัญชีคุณภาพ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า สํานักงานบัญชีที่
จดทะเบียนแบบบริษัทจํากัดมีค่าเฉลี่ยระดับการมีระบบปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมาก ( X = 3.50) 
 ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาสํานักงานบัญชีสู่สํานักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต กรม
พัฒนาธุรกิจการค้าและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพบัญชี จําเป็นต้องร่วมมือจัดอบรม หาแนวทาง 
วิธีปฏิบัติ และขั้นตอนในการจัดให้มีระบบปฏิบัติงานและลายลักษณ์อักษรตามองค์ประกอบของ
ระบบคุณภาพสํานักงานบัญชี ส่วนสํานักงานบัญชีควรวางแผนงานรวมท้ังกําหนดระยะเวลาที่
เหมาะสมในการจัดให้มีระบบปฏิบัติการเป็นลายลักษณ์อักษรให้ครบถ้วน อีกทั้งควรพิจารณาความ
แตกต่างของสํานักงานบัญชีที่จดทะเบียน และจํานวนกิจการที่สํานักงานบัญชีรับทําบัญชีด้วยในการ
กําหนดเกณฑ์การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี 
 บุญยัง สหเทวสุคนธ์ (2553, หน้า 1-16) จากการศึกษางานวิจัยเรื่อง การปฏิบัติตามหลัก
จรรยาบรรณของสํานักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือ
ศึกษาการปฏิบัติตามหลักจรรยาบรรณของสํานักงานบัญชี 2) เพ่ือเปรียบเทียบการปฏิบัติตามหลัก
จรรยาบรรณของสํานักงานบัญชีที่มีขนาดธุรกิจ รูปแบบธุรกิจ และระยะเวลาดําเนินงานแตกต่างกัน 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ สํานักงานบัญชีที่ขึ้นทะเบียนต่อกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
และมีสถานประกอบการอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการเก็บข้อมูล และการสัมภาษณ์ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และ Chi-square 
 ผลการวิจัยพบว่า การพัฒนาการปฏิบัติตามหลักจรรยาบรรณของสํานักงานบัญชี อันดับแรก 
คิดเป็นร้อยละ 55 ด้านความรู้ความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบัติงาน โดยมีความเห็นว่า ควร
ให้พนักงานบัญชีได้มีโอกาสฝึกอบรมในวิชาชีพเพ่ิมเติม รวมทั้งผู้ประกอบการซ่ึงเป็นลูกค้าของ
สํานักงานบัญชีก็จะต้องมีความรู้ทางบัญชีและจรรยาบรรณ ซึ่งควรจะเข้ารับการอบรมด้วยเช่นกัน 
หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้องควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ ข้อมูลการเปลี่ยนแปลงข้อมูลต่างๆ 
และควรจัดอบรมให้ความรู้เก่ียวกับข้อมูลทางด้านบัญชีในปัจจุบัน อันดับสอง คิดเป็นร้อยละ 32 คือ 
ด้านความโปร่งใส ความเป็นอิสระ ความเท่ียงธรรม และความซื่อสัตย์สุจริต โดยมีความเห็นว่า ควรมี
การตรวจสอบการทํางานของนักบัญชีอย่างละเอียด กําหนดบทลงโทษท่ีชัดเจน เพ่ือป้องกันการทุจริต 
ส่งเสริมเรื่องจรรยาบรรณแก่นักบัญชี รวมทั้งในการเรียนการสอนของนักศึกษาควรปลูกฝังให้มี
จรรยาบรรณของผู้ทําบัญชีต้ังแต่ยังศึกษาอยู่ เพ่ือจะได้นําไปใช้ประโยชน์ปฏิบัติงานในอนาคตเมื่อได้
ทาํงานแล้ว 
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 อนงค์วรรณ อุประดิษฐ์ (2559, หน้า 1) จากการศึกษางานวิจัยเรื่อง ข้อกําหนดการรับรอง
คุณภาพของสํานักงานบัญชีที่มีผลต่อประสิทธิภาพ ในการรับรองคุณภาพของสํานักงานบัญชีใน
จังหวัดลําปาง การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาสภาพปัจจุบันของสํานักงานบัญชีในจังหวัด
ลําปางที่มีต่อความพร้อมและความต้องการในการรับรองคุณภาพของสํานักงานบัญชี 2) ข้อ
กําหนดการรับรองคุณภาพของสํานักงานบัญชีที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการรับรองคุณภาพของ
สํานักงานบัญชีในจังหวัดลําปาง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ หัวหน้าสํานักงานบัญชี จํานวน 31 คน และผู้ช่วยผู้ทํา
บัญชีของสํานักงานบัญชีแต่ละแห่งละ 1 คน รวมท้ังสิ้น 62 คน เคร่ืองมือที่ใช้ คือ แบบสอบถาม 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา หาค่าร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย และสถิติอนุมานวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยเทคนิคการถดถอยพหุคูณ 
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1. สภาพปัจจุบันของสํานักงานบัญชีในจังหวัดลําปางที่มีต่อความพร้อมและความต้องการใน
การรับรองคุณภาพของสํานักงานบัญชี มีดังน้ีคือ เห็นควรมีการรับรองคุณภาพ ร้อยละ 58.06 มีความ
พร้อมต่อการรับรอง ร้อยละ 41.94 และมีความต้องการได้รับช่วยเหลือ ร้อยละ 29.03 
 2. ข้อกําหนดการรับรองคุณภาพของสํานักงานบัญชีมีระดับมากที่สุดในด้านการจัดการ
เอกสารของสํานักงานบัญชี ด้านประสิทธิภาพในการับรองคุณภาพของสํานักงานบัญชี โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด และข้อกําหนดการรับรองคุณภาพของสํานักงานบัญชีที่มีผลต่อประสิทธิภาพใน 
การรับรองคุณภาพของสํานักงานบัญชีในจังหวัดลําปาง มีคะแนนเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ 
กระบวนการที่เก่ียวข้องกับลูกค้าของสํานักงานบัญชี ข้อกําหนดทางด้านจรรยาบรรณของสํานักงาน
บัญชี การจัดการเอกสารของสํานักงานบัญชี การปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชี การจัดการทรัพยากร
ของสํานักงานบัญชี การติดตามตรวจสอบของสํานักงานบัญชี และความรับผิดชอบของผู้บริหารของ
สํานักงานบัญชีอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดังน้ันผู้บริหารสํานักงานบัญชีซึ่งเป็นผู้ที่มีอํานาจสูงสุดในการบริหารงานควรมีการใส่ใจใน 
การกําหนดนโยบายและแผนการดําเนินงาน เพราะหากสํานักงานบัญชีใดได้รับการรับรองก็เท่ากับ
เป็นการรับรองเบ้ืองต้นแล้วว่า สํานักงานบัญชีน้ันมีมาตรฐานการทํางานที่ดี สร้างความน่าเช่ือถือและ
ความเช่ือมั่นแก่ผู้ที่สนใจจะใช้บริการ 
 ปาริชาติ มณีมัย และคณะ (2559, หน้า 1) จากการศึกษางานวิจัยเร่ือง คุณภาพและปัจจัยที่
ส่งผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงาน ของสํานักงานบัญชีขนาดกลางและขนาดย่อมของไทย งานวิจัยน้ีมี
วัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาคุณภาพการปฏิบัติงานและปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานตามแนว
ปฏิบัติ ด้านการควบคุมคุณภาพของสํานักงานบัญชีขนาดกลางและขนาดย่อมของไทย เก็บรวมรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจาก สํานักงานบัญชีขนาดกลางและขนาดย่อมทั่วประเทศ จํานวน 365 
ตัวอย่าง 
 ผลการวิจัยพบว่า พบว่าสํานักงานบัญชีไทยมีผลการดําเนินงานตามแนวปฏิบัติด้าน 
การควบคุมคุณภาพโดยรวมทุกองค์ประกอบอยู่ในระดับมาก สามารถเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 
ได้ดังน้ี ด้านข้อกําหนดทางจรรยาบรรณ ด้านการจัดการเอกสาร ด้านกระบวนการท่ีเกี่ยวข้องกับ
ลูกค้า ด้านการปฏิบัติงาน ด้านการจัดการทรัพยากร ด้านการติดตามตรวจสอบ และด้านความ
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รับผิดชอบของผู้บริหาร นอกจากน้ียัง พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการดําเนินงานตามแนวปฏิบัติ
ด้านการควบคุมคุณภาพของสํานักงานบัญชีประกอบด้วย 1. ปัจจัยด้านผู้บริหารระดับสูง ได้แก่ อายุ 
และระดับการศึกษาของหัวหน้าสํานักงาน โดยระดับการศึกษาจะส่งผลในเชิงบวกต่อคุณภาพ 
การปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชี ในขณะท่ีอายุของหัวหน้าสํานักงานส่งผลในเชิงลบ 2. ปัจจัยด้าน
ทรัพยากรขององค์กร ได้แก่ มาตรฐานคุณภาพด้านกระบวนการที่เก่ียวข้องกับลูกค้า ด้านทรัพยากร
ทางการเงิน และบริการของสํานักงานบัญชี ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลในเชิงบวกต่อการดําเนินงานตามแนว
ปฏิบัติ ในการควบคุมคุณภาพของสํานักงานบัญชี อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 และ 3. ปัจจัยด้าน
สภาพแวดล้อมภายนอก ได้แก่ ทัศนคติของลูกค้าต่อคุณภาพของ สํานักงานบัญชีสภาวะการแข่งขันใน
อุตสาหกรรม กฎหมายและระเบียบข้อบังคับ ตลอดจนการเปิดเสรีทางเศรษฐกิจ ล้วนเป็นปัจจัยที่มี
อิทธิพลในการส่งเสริมให้เกิดคุณภาพในการดําเนินงานตามแนวปฏิบัติด้านการควบคุมคุณภาพของ
สํานักงานบัญชี 
 ประไพพิศ สวัสด์ิรัมย์ (2559, หน้า 1) จากการศึกษางานวิจัยเรื่องระบบคุณภาพของสํานักงาน
บัญชีในเขตอําเภอเมือง และอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาประเภท
ธุรกิจ ประเภทการให้บริการ และโครงสร้างองค์การของสํานักงานบัญชี รวมถึงศึกษาถึงคุณลักษณะ
ตามองค์ประกอบระบบคุณภาพของสํานักงานบัญชีที่อยู่ในเขตอําเภอเมือง และอําเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ประชากรท่ีทําการศึกษามี 2 
กลุ่ม คือ 1.ผู้บริหารหรือเจ้าของกิจการ และ 2. พนักงานบัญชีทุกคนของสํานักงานบัญชี ในเขต
อําเภอเมือง และอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จํานวนทั้งสิ้น 41 สํานักงาน รวม 175 คน สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ผลการวิจัยพบว่า สํานักงานบัญชีในอําเภอเมืองและอําเภอศรีราชามีการจัดต้ังในรูปของ
บริษัท และกิจการ เจ้าของคนเดียวมากที่สุด ทุกสํานักงานบัญชีทั้งสองอําเภอมีการให้บริการหลัก
เก่ียวกับการจัดทําบัญชีเพ่ือเสียภาษีอากร ซึ่ง ถือว่าเป็นรายได้หลักของธุรกิจ ลักษณะโครงสร้าง
องค์การของสํานักงานบัญชีเป็นการบอกกล่าวหน้าที่ความรับผิดชอบด้วย วาจา ไม่มีแผนการจัด
องค์การและไม่เป็นลายลักษณ์อักษร สําหรับสายการบังคับบัญชาของสํานักงานบัญชีที่มีมากที่สุดคือ 
ผู้บริหาร ผู้จัดการ หัวหน้า และพนักงาน และการจัดแบ่งภาระงานสํานักงานบัญชีมีการจัดแบ่งตาม
กลุ่มลูกค้ามากที่สุด ผลการวิจัยเก่ียวกับคุณลักษณะตามองค์ประกอบระบบคุณภาพของสํานักงาน
บัญชีของท้ังสองอําเภอ ผู้บริหารและ พนักงานบัญชีมีความเห็นเหมือนกัน พบว่า สํานักงานบัญชีของ
ตนมีคุณลักษณะตามองค์ประกอบระบบคุณภาพของ สํานักงานบัญชีอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ 
ข้อกําหนดทางด้านจรรยาบรรณของสํานักงานบัญชี กระบวนการท่ีเกี่ยวข้องกับ ลูกค้าของสํานักงาน
บัญชีและการจัดการเอกสารของสํานักงานบัญชี และมีคุณลักษณะตามองค์ประกอบระบบคุณภาพ
ของ สํานักงานบัญชีที่อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความรับผิดชอบของผู้บริหารของสํานักงานบัญชี การ
จัดการทรัพยากรของสํานักงานบัญชี การปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชี และการติดตามตรวจสอบ
ของสํานักงานบัญชี 
 แสงระวี อยู่ทอง (2556, หน้า 1) จากการศึกษางานวิจัยเรื่องรูปแบบและปัญหาในการให้ 
บริการของสํานักงานบัญชีในประเทศไทย งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษารูปแบบและปัญหาใน
การให้บริการของสํานักงานบัญชีในประเทศไทยในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านตลาดการบริการ ด้าน 
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การจัดการ และด้านการเงิน กลุ่มตัวอย่างคือ สํานักงานบัญชีได้ผ่านการรับรองคุณภาพสํานักงาน
บัญชี จากกรมพัฒนาธุรกิจการค้าแล้วเท่าน้ัน การเก็บรวมรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยใช้ Two 
independent samples t-test และ One-way ANOVA โดยกําหนดระดับนัยสําคัญที่ 0.05 
 ผลการวิจัยพบว่า รูปแบบในการให้บริการของสํานักงานบัญชีให้บริการทางด้านจัดทําบัญชี
และงบการเงิน จัดทําภาษีย่ืนสรรพากรและการนําส่งประกันสังคมมากท่ีสุด โดยมีเกณฑ์การคิด
ค่าบริการส่วนใหญ่คิดเป็นลักษณะตามปริมาณของงาน วิธีการเรียกเก็บค่าบริการ เป็นการจ่ายเงินสด
มากที่สุด ส่วนกลยุทธ์ในการรักษาลูกค้าคือ เน้นคุณภาพในการให้บริการมากที่สุด จุดเด่นที่สุดของ
สํานักงานบัญชีคือ การจัดทําบัญชีและนําเสนองบการเงินได้อย่างถูกต้อง ตามมาตรฐานการบัญชีที่
รับรองทั่วไปและทันตามกําหนดเวลา ไม่มีปัญหากับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า การจัดเก็บเอกสาร โดย
เก็บไว้ที่สํานักงานบัญชีช่ัวคราวก่อนส่งให้ลูกค้า 
 วรลักษณ์ พิทักษ์ (2556, หน้า 1-54) จากการศึกษางานวิจัยเรื่องความพร้อม ปัญหา และ
แรงจูงใจในการขอรับหนังสือรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีของสํานักงานบัญชีในจังหวัดขอนแก่น 
การวิจัยเร่ืองน้ีมีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือศึกษาความพร้อมในการขอรับหนังสือรับรองคุณภาพสํานักงาน
บัญชีจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ 2. เพ่ือศึกษาปัญหาการปฏิบัติตามองค์ประกอบ
ของระบบคุณภาพสานักงานบัญชีในแต่ละด้าน ตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีตาม
ประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 3. เพ่ือศึกษาแรงจูงใจในการขอรับหนังสือรับรองคุณภาพ จากกรม
พัฒนาธุรกิจการค้ากระทรวงพาณิชย์ โดยใช้แบบสอบถาม ข้อมูลโดยการแจกแจงค่าความถี่ 
(Frequency) หาค่าร้อยละ (Percentage) หาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) 
 ผลการศึกษาพบว่า สํานักงานบัญชีในจังหวัดขอนแก่นมีคุณสมบัติเข้าหลักเกณฑ์และมีความ
พร้อมในการขอรับหนังสือรับรองคุณภาพจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า จํานวน 2 ราย และสํานักงาน
บัญชีที่ยังไม่เข้าหลักเกณฑ์ส่วนใหญ่ มีการปฏิบัติตามข้อกําหนดการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี
โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีปัญหาการปฏิบัติตามข้อกําหนดด้านความรับผิดชอบของ
ผู้บริหารมากที่สุด รองลงมาคือการปฏิบัติตามข้อกําหนดด้านจรรยาบรรณ เน่ืองจากสํานักงานบัญชีใน
จังหวัดขอนแก่นส่วนใหญ่เป็นสํานักงานบัญชีที่มีลักษณะการประกอบกิจการเจ้าของคนเดียวประเภท
บุคคลธรรมดาจึงมักตัดสินใจและสั่งการด้วยวาจาไม่มีการจัดทํา แผนธุรกิจ จดบันทึกการตัดสินใจและ
การสั่งการไว้เป็นหลักฐาน อีกทั้งเจ้าของสํานักงานไม่มีเวลา ต้องออกไปพบลูกค้าด้วยตนเอง จึงไม่มี
เวลาจัดทํานโยบายคุณภาพและแผนธุรกิจดังกล่าว จากผลการศึกษายังพบว่าการได้รับความเช่ือถือใน
ผลงานการให้บริการจากภาครัฐและเอกชน เป็นแรงจูงใจในการขอหนังสือรับรองคุณภาพสํานักงาน
บัญชีจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้ามากที่สุด นอกจากน้ีกลุ่มตัวอย่างยังมีข้อเสนอแนะให้กรมพัฒนา
ธุรกิจการค้าลดค่าใช้จ่ายในการตรวจประเมิน ออกค่าใช้จ่ายในการตรวจประเมินคนละคร่ึงกับ
สํานักงานบัญชี และให้สิทธิประโยชน์ทางภาษีโดยนํา ค่าใช้จ่ายในการตรวจประเมินถือเป็นค่าใช้จ่าย
ตามประมวลรัษฎากรได้ เพ่ือเป็นแรงจูงใจให้สํานักงานบัญชีเข้าร่วมโครงการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของสํานักงานบัญชีให้มากข้ึน 
 รัฐพงศ์ กาพย์เกิด (2556, หน้า 1) จากการศึกษางานวิจัยเรื่องความคิดเห็นของผู้ประกอบ
วิชาชีพบัญชีต่อผลของการเข้าสู่ระบบการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี ในเขตกรุงธนเหนือ การวิจัย



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

45 

เรื่องน้ีมีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีต่อผลของการเข้าสู่ระบบ
การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี ในเขตกรุงธนเหนือ 2. เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีต่อผลของ
การเข้าสู่ระบบการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี จําแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร์ กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีในเขตกรุงธนเหนือ กรุงเทพมหานคร 
จํานวน 120 ราย เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test, F-test 
 ผลการวิจัยพบว่า 1. ผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีมีความคิดเห็นต่อผลของการเข้าสู่ระบบการ
รับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ในระดับ
มากทุกด้าน มากที่สุดคือการวัดผล การวิเคราะห์ และการปรับปรุง เช่น ด้านการจัดการเอกสารของ
สํานักงานบัญชี ทําให้สํานักงานบัญชีมีกระบวนการจัดเก็บข้อมูลที่ดี ซึ่งสามารถป้องกันความเสียหาย 
สูญเสียและเสื่อมสภาพได้ และสํานักงานบัญชีมีการเก็บสํารองข้อมูลที่อยู่ในรูปของสื่ออิเล็คทรอนิคส์
เมื่อเข้าสู่ระบบการรับรองคุณภาพ 2. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีต่อผลของการเข้าสู่ระบบ
การรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ 
ในภาพรวมมีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ 
 ภูริชญา ตาวิญโน (2555, หน้า 1) จากการศึกษางานวิจัยเรื่องปัญหาการพัฒนาคุณภาพ
สํานักงานบัญชีในจังหวัดเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาการพัฒนาคุณภาพสํานักงานบัญชี
ในจังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามไปยังผู้บริหารของสํานักงานบัญชีในจังหวัด
เชียงใหม่ และมีผู้ตอบแบบสอบถามกลับมาทั้งสิ้นจานวน 98 ราย 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบว่าปัจจุบันมีประกาศกรมพัฒนาธุรกิจ
การค้า เรื่อง หลักเกณฑ์และเง่ือนไขในการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี พ.ศ. 2550 โดยมีความ
คิดเห็นเก่ียวกับการรับรองคุณภาพสานักงานบัญชีโดยกรมพัฒนาธุรกิจการค้าว่ามีความสําคัญ แต่ 
ส่วนใหญ่ไม่มีความสนใจและยังไม่ได้มีการย่ืนขอการรับรองคุณภาพสานักงานบัญชี 
 สํานักงานบัญชีมีปัญหาการพัฒนาคุณภาพสํานักงานบัญชีโดยรวมในระดับปานกลาง ปัญหา
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ปัญหาด้านความรับผิดชอบของผู้บริหารสํานักงานบัญชี รองลงมา ได้แก่ 
การติดตาม ตรวจสอบของสํานักงานบัญชีและการปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชี อีกทั้งสํานักงาน
บัญชียังมีปัญหาโดยรวมในการปฏิบัติตามข้อกําหนดเพื่อขอการรับรองคุณภาพในระดับมาก ปัญหาที่
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ การตรวจประเมินสํานักงานบัญชีแต่ละคร้ังมีค่าใช้จ่ายสูงไป รองลงมา ได้แก่ 
การต้องจัดทําเอกสารหลักฐานจํานวนมากในการขอการรับรองและการปฏิบัติตามข้อกําหนดเพ่ือขอ
การรับรองเป็นการเพ่ิมค่าใช้จ่าย ในส่วนของข้อเสนอแนะส่วนใหญ่ต้องการให้ลดค่าธรรมเนียม เวลา
และขั้นตอนการจัดทําเอกสารในการขอการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชี เพ่ือให้สํานักงานบัญชีมี
ความสนใจในการเข้าร่วมการรับรองคุณภาพสํานักงานบัญชีมากขึ้น ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า สํานักงานบัญชีที่มีลักษณะห้างหุ้นส่วนสามัญ/คณะบุคคลมีปัญหาโดยรวมของการพัฒนา
คุณภาพสํานักงานบัญชีในจังหวัดเชียงใหม่จําแนกตามลักษณะของสํานักงานบัญชีระดับปานกลาง ( X
= 3.17)   




