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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

  งานวิจัย เ ร่ือง  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของ
ผูประกอบการ ในจังหวัดนครปฐม  ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อ
นํามาใชเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 
 1.  แนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการและคุณภาพการบริการ 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 3.  ลักษณะโดยทั่วไปของการบัญชี  
 4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการและคุณภาพการบริการ 
 
 บริการ (services) เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแก
ลูกคา โดยมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ  ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด  ดังนี้             
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2540, หนา 288-289) 
 1.  ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกได
กอนที่จะมีการซื้อ เพื่อลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชนจากงานบริการที่จะไดรับ และผูใหบริการตองสรางความเชื่อมั่นโดยพยายามจัดหาสิ่งตาง 
ๆ เพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจไดรวดเร็วขึ้น ไดแก 
  1.1  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 
  1.2  บุคคล (people) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการ
ที่ซ้ือจะดีดวย 
  1.3  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงาน จะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่รวดเร็ว และทําใหลูกคาพอใจ 
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  1.4  วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณา   
ตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
  1.5  สัญลักษณ (symbols) ก็คือช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก  ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการเสนอขาย 
  1.6  ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายงานบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3.  ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร สําหรับผูขายบริการตองมีการควบคุมคุณภาพซึ่ง
สามารถทําได 3 ขั้นตอน คือ 
  3.1  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ 
  3.2  ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยเนนการใชการรับฟงคําแนะนําและ
ขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไข
ปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 
  3.3  การมีมาตรฐานในกระบวนการใหบริการที่มีสมรรถนะตลอดทั่วทั้งองคกร 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น 
ถาความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะ
ทําใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 วิฑูรย สิมะโชคดี (2541, หนา 202) กลาวถึง การบริการ หมายถึง  ส่ิงที่สัมผัสจับตองได
ยาก และสูญสลายหายไปไดงาย การบริการสามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการทําเพื่อสงมอบการ
บริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการ การบริโภคหรือการใชบริการจะเกิดขึ้นในทันทีที่มีการใหบริการ
นั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดขึ้น 
 การบริการโดยทั่วไป จึงมีคุณลักษณะที่สําคัญอยู 4 ประการ ไดแก 
 1.  การบริการเปนเรื่องที่สัมผัสจับตองไดยาก 
 2.  การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการตอเนื่องของกิจกรรมตาง ๆ ที่ผูใหบริการ
กระทําเพื่อสงมอบแกผูรับบริการ 
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 3.  การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกัน (คือ 
มีการรับบริการทันทีที่มีการใหบริการ) 
 4.  ลูกคาหรือผูรับบริการใหความสําคัญกับ กิจกรรม หรือ กระบวนการบริการ หรือ 
พฤติกรรม ของผูใหบริการมากกวาสิ่งอื่น ๆ และรับรูดวยความรูสึกทางใจมากกวา ดังนั้น คําวา 
ความประทับใจ จึงมีความสําคัญเหนือส่ิงอ่ืนใดตอผูรับบริการ 
 ความประทับใจมักจะเกิดขึ้นในขณะที่ผู รับบริการสัมผัสกับการบริการ (ทั้งจากผู
ใหบริการหรือหนวยงานที่ใหบริการ) ที่เราเรียกกันวา วินาทีแหงความเปนจริง หรือ ชวงเวลาขณะที่
ลูกคาไดสัมผัสกับการบริการ (moment of truth) 
 คุณภาพของการบริการ (quality service) จึงเกิดขึ้นที่จุดที่ลูกคาไดสัมผัสหรือรับการ
บริการหนึ่ง ๆ นั่นเอง 
 ชวงเวลาขณะที่ลูกคาไดสัมผัสกับการบริการจึงเปนจุดแรกที่ผูใหบริการมีโอกาสแสดงถึง 
คุณภาพของการบริการ ใหผูรับบริการไดสัมผัสหรือรับรู 
 ธํารงศักดิ์  หมื่นจักร (2535, หนา 7) กลาววา ธุรกิจบริการ หมายถึง การเสนอบริการใน
รูปแบบตาง ๆ เพื่อใหความสะดวกสบายหรือความสนุกสนานบันเทิงแกลูกคา โดยเรียกคาบริการ
เปนคาตอบแทนปจจุบันธุรกิจบริการนับทวีความสําคัญ และมีบทบาทยิ่งขึ้นในสภาวะเศรษฐกิจ
ปจจุบันที่คนไมมีโอกาสจะทําสิ่งตาง ๆ และมุงซื้อหาบริการอํานวยความสะดวกสบายแกตน
มากกวาที่จะทําส่ิงนั้น ๆ เอง  
 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 รูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจการใหบริการ (three types of marketing strategy in 
the business) มีรายละเอียดดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2540, หนา 290) 
 1.  การตลาดภายใน (internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ให
การสนับสนุนการใหบริการ โดยใหเกิดการทํางานรวมกันเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 2.  การตลาดภายนอก (external marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา 
 3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือกับผูขาย (interactive marketing) หมายถึง การ
สรางคุณภาพบริการใหเปนที่นาเชื่อถือ เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ซ่ึงคุณภาพจะเปน
ที่ยอมรับหรือไมขึ้นอยูกับความพอใจของลูกคาตอการใหบริการของผูขาย จะพิจารณาดานตาง ๆ 
คือ 
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  3.1  คุณภาพดานเทคนิค  
  3.2  คุณภาพดานหนาที่  
  3.3  ลักษณะบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนทําการซื้อ 
  3.4  คุณภาพดานประสบการณ  
  3.5  คุณภาพความเชื่อถือที่เกิดขึ้นจริง  
 งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการมีดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2540, หนา 145-
146) 
 1.  ความแตกตางจากคูแขง (competitive differentiation) 
 งานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขง แตเปนการ
ลําบากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของผลิตภัณฑอยางชัดเจน ในความรูสึกของลูกคา การพัฒนา
คุณภาพ การใหบริการที่เหนือกวาคูแขง สามารถทําใหไดในลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 
  1.1 ดานนวัตกรรม (innovation features) เปนการเสนอบริการใหลักษณะที่มีแนวคิด
ริเริ่มแตกตางจากบริการของคูแขงทั่วไป เชน การเสนอบริการตอออนไลนระบบคอมพิวเตอร
ระหวางลูกคากับสํานักงานบัญชี ทําใหลูกคาสามารถเรียกดูรายการบัญชี และรายงานงบการเงินได
ทันทีตลอดเวลา 
  1.2  การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (primary service package) ไดแก ส่ิงที่ลูกคา
คาดหวังวาจะไดรับจากกิจการ เชน การบริการรับจดทะเบียนจัดตั้ง รับจัดทําบัญชี และรายงานงบ
การเงิน และยื่นตอกรมทะเบียนพาณิชยและกรมสรรพากร 
  1.3  ลักษณะการใหบริการเสริม (secondary service features) ไดแก บริการที่มี
เพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เชน การใหคําปรึกษาดานภาษีอากร การวางแผน
ภาษี การวิเคราะหงบการเงิน 
  1.4  การสงมอบบริการ (delivery) ไดแก  คุณภาพที่สม่ําเสมอ เหนือกวาคูแขงขัน 
โดยตอบสนองความคาดหวังใหคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค 
  1.5  ภาพลักษณ (image) ไดแก การสรางภาพลักษณ โดยอาศัยสัญลักษณหรือตรา
สินคา โดยใชเครื่องมือโฆษณาประชาสัมพันธ และการสื่อสารการตลาดอื่น ๆ 
 2.  คุณภาพการใหบริการ (service quality) 
 ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขง โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ 
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก  จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาได ส่ิงที่ เขาตองการ  (when)                
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ณ สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อให
ทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใช
เกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
  2.1  การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดาน
เวลา สถานที่ คือ ลูกคาจะไดรับคําปรึกษาแนะนําทันทีเมื่อตองการ ในสถานที่ตั้งที่ติดตองาาน
สะดวก 
  2.2  การติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย  
  2.3  ความสามารถ (competence) พนักงานที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมี
ความรูความสามารถดานบัญชีอยางดี 
  2.4 ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเองมีวิจารณญาณ 
  2.5  ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น 
และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
  2.6  ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความถูกตอง สม่ําเสมอ 
  2.7  การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหา
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  2.8  ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหกับลูกคาตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง 
และปญหาตาง ๆ โดยถือวาขอมูลตาง ๆ ของลูกคาเปนความลับ และเก็บรักษาเปนอยางดี 
  2.9  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ ขณะนั้นทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
  2.10  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ ดังกลาว 
 3.  ประสิทธิภาพในการใหบริการ (productivity) สามารถเพิ่มได ดังนี้ 
  3.1  พนักงานทํางานมากขึ้น มีความชํานาญมากขึ้น 
  3.2  เพิ่มปริมาณการใหบริการ 
  3.3  นําเครื่องมือหรือเทคโนโลยีเขามาชวยในการนําเสนอบริการ 
  3.4  ใหบริการที่ไปลดการใชบริการอื่น ๆ 
  3.5  ออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  3.6  จูงใจใหลูกคาใชแรงงานของเขาเองแทนแรงงานของบริษัท 
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 สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2546, หนา 172) กลาวถึง องคประกอบของสวนประสมทาง
การตลาดของบริการประกอบดวย 
 1.  การสรางบริการ เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ บริษัทตอง “ปรับแตง” บริการใหเขากับ
ความตองการของลูกคาเฉพาะรายและตองสรางคุณคา (value) ใหเกิดขึ้นดวย 
 2.  การตั้งราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ คือ คาบริการ คาเชา 
คาธรรมเนียม เปนตน ไมวาจะเรียกอยางไรราคาที่ตั้งขึ้นสําหรับคาบริการมักไดรับการออกแบบให
ครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร 
 3.  การจัดจําหนายบริการ กลยุทธการจัดจําหนายสําหรับบริการเปนเรื่องที่ตองพิจารณา
จัดใหมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ก็ขึ้นอยูกับสภาพของบริการและสิ่งที่ลูกคาใหคุณคา ซ่ึงจะกําหนดวา
ลูกคาอาจไปที่บริษัทเพื่อรับบริการ บริษัทอาจไปหาลูกคาหรือการแลกเปลี่ยนอาจสมบูรณ โดยมาก
ผูขายบริการมักทําการตลาดโดยตรงไปสูผูใชบริการ 
 4.  การสงเสริมการตลาดบริการ ส่ิงที่ทาทายการสื่อสารทางการตลาดของบริการก็คือ 
การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย ความไมมีตัวตนของบริการ
มักทําใหเปนไปไมไดที่จะมีประสบการณกอนที่จะทําการซื้อ ดังนั้น การสงเสริมการตลาด
จําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไรและใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร สวนมากใชการโฆษณา 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546, หนา 63-64) กลาววา สวนประสมทางการตลาดของ
ตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป ประกอบดวย 7Ps 
ดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ (product; P1) 
  บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่งแตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได 
มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การ
ใหความเห็น เปนตน และบริการตองมีคุณภาพ 
 2.  ราคา (price; P2) 
  ราคาเปนสิ่งกําหนดรายไดของธุรกิจ การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อ
บริการของลูกคา และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ 
 3.  ชองทางการจัดจําหนาย (place; P3) 
  ผูใหบริการสามารถใหบริการผานชองทางการจําหนายได โดยการใหบริการผานราน 
การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ การใหบริการผานตัวแทน และการ
ใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส 
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 4.  การสงเสริมการตลาด (promotion; P4) 
  การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคาทําไดทุก
รูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาด
ผานทางสื่อตาง 
 5.  พนักงาน (peple; P5) 
  พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดภายในองคกรที่ใหบริการนั้น ประกอบดวย
พนักงานใหบริการ คือ พนักงานที่ตองพบปะใหบริการลูกคาโดยตรง และพนักงานในสวน
สนับสนุนก็จะทําหนาที่ใหการสนับสนุนงานดานตาง ๆ ที่จะทําใหบริการนั้นครบถวนสมบูรณ 
 6.  กระบวนการใหบริการ (process; P6) 
  กระบวนการใหบริการตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือท่ีทันสมัยใน
การทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพใหได เนื่องจากการใหบริการ
โดยทั่วไปประกอบดวยหลายขั้นตอน 
 7.  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence; P7) 
  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ลูกคาจะใชเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ ลูกคา
จะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพยิ่งหรูหราและสวยงามเพียงใด บริการนาจะมีคุณภาพตามดวย 
 Kotler (2000, p.394) กลาววา การนําเสนอผลิตภัณฑบริการที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคาจะตองเร่ิมตนจากการสํารวจพฤติกรรมของลูกคาหรือผูบริโภค เกี่ยวกับลักษณะของบริการที่
เขาตองการ และส่ิงที่เขาคาดวาจะไดรับจากการบริการดังกลาว แลวนําขอมูลนั้นมาจัดวางระบบการ
บริการแกลูกคา ทั้งนี้องคกรอาจจะกําหนดระดับของการใหบริการอยางงาย ๆ ดังนี้ 
 1.  บริการหลัก (core benefit) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําที่เปนหนาที่ความ
รับผิดชอบโดยตรงของธุรกิจบริการแตละประเภท ซ่ึงบริการเหลานี้ผูรับบริการตองการมาก
จนกระทั่งกอใหเกิดการตัดสินใจมารับบริการครั้งนั้น ๆ หากไมสามารถตอบสนองความตองการ
ชนิดนี้ไดผูรับบริการมักจะเกิดความไมพึงพอใจอยางมากและประเมินวาบริการที่ไดรับนี้ไรคุณภาพ 
 2.  บริการพื้นฐาน (basic product) หมายถึง กิจกรรมพื้นฐานที่เปนหนาที่ความรับผิดชอบ
พื้นฐาน 
 3.  บริการที่คาดหวัง (expected product) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําที่ลูกคามัก
คาดหวังไววาจะไดรับ 
 4.  บริการพิเศษเพิ่มเติม (augmented product) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําเพิ่มเติม
พิเศษ 
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 5.  การบริการที่มิไดคาดหวัง (potential product) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําที่ 
ลูกคามิไดคาดคิดมากอนหรือคาดหวังวาจะไดรับ 
 แนวคิดเก่ียวกับการตลาดบริการ 
 ธงชัย สันติวงษ (2539, หนา 17) กลาววา  การตลาดบริการมีความหมายและความสําคัญ
มาก คือ 
 1.  การตลาดบริการ ในตัวของมันเองไดกลายเปนสวนสําคัญของธุรกิจไปโดยปริยาย คือ 
การขายสินคาและบริการทุกอยางในยุคสมัยโลกาภิวัตน ที่เต็มไปดวยการแขงขันการซื้อสินคาของ
ลูกคา จึงขึ้นอยูกับ “ระบบและคุณภาพ” ในการขายและการใหบริการเปนสวนสําคัญ สินคามีความ
แตกตางกันนอยมาก เมื่อคุณภาพตัวสินคาเทาเทียมหรือใกลเคียงกันมากจุดตัดสินใจจึงอยูที่บริการที่
ลูกคาไดรับมากกวา 
 2.  เทคโนโลยีใหมที่ดีขึ้น ทําใหเกิดมีการบริการชนิดใหม ๆ ขยายเพิ่มมากมาย เชน การ
บริการสนองตอบแกลูกคาของตนมากขึ้นและดีขึ้น 
 3.  เทคโนโลยีใหม ทําใหทุกธุรกิจตางตองหาเอาเทคโนโลยีมาใชแทนนวัตกรรมดาน
บริการ 
 สาเหตุที่ทําใหการตลาดบริการมีความสําคัญและมีอิทธิพลตอความสําเร็จนั้น สืบเนื่อง
จากปจจัยที่ตอเนื่องอีก 2 ประการ ที่เกิดขึ้นภายใตสภาพการณที่การตลาดบริการไดขยายตัวเปน
ปริมาณมากขึ้น จนเปนสวนประกอบของกิจกรรมทางการตลาดของธุรกิจ การเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้นควบคูกัน และออกผลปรากฏอยูในภายนอก คือ 
 1.  ผูบริโภคใหม (new consumer) ทั้งฉลาด ทั้งมีเงิน มีความรอบรู มีความตองการสูงขึ้น 
ชอบความหลากหลายและแปลกใหม จึงตองการการตอบสนองมากขึ้น และลักษณะของผูบริโภค
ยุคใหมมีความตองการสิ่งเหลานี้ คือ 
  1.1  ของดีมีคุณคา คือ คุณภาพ แตยังหมายถึง ลักษณะของสินคาที่ดี ตองสามารถ
สรางคุณคาใหเกิดประโยชนแกลูกคาไดมาก 
  1.2  ความหลากหลายพรอมความฉับไว คือ การตองสูกับความรวดเร็วในการ
เปลี่ยนแปลง การนําเสนอสิ่งใหม ๆ ไดในระยะสั้น ๆ และมากอยางใหกับลูกคา 
  1.3  สะดวกจับจาย และสบายใช คือ ระบบการขายการบริการที่จะเขาถึงลูกคาได
อยางครอบเครื่อง ทําไดงาย ทําเสร็จโดยไมลาชา และดี ซ่ึงเรามักจะไดยินคําวา บริการครบวงจร คือ 
การสรางระบบการทํากิจกรรมการขายหรือการบริการใหเกิดความสะดวกในการทําจนเสร็จ และใช
เวลาไมมาก และไดคุณคาหลาย ๆ อยางในจุดเดียว 
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 2.  การแขงขัน (competition) คือ ธรรมชาติใหมอยางหนึ่งที่เกิดขึ้นในโลกธุรกิจสมัยใหม 
เพราะการตอสูของธุรกิจสมัยใหมทั้งสะดวกและงายกวาสมัยกอน 
 มรก  พฤฒิโฆสิต (2538, หนา 50-53) ไดสรุปการบริการใหลูกคาประทับใจนั้นมี
องคประกอบ คือ SERVICE ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 องคประกอบตัวแรก  S (self esteam) คือ การมีจิตใจที่พรอมใหบริการ องคประกอบตัว
แรกนี้เริ่มจากตัวบุคคลไมใชองคกร ความเปนเลิศทางดานบริการ จึงจําเปนตองมีตัวอยางจากฝาย
จัดการ ที่แสดงออกถึงจิตใจที่ใหความสําคัญพรอมที่จะใหบริการ เร่ิมตนแสดงออกดวยวิธีการดูแล
ลูกนอง ถาเขาปรารถนาที่จะใหคนของเราแสดงออกกับลูกคาอยางไร เขาตองทํากับลูกนองหรือคน
ในองคกรลักษณะเดียวกัน พรอมกับการสรางบรรยากาศการทํางานใหอบอุนเปนกันเอง ใหคนสนุก
กับงานที่ทาทาย โดยรวบรวมคนที่มีทัศนคติทางบวกและตระหนักอยูตลอดเวลาวาความสําเร็จใน
อดีตมิไดการันตีอนาคต เขาตองสรางบรรยากาศของการพัฒนาและการปรับปรุงอยูตลอดเวลา 
 องคประกอบที่ 2  E (exceed expectations) คือ องคกรที่จะเปนผูชนะจําเปนตอง
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดดียิ่งกวาที่ลูกคามุงหวังไวอยางตอเนื่อง เพื่อสรางความ
แตกตางดวยความเชื่อที่วา ความตองการของลูกคาเปลี่ยนแปลงและมุงหวังสูงขึ้น ที่สําคัญคือเขา
ตองบริการลูกคาไดดียิ่งกวาที่เขาไดสัญญาไว 
 องคประกอบที่ 3  R (recover) คือ ทานเชื่อหรือไมวา 96% ของลูกคาที่ไมพอใจไมเคยบน
ใหเราไดยิน สาเหตุที่เราไมไดพบเขาอีกเปนเพราเขาไปใชบริการที่อ่ืน ควรระลึกเสมอวา การบน
ของลูกคา คือ โอกาสที่เปดใหเราแกไข พัฒนาและปรับปรุงไมใชปญหาที่นารําคาญ และกวนใจเรา 
จึงควรสํารวจความตองการและการบริการอยูตลอดเวลา บางครั้งเราตองจางคนมาตรวจสอบตามจุด
ขาย เนนกลุมลูกคาที่ไมคาดหวัง เพื่อจะมั่นใจไดวาการบริการของเรายังไดมาตรฐานอยูตลอดเวลา 
ที่สําคัญคือ มันเปนสัญญาณเตือนภัยกอนปญหารายแรงจะเกิดขึ้น การสํารวจความคิดเห็นนี้ จะชวย
ใหเราแกปญหาไดทันทวที โดยระลึกอยูเสมอวา เราไมมีโอกาสครั้งที่ 2 ที่จะสรางความประทับใจ
เชนครั้งแรก 
 องคประกอบที่ 4  V (vision) คือ จุดนี้แสดงใหเห็นวาเราใหความสําคัญกับลูกคามากนอย
เพียงใด เรารูคุณคาหรือไมวาลูกคาและคนมีมูลคาตลอดชีวิตของเขากับการเปนลูกคาเรา โดยตอง
เร่ิมวางแผนตั้งแตวันนี้ และทําทุกวิถีทางที่จะรักษาลูกคาไว ใชเครื่องมืออุปกรณและเทคโนโลยีที่
จะชวยใหเรามีเครื่องมือเชิงกลยุทธกับฐานขอมูล ทําใหเราไดมีโอกาสไดใกลชิดและสราง
ความสัมพันธในโอกาสตาง ๆ 
 องคประกอบที่ 5  I (improve) คือ ถาเราไมพัฒนาใหดีขึ้น ก็เปรียบเสมือนการเดินถอย
หลังถือเปนการเปดโอกาสใหคูแขงขันเริ่มไดเปรียบเชิงกลยุทธ ถึงแมจะเปนการเปลี่ยนแปลงเล็ก ๆ 

 
 

17 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 
  

นอย ๆ การพัฒนาการเปลี่ยนแปลงนี้ ตองทําควบคูไปกับการพัฒนาคน และบุคลากรของเราเพื่อให
เขามีกลยุทธ และความรูพรอมผลักดันองคกรมุงมั่นสูความเปนเลิศ 
 องคประกอบที่ 6  C (care) คือ จากการวิจัยพบวา เราตองใชเงินถึง 5 เทาที่จะหาลูกคา
ใหมในขณะที่เราใชเงินเพียงสวนเดียวเพื่อรักษาลูกคาเดิม ลูกคาคงไมสนใจวาเรามีความรูมากเทาไร 
หรือมีสินคาดีอยางไร จนกวาเขาจะรูวาเราแครเขามากนอยเทาไร โครงสรางขององคการนี้เปนตัว
บงบอกวา เราใหความสําคัญกับลูกคามากนอยเพียงใด ใครคือเจานายตัวจริง เราควรสรางมาตรฐาน
ใหลูกคาพึงพอใจเองกับการบริการ 
 องคประกอบที่ 7 E (empower) คือ 70% ของลูกคาที่เคยบน ยังคงเปนลูกคาตอไป ถาเรา
แกปญหาใหเขาได และ 95% ของลูกคาจะกลับมาซื้อสินคาและบริการอีกหากสามารถแกปญหาได 
ณ จุดขาย วิธีที่ดีที่สุดในการสรางบริการที่ดี จําเปนตองสรางแรงจูงใจใหพนักงานเห็นความสําคัญ
ของลูกคา และมีอํานาจตัดสินใจในการแกปญหา เพื่อบริการที่ดีกวาถาองคกรของเราปฏิบัติตาม
หลักการอยางตอเนื่อง สะทอนถึงวิสัยทัศนที่มองการณไกลของฝายบริการ ทําใหเราสามารถพูดได
เต็มปากวา ปฏิญญาขององคกร ลูกคาตองมากอน 
 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 18-19) อธิบายถึง คุณภาพการบริการ ประกอบดวย 3 
องคประกอบหลักดังนี้ 
 1.  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 2.  ระดับความสามารถของการบริการตอการบําบัดความตองการของลูกคา 
 3.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว  
 พารสุมาน ซีธาเนล และบารร่ี (Prasuraman V. Zeithanel & Leonard L. Bary, 1985, 
p.79-81) ไดศึกษา “A Conceptual Model of Service Quality and Implication for Future Research” 
(แนวคิดของคุณภาพในการใหบริการและความสัมพันธกับการวิจัยในอนาคต) กลาวถึงคุณภาพของ
การบริหารสามารถแบงออกเปน 10 ปจจัย ดังตอไปนี้ 
 1.  ความเชื่อถือ (reliability) ประกอบดวย 
  1.1  ความสม่ําเสมอ 
  1.2  ความพึ่งพาได 
 2.  การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบดวย 
  2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
  2.2  ความพรอมที่ใหบริการและการอุทิศเวลา 
  2.3  มีการติดตอยางตอเนื่อง 
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  2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการอยางดีและมีมาตรฐาน 
 3.  ความสามารถ (competence) ประกอบดวย 
  3.1  ความสามารถในการใหบริการ 
  3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
  3.3  ความสามารถในความรูวิชาการที่ใหบริการ 
 4.  การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย 
  4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายจน
ซับซอนเกินไป 
  4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
  4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
  4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
  5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
  5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6.  การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 
  6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7.  ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ ซ่ึง
พิจารณาจาก ช่ือเสียงของบริษทั ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา 
 8.  ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ 
อุปกรณ 
 9.  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
  9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
  9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสแกผูใชบริการ 
  9.3  การใหความสนใจแกผูใชบริการ 
 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibles) ประกอบดวย 
  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับบริการ 
  10.2   การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
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 คุณภาพการบริการ คือ คุณลักษณะเฉพาะของการบริการที่สามารถตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคาที่มีเกณฑหรือระดับการพิจารณาที่แตกตางกัน โดยเปาหมายของคุณภาพการบริการ
ก็คือ การตอบสนองความพึงพอใจและเพิ่มพูนความเชื่อมั่นใหแกลูกคาตามความตองการของลูกคา 
และเพื่อเสริมสรางความเขาใจในเรื่องแนวคิดและความหมายของคุณภาพการบริการมากขึ้น 
 องคประกอบของคุณภาพการบริการ 
 จิตตินันท  เตชะคุปต (2542, หนา 30-31)  กลาววา ระบบการบริการที่มีประสิทธิภาพ
จําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบที่เปนสวนสําคัญ 5 ประการ คือ 
 1.  ผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการเปนผูที่มีบทบาทสําคัญยิ่งในกระบวนการบริการ 
เพราะความพึงพอใจของลูกคา คือเปาหมายหลักของการบริการ หากกิจการใดใหบริการที่ดี ทําให
ลูกคาพอใจก็ยอมจะสามารถรักษาลูกคาไวใหกลับมาใชบริการนั้นตอ ๆ ไปอีก หรืออาจจะแนะนํา
ลูกคาใหมใหดวย ซ่ึงจะสงผลใหกิจการมีกําไร และประสบความสําเร็จเหนือคูแขงอื่น ๆ ได การ
บริการที่จะใหไดผลตรงเปาหมายที่สุดจึงจําเปนตองใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษโดยเฉพาะ 
เรื่องการรับรูการบริการที่ลูกคาพึงพอใจ เพราะการรับรูจะถายทอดเปนความรูสึกนึกคิด และ
ทัศนคติ เกี่ยวกับการบริการไดทั้งในแงบวกและลบ รวมทั้งการเรียนรูประเภทของผูรับบริการเพื่อ
จะไดใหบริการไดอยางถูกตอง 
 2.  ผูปฏิบัติงานบริการ ผูปฏิบัติงานในกิจกรรมบริการทุกคนลวนมีความสําคัญตอ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการทั้งส้ิน ซ่ึงจะปฏิบัติงานเกี่ยวของกับการใหบริการอยางใดอยาง
หนึ่งในลักษณะของผูที่อยูเบื้องหลังการบริการ หรือผูใหบริการที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรงเปน
ประจํา ซ่ึงพฤติกรรมของผูปฏิบัติงานเกี่ยวของกับการบริการไมวาทางใด มีอิทธิพลตอการรับรู
คุณภาพของการบริการพอ ๆ กับพฤติกรรมของผูใหบริการโดยตรงทีเดียว ดวยเหตุนี้ผูปฏิบัติงาน
บริการจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถ เพราะลูกคาจะ
มองเห็นภาพพจนของธุรกิจไดเปนอยางดีจากการแสดงออกของบุคลากรในองคการบริการนั้น 
 3.  องคการบริการ เปาหมายขององคการธุรกิจทุกแหงมุงความสนใจไปที่ความตองการ
ของลูกคาเสมอ เพื่อผลิตสินคาและบริการใหถูกตองตามความตองการของผูบริโภค ธุรกิจบริการก็
เชนเดียวกันจะตองเสนอบริการที่มีผูซ้ือหรือผูบริโภคท่ีชอบพอในบริการนั้น ผูประกอบการหรือ
ผูบริหารการบริการเปนผูรับผิดชอบการวางนโยบายบริหาร และควบคุมการดําเนินงานขององคการ
ธุรกิจใหอยูรอดและทํากําไร เนื่องจากระบบการบริการเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจบริการ การ
บริหารการบริการที่มีประสิทธิภาพจะชวยใหงานบริการดําเนินไปไดดวยดี และสามารถตอบสนอง
ความตองการตาง ๆ ของลูกคาใหมากที่สุด โดยไดรับความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้ผูบริหารการบริการ
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ในองคการบริการ จําเปนตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ไดแก นโยบายการบริการ การบริหารการบริการ 
วัฒนธรรมการบริการ รูปแบบของการบริการ และคุณภาพการบริการ 
 4.  ผลิตภัณฑบริการ ธุรกิจบริการมีลักษณะตาง ๆ กัน และมีการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการดวย วิธีการใหบริการ หรือการปฏิบัติตอลูกคาแตกตางกันไปตามนโยบายการใหบริการหรือ
วัตถุประสงคของการบริการแตละประเภท ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการบริการที่
ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูมาใชบริการ เพื่อใหบรรลุเปาหมายของการสรางความพึง
พอใจสูงสุดแกลูกคา ทั้งนี้องคการบริการจะเปนผูกําหนดคุณลักษณะของผลิตภัณฑบริการที่
นําเสนอแกลูกคา โดยคํานึงถึงองคประกอบของผลิตภัณฑบริการ รูปแบบการใหบริการ และ
ภาพลักษณของการบริการ 
 5.  สภาพแวดลอมของการบริการ การจัดสภาพแวดลอมและบรรยากาศขององคการที่
เอื้อตอการใหบริการแกลูกคา และการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการ เปนเรื่องที่มิอาจละเลยได 
เพราะเปนการสรางภาพลักษณขององคการ และกอใหเกิดการกลาวขานเกี่ยวกับการบริการดังกลาว 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 
 ความหมายของการตดัสินใจ 
 ฉัตยาพร เสมอใจ และ มัทนียา สมมิ (2545, หนา 23 ) กลาววา การตัดสินใจ (decision 
making) หมายถึง กระบวนการในการเลือกที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตาง ๆ ที่มีอยู  ซ่ึง
ผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน  
โดยที่ผูบริโภคจะเลือกซื้อสินคาหรือบริการตามขอมูลและขอจํากัดของสถานการณ  
 Millett (1954, p.338)  ไดพัฒนาทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการจากการวิเคราะหงานวิจัย  
ตาง ๆ ซ่ึงมีองคประกอบที่สัมพันธกันดังนี้ 
 1.  ขอเท็จจริงหรือขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการรับรูเกี่ยวกับบริการ
ได 2 วิธีคือ 
  1.1//จากประสบการณทางตรง   หมายถึง   ผูใชบริการไดใชอวัยวะของตนสัมผัสกับ
บริการนั้นโดยตรงแลวเกิดความรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับ
บริการนั้นมาdนอยเพียงใด 
  1.2  จากประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูลจากคําบอกเลาของ
ผูอ่ืน ทําใหเกิดความรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับงานบริการนั้น
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มากนอยเพียงใด ขอมูลขาวสารเปนสิ่งกระตุนใหผูรับบริการนึกถึงเครื่องหมายการคานั้นเกิด
ความรูสึกชอบหรือไมชอบ และเกิดความเชื่อมั่นในบริการนั้น 
 2.  เครื่องหมายการคา ทําใหผูรับบริการนึกถึงคุณภาพของบริการ เครื่องหมายการคามี
อิทธิพลตอความรูสึกและความเชื่อมั่นตอบริการนั้น ในปจจุบันการโฆษณาการบริการจะมุงให
ผูรับบริการศรัทราตอเครื่องหมายการคาจนทําใหผูรับบริการเกิดความนึกถึง 
 3.  เจตคติที่ดีตอเครื่องหมายการคา เปนความรูสึกชอบหรือไมชอบตอบริการ เจตคติที่มี
ตอเครื่องหมายการคาจะมีอิทธิพลตอความมุงมั่นที่จะใชบริการนั้นตอไป 
 4.  ความเชื่อมั่นในบริการเปนการประเมิน และตัดสินใจวาบริการนั้นตรงกับความ
ตองการของผูรับบริการหรือไม ความเชื่อมั่นในบริการเกิดจากการไดรับขอมูลขาวสารในดานการ
บริการและความศรัทธาที่มีตอเครื่องหมายการคานั้นรวมกัน ซ่ึงมีอิทธิพลตอการใชหรือไมใช
บริการนั้นตอไป 
 5.  ความมุงมั่นหรือตัดสินใจใชบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลมาจากเจตคติที่ดีตอเครื่องหมาย
การคาและความมุงมั่นในการใชสงผลตอพฤติกรรมการใชบริการในที่สุด 
 6.  การใชบริการ เปนขั้นตอนสุดทายที่ผูรับบริการตัดสินใจใชบริการ 
 การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกปฏิบัติหรือดําเนินการจากบรรดาทางเลือกหลายทาง การ
ตัดสินใจเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับหนาที่ของการจัดการแทบจะทุกขั้นตอน  โดยกระบวนการ
ตัดสินใจก็คือเทคนิคในการที่จะตะลอมทางเลือกตาง ๆ ใหเหลือเพียงทางเลือกเดียว  โดยจําแนก
ขั้นตอนในการตัดสินใจออกเปน 3 ขั้นตอน คือ (ไพลิน  ผองใส, 2536, หนา 155)  
 1.  ขั้นตอนแรกเปนการพยายามกลั่นกรองเรื่องราวตาง ๆ (intelligence activity) รวบรวม
ขอมูล สภาพแวดลอม ฯลฯ ที่จําเปนจะตองพิจารณาในการตัดสินใจ 
 2.  ขั้นของการคิดคนและพัฒนา (design activity) คือ การวิเคราะหหนทางตาง ๆ ที่จะ
สามารถดําเนินการไดเกี่ยวกับปญหานั้น ๆ วางแผนกลยุทธตาง ๆ เพื่อแกไขปญหาที่กําลังพิจารณา
อยู 
 3.  ขั้นของการตัดสินใจเลือกทางเลือก (choice activity) ที่ไดพิจารณาในขั้นที่ 2 วา
ทางเลือกใดเปนทางเลือกที่ดีที่สุด พอใจที่สุดหรือใหผลตอบแทนมากที่สุด 
 สรุปไดวา มนุษยจะตัดสินใจกระทําการอยางใดอยางหนึ่งนั้น จะตองมีกระบวนการ มี
ขอมูล มีความตองการ มีความพึงพอใจ และประเมินตนเองใหเหมาะสม เมื่อนั้นจึงจะตัดสินใจเลือก
ปฏิบัติในแนวทางที่ตนคิดวาดีที่สุดได 
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 ขั้นตอนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 ลักษณะของผูบริโคจะทําใหผูผลิตสินคาหรือผูใชบริการทราบวา เมื่อใดที่ผูบริโภคมี
ความตองการในสินคาหรือความตองการในการบริการ และมีอํานาจในการซื้อสินคาหรือบริการ
นั้น ก็จะเกิดพฤติกรรมการซื้อเกิดขึ้น แตกอนที่ผูบริโภคจะเกิดพฤติกรรมการซื้อนั้น จะเกิดการ
ตัดสินใจในการเลือกซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภคเกิดขึ้น ขั้นตอนในการตัดสินใจของ
ผูบริโภคมีดังนี้ (อดุลย จาตุรงคกุลและดลยา จาตุรงคกุล, 2546, หนา 18-19) วิธีการที่ดีที่สุดจะทํา
ความเขาใจวากระบวนการนี้ดําเนินไปไดอยางไร คือคิดถึงสถานการณการซื้อจริง กระบวนการนี้
ประกอบไปดวยขั้นตอนตางๆ ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1  การเล็งเห็นปญหา หรือตระหนักถึงความตองการ เปนขั้นตอนเริ่มตนของ
กระบวนการตัดสินใจ เกิดขึ้นเมื่อบุคคลเกิดความรูสึกในความแตกตางระหวางสิ่งที่ผูบริโภคนึก
เห็นภาพสภาวะที่เขาปรารถนา เมื่อเปรียบเทียบกับสภาวะที่เปนจริง ณ เวลาหนึ่ง แลวทําการกําหนด
วาเปนความตองการที่มีลําดับความสําคัญสูงมากพอที่ตนจะสนใจ แหลงสําคัญของการตระหนักถึง
ปญหาก็คือความตองการเกิดตื่นตัวขึ้นมา โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อความตองการเกี่ยวพันกับภาพพจน
ของตนเอง (self image) ของผูบริโภค ส่ิงจูงใจตางๆ มีแนวโนมที่จะมุงความปรารถนาที่จะไดรุน
ลาสุด เปนตน นอกจากนี้ยังมีอิทธิพลทางดานสิ่งแวดลอมที่กระทบตอการเล็งเห็นปญหาของบุคคล 
ซ่ึงทั้งหมดนี้จะเปนการเล็งเห็นปญหาเปนเรื่องสลับซับซอนมาก 
 ขั้นตอนที่ 2 การเสาะแสวงหาขาว เปนขั้นตอนเกี่ยวกับการเสาะแสวงหาขาวสารจาก
ภายในความทรงจํา เพื่อกําหนดวาทางเลือกอันประกอบดวยลักษณะตางๆ ของสินคาที่กระจาง
พอที่จะทําการซื้อโดยไมตองทําการเสาะแสวงหาขาวสารอื่นตอไปหรือไม ถาขาวสารในความทรง
จําไมมีพอโดยปกติก็จะทําการเสาะแสวงหาจากแหลงภายนอก ซ่ึงไดรับอิทธิพลของความแตกตาง
ของบุคคลและอิทธิพลทางดานสิ่งแวดลอมครอบครัวมักมีอิทธิพลในขอบเขตของการเสาะแสวงหา
ขาวสารดวย 
 ขั้นตอนที่ 3 การประเมินคาทางเลือกกอนซ้ือ ผูที่ซ้ือสินคาตองทําการตรวจสินคาในแง
ของลักษณะของผลิตภัณฑ และทําการเปรียบเทียบกับมาตรฐานหรือสเปค (specification) และมี
การใชเกณฑในการประเมินทางเลือก (evaluation criteria) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ
ผลิตภัณฑและตราดังกลาว 
 ขั้นตอนที่ 4 การซื้อ มักจะเกิดขึ้นในรานคาปลีก บางทีจายของที่บาน อยางไรก็ดีส่ิง
สําคัญที่ตองมี คือ พนักงานขายที่มีความชํานาญสูง 
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 ขั้นตอนที่  5 และ 6 การอุปโภคบริโภคและการประเมินทางเลือกหลังซื้อ ทั้งสองอยางมี
ความผูกพันกันอยางใกลชิด เรื่องที่นาสนใจคือความพอใจของผูบริโภคและการรักษาความพอใจ
นั้น 
 ขั้นตอนที่  7 การจัดการกับส่ิงที่เหลือใช ผูบริโภคพบทางเลือกที่จะทิ้งผลิตภัณฑ หรือทํา
ใหกลับสภาพเดิมหรือทําการตลาดซ้ําอีก (remarketing) ขายไปสูตลาดของใชแลว 
 กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 สุปญญา  ไชยชาญ (2543, หนา 136-140)  กลาววา กระบวนการเปนกรรมวิธีหรือลําดับ
การกระทํา ซ่ึงดําเนินไปอยางตอเนื่องจนสําเร็จลงระดับหนึ่ง ดังนั้นกระบวนการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภคจึงเปนระดับการกระทํา ซ่ึงดําเนินตอเนื่องไปจนถึงการซื้อหรือไมซ้ือนั่นเอง 
 1.  การยอมรับปญหา (problem recognition) ผูบริโภคตองยอมรับวาความปรารถนาของ
ตนกับความเปนจริงมีขอแตกตางกัน คือ การยอมรับปญหาแลวหาทางแกไขปญหาอันเกิดจากแรง
ขับ (drive) ถาความปรารถนากับความเปนจริงแตกตางกันมาก ก็จะทําใหผูบริโภคหาทางแกปญหา
โดยเร็ว แตถาความปรารถนาไมแตกตางไปกวาความเปนจริง ผูบริโภคก็จะขาดความกระตือรือรน
ในการแกปญหา 
 2.  การเสาะแสวงหาสารสนเทศ (Information search) คือ สวนประสมการตลาดที่
ผูบริโภคแสวงหามาจาก 4 แหลงดวยกัน คือ 
  2.1  แหลงบุคคล (personal source)  เชน สมาชิกในครอบครัว ญาติมิตร เพื่อนบาน 
เพื่อนรวมงาน คนแปลกหนา เปนตน 
  2.2  แหลงการคา (commercial source) เชน  การโฆษณา  การประชาสัมพันธ พนักงาน
ขาย  ผูแทนจําหนาย บรรจุภัณฑ รวมทั้งการตั้งแสดงสินคา (display) เปนตน 
  2.3  แหลงสาธารณะ (public source) เชน ส่ือมวลชน หองสมุด องคการรัฐบาล เปนตน 
  2.4  แหลงประสบการณ (experience source) เปนแหลงที่ผูบริโภคเคยมีประสบการณ 
หรือเคยเกี่ยวของ เปนตน 
 3.  การประเมินทางเลือก (alternatives evaluation) ผูบริโภคจะกําหนดเกณฑตาง ๆ เพื่อ
วัดและเปรียบเทียบคุณคาของสวนประสมทางการตลาดที่จัดเก็บรวบรวมมา ถาสวนประสมทาง
การตลาดใดไดคะแนนดีที่สุดผูบริโภคอาจจะตัดสินใจยอมรับเอาสวนประสมทางการตลาดนั้น 
 4.  การตัดสินใจ (purchase decision) เปนการเลือกเอาทางใดทางหนึ่งจากหลาย ๆ 
ทางเลือก โดยท่ัว ๆ ไปผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑตามเกณฑที่กําหนดไว แตอาจมีปจจัยอ่ืน
เขาสอดแทรกจนทําใหเปลี่ยนใจ ปจจัยดังกลาว คือ ทัศนคติของบุคคลอื่นกับเหตุผลเหนือความ
คาดหมาย 
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 5.  พฤติกรรมหลังการซื้อ (postpurchase behavior) หลังจากที่ไดซ้ือผลิตภัณฑมาและได
บริโภคแลว ผูบริโภคจะเรียนรูวาผลิตภัณฑนั้นสามารถแกปญหาไดจริงหรือไม ถาแกปญหาไดจริง 
ผูบริโภค ผูบริโภคก็จะเกิดความพอใจ ถาแกปญหาไดนอยหรือแกไมได ผูบริโภคก็จะเกิดความไม
พอใจ 
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
 ผูบริโภคแตละคนจะมีความแตกตางกันในดานตาง ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากความแตกตางกัน
ของลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอมของแตละบุคคล ทําใหการตัดสินใจของแตละบุคคลมี
ความแตกตางกัน  นักการตลาดจึงจําเปนตองศึกษาถึงปจจัยตาง ๆ ที่จะมีผลตอการตัดสินใจของ
ผูบริโภคอยางเหมาะสม โดยสามารถแบงปจจัยที่จะมีผลกระทบตอการตัดสินใจของผูบริโภค
ออกเปน 2 ประการ (ฉัตยาพร เสมอใจ และ มัทนียา สมมิ ,2545, หนา 38-39) ไดแก 
 1.  ปจจัยภายใน เปนปจจัยที่เกิดขึ้นจากตัวบุคคล ในดานความคิดและการแสดงออก ซ่ึงมี
พื้นฐานมาจากสภาพแวดลอมตาง ๆ โดยที่ปจจัยภายในประกอบดวยองคประกอบตาง ๆ ไดแก 
  1.1  ความจําเปน (needs) ความตองการ (wants) ความปรารถนา (desires) โดยที่ความ
ตองการสิ่งใดสิ่งหนึ่งของบุคคลจะเปนจุดเริ่มตนของความตองการในการใชสินคาหรือบริการ 
  1.2  แรงจูงใจ (motive) เมื่อบุคคลเกิดปญหาทางกายหรือในจิตใจขึ้นเขาก็จะเกิด
แรงจูงใจในการพยายามที่จะแกปญหาที่เกิดขึ้นนั้น 
  1.3  บุคลิกภาพ (personality) เปนลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนาขึ้นมาจาก
ความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจตาง ๆ 
  1.4  ทัศนคติ (attitude) เปนการประเมินความรูสึกหรือความคิดเห็นตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง
ของบุคคล  โดยทัศนคติจะมีผลตอพฤติกรรมตาง ๆ ของบุคคล เมื่อเราตองการใหบุคคลใด
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เราจะตองพยายามที่จะเปลี่ยนทัศนคติของเขากอน 
  1.5  การรับรู (perception) เปนกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการ
กระทําของบุคคลอื่น กาวแรกของการเขาสูความคิดในการสรางความตองการแกผูบริโภค คือ 
ตองการใหเกิดการรับรูกอน โดยการสรางภาพพจนของสินคาใหมีคุณคาในสายตาของผูบริโภค 
  1.6  การเรียนรู (leaning) เปนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลที่เกิดจากการรับรู
และประสบการณของแตละบุคคล ซ่ึงเปนการเปลี่ยนแปลงและคงอยูในระยะที่คอนขางยาวนาน 
 2.  ปจจัยภายนอก  หมายถึง  ปจจัยที่เกิดจากสิ่งแวดลอมรอบตัวของบุคคล ซ่ึงจะมี
อิทธิพลตอความคิดและพฤติกรรมของผูบริโภค  โดยปจจัยภายนอกแบงออกเปนองคประกอบที่
สําคัญ  6 ประการ ไดแก 
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  2.1  สภาพเศรษฐกิจ (economy)  เปนส่ิงที่กําหนดอํานาจซื้อ (purchasing power) ของ
ผูบริโภค ทั้งในรูปของตัวเงินและปจจัยอ่ืนที่เกี่ยวของ 
  2.2  ครอบครัว (family) การเลี้ยงดูในสภาพครอบครัวที่แตกตางกันสงผลใหบุคคลมี
ความแตกตางกัน 
  2.3  สังคม (social) กลุมสังคมรอบ ๆ ตัวของบุคคลมีผลตอการปรับพฤติกรรมของ
บุคคลใหเปนไปในทิศทางเดียวกันของสังคม เพื่อการยอมรับเขาเปนสวนหนึ่งของสังคม หรือที่
เรียกวา กระบวนการขัดเกลาทางสังคม (socialization) ประกอบดวยรูปแบบการดํารงชีวิต 
(lifestyes) คานิยมของสังคม (social values) และความเชื่อ (believes) 
  2.4  วัฒนธรรม (culture) เปนวิถีการดําเนินชีวิตที่สังคมเชื่อถือวาเปนสิ่งดีงามและ
ยอมรับปฏิบัติมา เพื่อใหสังคมดําเนินและมีพัฒนาการไปไดดวยดี บุคคลในสังคมเดียวกันจึงตอง
ยึดถือและปฏิบัติตามวัฒนธรรมเพื่อการอยูเปนสวนหนึ่งของสังคม 
  2.5  การติดตอธุรกิจ (business contact) หมายถึง โอกาสที่ผูบริโภคจะไดพบเห็นสินคา
หรือบริการนั้น ๆ สินคาตัวใดที่ผูบริโภคไดรูจักและพบเห็นบอย ๆ ก็จะมีความไววางใจและมีความ
ยินดีที่จะใชสินคานั้น 
  2.6  สภาพแวดลอม (environment) การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมทั่วไป เชน 
ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนน้ําหรือเชื้อเพลิง สงผลใหการตัดสินใจของ
ผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไปดวยเชนกัน 

 
ลักษณะโดยทั่วไปของการบัญชี 
 
 ผูบริหารตองมีขอมูลที่สําคัญ ถูกตอง และทันทวงที เพื่อใชในการตัดสินใจที่ดี ซ่ึงตอง
อาศัยขอมูลทางการเงิน ขอมูลทางการเงินเกิดจากการวางระบบบัญชีของกิจการ เพราะระบบบัญชี
เปนปจจัยขั้นพื้นฐาน ซ่ึงแสดงถึงความสําเร็จและความลมเหลวของธุรกิจ ธุรกิจจํานวนมากประสบ
ปญหาดานการเงิน เพราะมีการบันทึกบัญชีไมเพียงพอ ทําใหผูบริหารและเจาของธุรกิจมีขอมูล
การเงินนอยซ่ึงเปนอันตรายตอการตัดสินใจ (อํานวย  ศรีสุโข, 2545, หนา 3-4) 
 ความหมายของการบัญชี  
 ความหมายของคําวา “การบัญชี” (accounting) ที่คณะกรรมการบัญญัติศัพท (committee 
on accounting terminology) ของสมาคมนักบัญชีและผูสอบบัญชีรับอนุญาตแหงสหรัฐอเมริกา (the 
American lnstitute of cerified public accountants) เรียกยอ ๆ วา “AICPA”  
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 “การบัญชี เปนศิลปะของการจดบันทึกรายการหรือเหตุการณที่เกี่ยวกับการเงินไวในรูป
ของเงินตรา จัดหมวดหมูรายการเหลานั้น สรุปผลพรอมทั้งตีความหมายของผลลัพธอันนั้น” จาก
ความหมายของการบัญชีขางตนสามารถวิเคราะหลักษณะที่สําคัญดังนี้  
 1.  การจดบันทึก (recording) ในการดําเนินธุรกิจขอมูลทางการเงินจะตองนํามาจดบันทึก 
และการจดบันทึกจะใชหนวยเงินตราเปนหนวยในการบันทึก ทั้งนี้เพราะเปนหนวยที่วัดคาได 
 2.  การจําแนก (classifying) ขอมูลที่จดบันทึกไวแลวจะนํามาจําแนกเปนหมวดหมูหรือ
ประเภทตามลักษณะของรายการ เพื่อใหเขาใจงายขึ้น เชน เปนหมวดสินทรัพย หนี้สิน สวนของ
เจาของ รายได และคาใชจาย เปนตน 
 3.  การสรุปผล (summarizing) เมื่อส้ินรอบระยะเวลาบัญชีจะสรุปผลออกมาเปนรูป
รายงานทางการเงิน ซ่ึงเรียกวา “งบการเงิน” (financial statement) ประกอบดวยงบที่สําคัญคือ งบ
กําไรขาดทุน งบดุล งบกําไรสะสม งบแสดงการเปลี่ยนแปลงฐานะการเงิน 
 4.  การแปลความหมาย (interpreting) เปนการนําเอารายงานทางการเงินมาสรุปและ
วิเคราะห เพื่อแปลความหมายวากิจการเปนอยางไร โดยการเปรียบเทียบรายการที่สําคัญในระหวาง
ปกับเหตุการณที่ผานมารวมทั้งวิเคราะหเหตุการณที่เกิดขึ้นในอนาคต เพื่อใชเปนขอมูลในการ
บริหารและการตัดสินใจ 
 ควมหมายของการทําบัญชี  
 “การทําบัญชี เปนการวิเคราะห จัดประเภท และบันทึกรายการ โดยมีแผนที่ไดจัดวางไว
เพื่อความเปนระเบียบในการดําเนินกิจการ และสามารถแสดงฐานะการเงินและผลการดําเนินงาน
ของการประกอบกิจการได”   
 จากความหมายดังกลาว พอจะสรุปสาระสําคัญของการทํางบัญชีไดดังนี้ 
 1.  เปนการจดบันทึกเหตุการณทางการเงินตามแผนที่ไดจัดวางไว เชน บันทึกรายการ
สมุดขั้นตน สมุดบัญชีแยกประเภทตาง ๆ 
 2.  จัดประเภท เปนหมวดหมู ตามลักษณะของรายการ 
 3.  สรุปผลในการดําเนินงานของกิจการออกมาในรูปแบบของงบกําไรขาดทุน และ   งบ
ดุล 
 จากความหมายของการบัญชี (accounting) และการทําบัญชี (bookkeeping) จะเห็นไดวา
มีความแตกตางกัน ซ่ึงมีคนเปนจํานวนมากเขาใจสับสนวามีความหมายเหมือนกัน แทที่จริงแลวการ
ทําบัญชี (bookkeeping) เปนเพียงสวนหนึ่งของการบัญชี (accounging) เทานั้น นอกจากนี้งานการ
บัญชียังเปนงานที่ขอบเขตกวางขวางมาก กลาวคือ สามารถวางระบบบัญชี (setting up accounting 
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system) วางรูปบัญชี (design of accounting system) รายงานทางการบัญชี (accounting reports) การ
ตรวจสอบบัญชี (auditing) และการจัดการทางบัญชี (managerial accounting) ไดดวย 
 ผูมีหนาท่ีจัดทําบัญชี  
 ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีในประเทศไทยกําหนดตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 มี
ดังนี้  
 1.  หางหุนสวนจดทะเบียน 
 2.  บริษัทจํากัด 
 3.  บริษัทมหาชนจํากัด ที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย 
 4.  นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายตางประเทศที่ประกอบกิจการในประเทศไทย 
 5.  กิจการรวมคา ตามประมวลรัษฎากร  
 6.  สถานที่ประกอบการธุรกิจเปนประจําในสถานที่หลายแหง แยกจากกัน ใหผูมีหนาที่
รับผิดชอบในการจัดการธุรกิจในสถานที่นั้นเปนผูมีหนาที่จัดทําบัญชี 
 7.  บุคคลธรรมดา หางหุนสวนสามัญ ตามที่รัฐมนตรีประกาศกําหนด  
 ผูทําบัญชีและวุฒิการศึกษา 
 ผูทําหนาที่จัดทําบัญชี จัดใหมีผูทําบัญชีตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543  ผูทํา
บัญชี คือผูรับผิดชอบในการทําบัญชีไมวาจะกระทําในฐานะลูกจางของผูมีหนาที่จัดทําบัญชีหรือไม
ก็ตาม ไดแกบุคคลที่มีคุณสมบัติและเงื่อนไขตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 กําหนดโดย
อธิบดีกรมทะเบียนการคา ตามประกาศกรมทะเบียนการคา พ.ศ. 2543 มีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 10 
สิงหาคม 2543 ดังนี้ 
 กลุมที่ 1  หางหุนสวนจดทะเบียน และบริษัทจํากัด ที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย ณ วันปด
บัญชีในรอบปที่ผานมา ที่ทุนจดทะเบียนไมเกิน 5 ลานบาท สินทรัพยรวมไมเกิน 30 ลานบาท และ
รายไดรวมไมเกิน 30 ลานบาท 
 ผูทําบัญชี ตองมีคุณสมบัติไมต่ํากวาอนุปริญญาหรือประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง 
(ปวส.) ทางการบัญชี หรือเทียบเทาจากสถาบันการศึกษา ซ่ึงทบวงมหาวิทยาลัย สํานักงาน
คณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ) หรือกระทรวงศึกษาธิการ เทียบใหไมต่ํากวาอนุปริญญา 
หรือประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส.) ทางการบัญชี 
 กลุมที่ 2 
  2.1  หางหุนสวนจดทะเบียน และบริษัทจํากัดที่มีทุนจดทะเบียนสินทรัพยรวม รายได
รวม รายการใดรายการหนึ่งเกินกวาที่กําหนดในกลุมที่ 1 
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  2.2  บริษัทมหาชนจํากัด ที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมาย
ตางประเทศที่ประกอบธุรกิจในประเทศไทย กิจการรวมคาตามประมวลรัษฎากร 
  2.3  ผูประกอบการธุรกิจธนาคาร เงินทุนหลักทรัพย เครดิตฟอรซิเอร บริษัทประกัน
ชีวิต บริษัทประกันวินาศภัย และผูประกอบธุรกิจ ซ่ึงไดรับการสงเสริมการลงทุนตามกฎหมายวา
ดวยการสงเสริมการลงทุน 
 ผูทําบัญชี  ตองมีคุณสมบัติไมต่ํ ากวาปริญญาตรีทางการบัญชี  หรือเทียบเทาจาก
สถาบันการศึกษา ซ่ึงทบวงมหาวิทยาลัย สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ) หรือ
กระทรวงศึกษาธิการ เทียบใหไมต่ํากวาปริญญาตรีทางการบัญชี 
 กลุมที่ 3 
  3.1  ผูทําบัญชีของบุคคลธรรมดา หรือหางหุนสวนที่มิไดจดทะเบียน ซ่ึงรัฐมนตรี
ประกาศกําหนดใหเปนผูมีหนาที่จัดทําบัญชี คุณวุฒิของผูมีหนาที่ทําบัญชีดังกลาว ใหเปนไปตาม
ขอกําหนดกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 โดยอนุโลม 
  3.2  สถานที่ประกอบธุรกิจเปนประจําแยกจากสํานักงานใหญ โดยมีวัตถุประสงคทํา
ธุรกิจที่จะกอใหเกิดรายได และเปนการตั้งแบบถาวรมิใชช่ัวคราว จะตองมีผูทําบัญชีที่คุณวุฒิ
การศึกษา เชนเดียวกับผูทําบัญชีของสํานักงานใหญ 
  3.3  ในกรณีเปนผูเร่ิมทําบัญชีในปแรกของผูมีหนาที่จัดทําบัญชีคุณวุฒิการศึกษาของ
ผูทําบัญชีใหพิจารณาโดยเกณฑทุนจดทะเบียน ตามที่กําหนดไวในกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 แลวแต
กรณี 
  3.4  ในกรณีที่ทุนจดทะเบียนสินทรัพยรวม รายไดรวม ของผูมีหนาที่จัดทําบัญชี
เปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นเกินกวาที่กําหนดไวในกลุมที่ 1 ทําใหผูทําบัญชีมีคุณสมบัติไมตรงตามกําหนด
ตอไป ใหผูทําบัญชีดังกลาวทําตอไปไดเพียง 2 ป นับแตวันสิ้นรอบปบัญชีที่เปลี่ยนแปลง 
 สถาบันที่เก่ียวของกับวิชาชีพบัญชี 
 สถาบันที่มีบทบาทเกี่ยวของกับวิชาชีพบัญชี ทั้งตางประเทศและประเทศไทยที่สําคัญ 
ดังนี้ 
 1.  American Institute of Certified Public Accountants (AICPA) สมาคมนักบัญชีและ
ผูสอบบัญชีรับอนุญาตแหงสหรัฐอเมริกา เปนสถาบันที่กอตั้งขึ้น เพื่อวัตถุประสงคในการสงเสริม
การศึกษาและพัฒนาหลักการบัญชีใหเปนที่ยอมรับกันทั่วไป 
 2.  Financial Accounting Standard Board (FASB) เปนหนวยงานที่มีหนาที่กําหนด
มาตรฐานทางการบัญชีการเงิน เปนหนวยงานที่แยกมาจาก AICPA ตั้งแตป พ.ศ. 2515 
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 3.  The Institute of Certified Accounting and Auditors of Thailand (ICAAT) สมาคมนัก
บัญชีและผูสอบบัญชีรับอนุญาตแหงประเทศไทย หรือมีช่ือยอเปนภาษาไทยวา “ส.บช.” เปน
สถาบันที่สงเสริมวิชาชีพทางบัญชีใหมีมาตรฐาน เผยแพรความรูทางบัญชีเพื่อยกระดับมาตรฐาน
วิชาชีพ จัดใหมีการศึกษาอบรมเกี่ยวกับการบัญชีและเรื่องอื่น ๆ ที่เกี่ยวของออกมาตรฐานตาง ๆ 
เกี่ยวกับการบัญชี 
 4.  The Board of Supervision of Auditing Practices (BSAP) คณะกรรมการควบคุมการ
ประกอบวิชาชีพสอบบัญชี มีช่ือยอวา “ก.บช.” เปนหนวยงานที่กอตั้งขึ้นมาเพื่อมีอํานาจหนาที่ใน
การรับขึ้นทะเบียน และออกใบอนุญาตเปนผูสอบบัญชี เปนผูออกขอบังคับ วางหลักเกณฑและ
วิธีการเกี่ยวของกับการขอออกใบอนุญาต การตออายุ การเปนผูสอบบัญชีรับอนุญาต 
 ประโยชนของการบัญชี ไดแก 
 1.  การจดบันทึกรายการที่เกิดขึ้นเปนหลักฐานสําคัญในการอางอิงในภายหลัง 
 2.  ชวยใหทราบผลการดําเนินงานของกิจการในรอบระยะเวลาใดเวลาหนึ่งวา ผลการ
ดําเนินงานในรอบปที่ผานมา กิจการมีกําไรหรือขาดทุนเปนจํานวนเทาไร 
 3.  ชวยใหทราบฐานะทางการเงินของกิจการในขณะใดขณะหนึ่งวา กิจการมีสินทรัพย 
หนี้สิน และทุนเปนจํานวนเทาไร 
 4.  การทําบัญชีเปนการรวบรวมสถิติอยางหนึ่งที่ชวยในการบริหารงาน และใหขอมูลอัน
เปนประโยชนในการวางแผนการดําเนินงานและควบคุมกิจการใหประสมผลสําเร็จตามความมุง
หมาย 
 5.  การทําบัญชี ถาทําอยางถูกตองเรียบรอย จะชวยปองกันการผิดพลาดตาง ๆ ในการ
ทํางานและสามารถตรวจสอบไดวามีอะไรหรือรายการใดที่หลงลืมบาง 
 6.  จากการสรุปทํางบการเงิน ซ่ึงเปนประโยชนในการเพิ่มทุนหรือลดทุน ตลอดการขอ
สินเชื่อจากธนาคารหรือเพิ่มขยายกิจการได 
 7.  การทําบัญชีใชเปนหลักฐานสําคัญในการคํานวณภาษีไดอยางถูกตองตามความเปน
จริง 
 แมบทการบัญชี 
 แมบทการบัญชี (accounting framework) หรือแมบทการบัญชีสําหรับการจัดทําและ
นําเสนองบการเงิน หมายถึง กรอบหรือแนวคิดขั้นพื้นฐานในการจัดทําและนําเสนองบการเงิน
ตลอดจนการกําหนด และนํามาตรฐานการบัญชีมาปฏิบัติ  (กรมพัฒนาธุรกิจการคาและกระทรวง
พาณชิย, แมบทการบัญชี, 2543, หนา 5) 
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 แมบทการบัญชีนี้กําหนดขึ้นเพื่อวางแนวคิดที่เปนพื้นฐานในการจัดทําและนําเสนองบ
การเงินแกผูใชงบการเงินที่เปนบุคคลภายนอก โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 
 1.  เปนแนวทางสําหรับคณะกรรมการมาตรฐานการบัญชีในการพัฒนามาตรฐานการ
บัญชีในอนาคต  และในการทบทวนมาตรฐานการบัญชีในปจจุบันเปนแนวทางสําหรับ
คณะกรรมการมาตรฐานการบัญชีในการปรับขอกําหนดมาตรฐาน และการปฏิบัติทางบัญชีที่
เกี่ยวของกับการนําเสนองบการเงินใหสอดคลองโดยถือเปนหลักเกณฑในการลดจํานวนทางเลือก
ของวิธีการบัญชีที่เคยอนุญาตใหใช 
 2.  เปนแนวทางสําหรับผูจัดทํางบการเงินในการนํามาตรฐานการบัญชีมาปฏิบัติรวมทั้ง
เปนแนวทางในการปฏิบัติสําหรับเรื่องที่ยังไมมีมาตรฐานการบัญชีรับรอง 
 3.  เปนแนวทางสําหรับผูสอบบัญชีในการแสดงความเห็นตองบการเงินวาไดจัดทําขึ้น
ตามมาตรฐานการบัญชีหรือไม 
 4.  ชวยใหผูใชงบการเงินสามารถเขาใจความหมายของขอมูลที่แสดงในงบการเงิน ซ่ึง
จัดทําขึ้นตามมาตรฐานการบัญชี 
 5.  ใหผูสนใจไดทราบขอมูลเกี่ยวกับแนวทางในการกําหนดมาตรฐานการบัญชีของ
คณะกรรมการมาตรฐานการบัญชี 
 พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 
 ปจจุบันประเทศไทยไดมีกฎหมายที่เกี่ยวของกับการจัดทําบัญชีที่เจาของกิจการและ นัก
บัญชีจะตองทราบถึงหลักเกณฑและวิธีปฏิบัติในการจัดทําบัญชีของธุรกิจ ซ่ึงกฎหมายดังกลาวคือ 
พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 ที่ไดบังคับใชตั้งแตวันที่ 14 สิงหาคม 2543 โดยกําหนด
หลักเกณฑที่สําคัญในการจัดทําบัญชีของธุรกิจดังนี้ (กรมพัฒนาธุรกิจการคาและกระทรวงพาณิชย, 
2543, หนา 1-4) 
 1.  ผูมีหนาท่ีจัดทําบัญชี 
 ในการจัดทําบัญชีของธุรกิจกฎหมายไดกําหนดให “ผูมีหนาที่จัดทําบัญชี” จะเปน
ผูรับผิดชอบที่ตองจัดใหมีการทําบัญชีสําหรับการประกอบธุรกิจของตนเอง ซ่ึงผูมีหนาที่จัดทําบัญชี
ตามพระราชบัญญัติ ไดแก 
  1.1  หางหุนสวนจดทะเบียน 
  1.2  บริษัทจํากัด 
  1.3  บริษัทมหาชนจํากัด 
  1.4  นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายของตางประเทศที่ประกอบธุรกิจในประเทศไทย 
  1.5  กิจการรวมคาตามประมวลรัษฎากร 
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  1.6  ในกรณีผูมีหนาที่จัดทําบัญชี ประกอบธุรกิจเปนประจําในสถานที่หลายแหงแยก
จากกัน ใหผูมีหนาที่รับผิดชอบในการจัดการธุรกิจในสถานที่นั้นเปนผูมีหนาที่จัดทําบัญชี 
  1.7  ในกรณีที่ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีเปนกิจการรวมคาตามประมวลรัษฏากร ใหบุคคล
ซ่ึงรับผิดชอบในการดําเนินการของกิจการนั้นเปนผูมีหนาที่จัดทําบัญชี 
  1.8  รัฐมนตรีโดยความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรี มีอํานาจกําหนดใหบุคคลธรรมดา
ใด หรือหางหุนสวนที่ไดจดทะเบียนประกอบธุรกิจในประเทศไทย ตามเงื่อนไขใดเปนผูมีหนาที่
จัดทําบัญชี โดยใหประกาศลวงหนาเปนเวลาไมนอยกวา 6 เดือนกอนวันใชบังคับ 
 2.  วันเริ่มทําบัญชี 
  2.1  หางหุนสวนจดทะเบียน บริษัทจํากัด หรือบริษัทมหาชนจํากัด ใหเร่ิมทําบัญชีนับ
แตวันที่หางหุนสวนจดทะเบียน บริษัทจํากัด หรือบริษัทมหาชนจํากัด นั้นไดรับการจดทะเบียนเปน
นิติบุคคลตามกฎหมาย 
  2.2  นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายของตางประเทศ ที่ประกอบธุรกิจในประเทศไทย
ใหเร่ิมทําบัญชีนับแตวันที่นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายตางประเทศนั้น ไดเริ่มตนประกอบธุรกิจ
ในประเทศไทย 
  2.3  กิจการรวมคาตามประมวลรัษฎากร ใหเร่ิมทําบัญชีนับแตวันที่กิจการรวมคานั้น
ไดเร่ิมตนประกอบกิจการ 
  2.4  สถานที่ประกอบธุรกิจเปนประจําในสถานที่หลายแหงแยกจากกันใหเร่ิมทําบัญชี
นับแตวันที่สถานประกอบธุรกิจเปนประจํานั้นเริ่มตนประกอบกิจการ 
 3.  การปดบัญชี 
  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีตองปดบัญชีคร้ังแรกภายใน 12 เดือน นับแตวันเริ่มทําบัญชี และ
ปดบัญชีทุกรอบ 12 เดือนนับแตวันปดบัญชีคร้ังกอน เวนแต 
  3.1  เมื่อไดรับอนุญาตจากสารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีใหเปล่ียนรอบปบัญชี
แลวอาจปดบัญชีกอนครบรอบ 12 เดือน ก็ได 
  3.2  ในกรณีมีหนาที่จัดทําบัญชีประกอบธุรกิจเปนประจํา มีสถานประกอบการหลาย
แหงใหปดบัญชีพรอมกับสํานักงานใหญ 
 4.  การจัดทํางบการเงิน 
  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชี ซ่ึงเปนหางหุนสวนจดทะเบียนที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย      
นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายตางประเทศ และกิจการรวมคาตามประมวลรัษฎากร ตองจัดทํางบ
การเงินและยื่นงบการเงินดังกลาวตอสํานักงานกลางบัญชี หรือสํานักงานบัญชีประจําทองที่ ภายใน 
5 เดือนนับแตวันปดบัญชี สําหรับกรณีบริษัทจํากัด หรือ บริษัทมหาชนจํากัด ที่จัดตั้งขึ้นตาม
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กฎหมายไทยใหยื่นภายใน 1 เดือน นับแตวันที่งบการเงินนั้นไดรับอนุมัติในที่ประชุมใหญ ทั้งนี้เวน
แตมีเหตุจําเปนทําใหผูมีหนาที่จัดทําบัญชีไมสามารถจะปฏิบัติตามกําหนดเวลาดังกลาวได อธิบดี
อาจพิจาณาสั่งใหขยายหรือเล่ือนกําหนดเวลาออกไปอีกตามความจําเปนแกกรณีได 
 “งบการเงิน” หมายถึง รายงนผลการดําเนินงาน ฐานะการเงิน หรือการเปลี่ยนแปลงฐานะ
การเงินของกิจการไมวาจะ งบดุล งบกําไรขาดทุน งบกําไรสะสม งบกระแสเงินสด งบแสดงการ
เปลี่ยนแปลงของผูถือหุน งบประกอบ หรือหมายเหตุประกอบงบการเงิน หรือคําอธิบายอื่นซึ่งระบุ
ไววาเปนสวนหนึ่งของงบการเงิน 
 งบการเงินดังกลาวจะตองมีรายการยอตามที่อธิบดีประกาศกําหนด โดยความเห็นชอบ
ของคณะรัฐมนตรีเวนแตกรณีที่ไดมีกฎหมายเฉพาะกําหนดเพิ่มเติม จากรายการยอของงบการเงินที่
อธิบดีกําหนดไวแลว ใหใชรายการยอตามที่กําหนดในกฎหมายเฉพาะนั้น งบการเงินจะตองไดรับ
การตรวจสอบและแสดงความเห็น โดยผูสอบบัญชีรับอนุญาต เวนแตงบการเงินของผูมีหนาที่ 
 5.  บัญชีและเอกสาร 
  5.1  ในการจัดทําบัญชี  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีจะตองสงมอบเอกสารที่ตองใช
ประกอบการลงบัญชีใหแกผูทําบัญชีใหถูกตองครบถวน เพื่อใหบัญชีที่จัดทําขึ้นแสดงผลการ
ดําเนินงาน ฐานะการเงินหรือการเปลี่ยนแปลงฐานะการเงินที่เปนอยูตามความเปนจริง และตาม
มาตรฐานการบัญชี 
  5.2  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีตองเก็บรักษาบัญชี และเอกสารที่ตองใชประกอบการ
ลงบัญชีไว ณ สถานที่ทําการ หรือสถานที่ที่ใชเปนที่ทําการผลิตหรือเก็บสินคาเปนประจํา หรือ
สถานที่ที่ใชเปนที่ทําการเปนประจําเวนแตผูมีหนาที่จัดทําบัญชี จะไดรับอนุญาตจากสารวัตรใหญ
บัญชีหรือสารวัตรบัญชีใหเก็บรักษาบัญชีและเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีไว ณ สถานที่
อ่ืนได การขออนุญาตดังกลาวใหเปนไปตามหลักเกณฑและวิธีการ ที่อธิบดีกําหนดและในระหวาง
รอการอนุญาตใหผูมีหนาที่จัดทําบัญชีเก็บรักษาบัญชีและเอกสารที่ตองใหประกอบการลงบัญชีไว
ในสถานที่ที่ยื่นขอนั้นไปพลางกอนได ในกรณีจัดทําบัญชีดวยเครื่องคอมพิวเตอรหรือเครื่องมืออ่ืน
ใดในสถานที่อ่ืนใดในราชอาณาจักรที่มิใชสถานที่ดังกลาว แตมีการเชื่อมโยงเครือขายคอมพิวเตอร 
หรือเครื่องมือนั้นมายังสถานที่ดังกลาวใหถือวามีการเก็บรักษาบัญชีไว ณ สถานที่นั้นแลว 
  5.3  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีตองเก็บรักษาบัญชี และเอกสารที่ตองใชประกอบการ
ลงบัญชี ไวเปนเวลาไมนอยกวา 5 ป นับแตวันปดบัญชีหรือจนกวาจะมีการสงมอบบัญชีและ
เอกสาร ในกรณีที่เห็นสมควรเพื่อประโยชนในการตรวจสอบบัญชีของกิจการประเภทใดประเภท
หนึ่งใหอธิบดี โดยความเห็นชอบของรัฐมนตรีมีอํานาจกําหนดใหผูมีหนาที่จัดทําบัญชีเก็บรักษา
บัญชีและเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีไวเกิน 5 ป แตตองไมเกิน 7 ปก็ได 
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  5.4  ถาบัญชีและเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีสูญหายหรือเสียหายใหผูมี
หนาที่จัดทําบัญชีแจงตอสารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีตามหลักเกณฑ และวิธีการที่อธิบดี
กําหนดภายใน 15 วันนับแตวันที่ทราบหรือควรทราบถึงการสูญหายหรือเสียหายนั้น 
  5.5  ในกรณีที่สารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีตรวจพบวาผูมีหนาที่จัดทําบัญชี
มิไดเก็บรักษาบัญชีและเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชี เปนสาระสําคัญแกการจัดทําบัญชีไว
ในที่ปลอดภัยใหสันนิษฐานวา ผูมีหนาที่จัดทํามีเจตนาทําใหเสียหาย ทําลาย ซอนเรน หรือทําใหสูญ
หาย หรือทําใหไรประโยชนซ่ึงบัญชีหรือเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีนั้น 
  5.6  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชี เลิกประกอบธุรกิจดวยเหตุใด ๆ โดยมิไดมีการชําระบัญชีให
สงมอบบัญชีและเอกสารที่คางใชประกอบการลงบัญชีแกสารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชี
ภายใน 90 วัน นับแตวันเลิกประกอบธุรกิจ และใหสารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีเก็บรักษา
บัญชีและเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีดังกลาวไวไมนอยกวา 5 ป เมื่อผูมีหนาที่จัดทําบัญชี
รองขอใหสารวัตรใหญบัญชีหรือสารวัตรบัญชีมีอํานาจขยายเวลาการสงมอบบัญชีและเอกสารได 
แตระยะเวลาที่ขยายเมื่อรวมกันแลวตองไมเกิน 180 วันนับแตวันเลิกประกอบธุรกิจ ในกรณีที่ผูมี
หนาที่จัดทําบัญชีสงมอบบัญชีและเอกสารประกอบการลงบัญชีไมครบถวนถูกตอง สารวัตรใหญ
บัญชี หรือสารวัตรบัญชีมีอํานาจเรียกใหผูมีหนาที่จัดทําบัญชีสงมอบบัญชีและเอกสารที่ตองใช
ประกอบการลงบัญชีใหครบถวนถูกตองภายในเวลาที่กําหนด 
  5.7  งบการเงิน บัญชี และเอกสารที่สารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีไดรับและ
เก็บรักษาไวผูมีสวนไดเสียหรือบุคคลทั่วไปอาจขอตรวจดู หรือขอภาพถายสําเนาไดโดยเสีย
คาใชจายตามที่อธิบดีกําหนด 
 6.  ผูทําบัญชี 
  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีตองจัดใหมี “ผูทําบัญชี” ซ่ึงเปนผูมีคุณสมบัติตามที่อธิบดีกําหนด
เพื่อจัดทําบัญชีตามพระราชบัญญัตินี้ และมีหนาที่ควบคุมดู ผูทําบัญชีใหจัดทําบัญชีใหตรงตอความ
เปนจริง และถูกตองตามพระราชบัญญัตินี้ ในกรณีผูมีหนาที่จัดทําบัญชีซ่ึงเปนบุคคลธรรมดาจะเปน
ผูทําบัญชีสําหรับกิจการของตนเองก็ได ผูทําบัญชีตองจัดทําบัญชีเพื่อใหมีการแสดงผลการ
ดําเนินงาน ฐานะการเงินหรือการเปลี่ยนแปลงฐานะการเงินของผูมีหนาที่จัดทําบัญชีที่เปนอยูตาม
ความจริงและตามมาตรฐานการบัญชีโดยมีเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีใหถูกตอง
ครบถวน 
 7.  การลงรายการบัญชี 
  ผูทําบัญชีจะตองปฏิบัติในการลงรายการบัญชี ดังนี้ 
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  7.1  ลงรายการเปนภาษาไทยหากลงรายการเปนภาษาตางประเทศใหมีภาษาไทยกํากับ
หรือลงรายการเปนรหัสบัญชีใหมีคูมือคําแปลรหัสที่เปนภาษาไทยไว 
  7.2  เขียนดวยหมึก พิมพดีด ตีพิมพ หรือทําดวยวิธีอ่ืนใดที่ไดผลในทํานองเดียวกัน 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ธรรมศักดิ์  รักษธรรมธัญ (2546: บทคัดยอ) ศึกษา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มี
ผลตอการเลือกสํานักงานบัญชี ของผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกสํานักงานบัญชีของผูประกอบการในจังหวัด
เชียงใหม โดยทําการเก็บตัวอยางจากผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหม ที่เปนรูปแบบบริษัทจํากัด 
หางหุนสวนจํากัด และหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล จํานวน 300 ราย เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา คือ 
แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา โดยการนําเสนอเปนตาราง 
ความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย 
 จากการศึกษาพบวาตําแหนงของผูตอบแบบสอบถามเปนผูจัดการทั่วไปมากที่สุด สวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประเภทของธุรกิจเปน
ธุรกิจผลิตและจําหนายสินคา มีระยะเวลาในการดําเนินงานตั้งแต 10 ปขึ้นไป มีเงินทุนจดทะเบียน
ต่ํากวา 1,000,000 บาท มีจํานวนพนักงาน 11-20 คนมากที่สุด โครงสรางของกิจการสวนใหญมี
แผนกการเงิน โดยแหลงขอมูลที่ใชในการเลือกบริการสํานักงานบัญชีไดจากการแนะนําของ
กรรมการผูจัดการหรือผูถือหุนมากที่สุด สวนใหญใชบริการสํานักงานบัญชีในจังหวัดเชียงใหม 
และไมเคยเปลี่ยนสํานักงานบัญชีที่ใชบริการ บริการที่ใชสวนใหญคือปรึกษาทางภาษีอากร 
เนื่องจากตองการความถูกตองแมนยําของงานสอบบัญชี 
 จากการศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสําคัญตอการเลือกใช
สํานักงานบัญชี พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหา
นอยดังนี้ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร 
และดานราคา สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑที่มีความสําคัญตอการเลือกใชสํานักงานบัญชี ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากคือ การตอบสนองและแกไขปญหาใหไดอยางถูกตอง 
 ปจจัยดานราคา ที่มีความสําคัญซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือประเมินราคาตาม
ประเภทธุรกิจ 
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 ปจจัยดานชองทางการจําหนาย ที่มีความสําคัญ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือสถาน
ที่ตั้งใกลสถานที่ราชการติดตอสะดวก 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีความสําคัญ ซ่ึงมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก คือ การ
ประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ ปายผา 
 ปจจัยดานบุคลากร ที่มีความสําคัญ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ พนักงานมีความรู
ความชํานาญ 
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ที่มีความสําคัญ ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมาก คือ มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการที่มีความสําคัญ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ 
ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลไวเปนอยางดี 
 ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามพบจากการใชบริการของ
สํานักงานบัญชี มีดังนี้ ปญหาดานผลิตภัณฑที่พบมากที่สุดคือ การวางแผนทางการเงินไมสอดคลอง
ตอกิจการ ปญหาดานราคาที่พบมากที่สุด คือ การปรับเปลี่ยนราคาบอยคร้ัง ปญหาดานชองทางการ
จําหนายที่พบมากที่สุด คือ จํานวนสาขานอย ปญหาดานการสงเสริมการตลาด พบมากที่สุด คือ การ
ประชาสัมพันธนอย ลูกคาไมทราบรายละเอียดเกี่ยวกับรายละเอียดการใหบริการ ปญหาดาน
บุคลากร พบมากที่สุด คือ พนักงานแกปญหาของลูกคาลาชา ปญหาดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ที่พบปญหามากที่สุด คือ ไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกอื่น ๆ ไวคอยบริการ เชน 
โทรทัศน เครื่องถายเอกสาร วารสาร หนังสือพิมพ มานั่ง ปญหาดานกระบวนการใหบริการ พบ
ปญหามากที่สุด คือ ไมมีเทคนิคการสอบบัญชีที่ไดผลในระยะเวลาที่กําหนด  
 บอพิศ  บุดดานอก (2547: บทคัดยอ) ศึกษา ปจจัยที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการ
สํานักงานบริการรับทําบัญชี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา  มีความมุงหมายเพื่อศึกษา
ปจจัยที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการ และเพื่อเปรียบเทียบปจจัยที่มีความสําคัญตอการ
เลือกใชบริการสํานักงานบริการรับทําบัญชี ซ่ึงเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจาก
ผูใชบริการสํานักงานบริการรับทําบัญชี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา จํานวน 300 คน 
โดยแบงออกเปน บริษัทจํากัด จํานวน 90 คน หางหุนสวนจํากัด จํานวน 200 คน และหางหุนสวน
สามัญ จํานวน 10 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน t-test (indepndent samples) และ F-test (One-way ANOVA) 
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนธุรกิจซ้ือขายสินคา มีเงินทุนจดทะเบียนไม
เกิน 5 ลานบาท มีระยะเวลาในการดําเนินงาน 5-10 ป มีจํานวนพนักงานในกิจการทั้งหมดไมเกิน 10 
คน และมีพนักงานบัญชี จํานวน 1 คน แหลงขอมูลที่ใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงาน
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บริการรับทําบัญชีไดจากการแนะนําของผูอ่ืน สาเหตุของการเลือกใชบริการสํานักงานบริการรับทํา
บัญชี เนื่องจากไมมีความรูดานการบัญชีเพียงพอ โดยปจจุบันใชบริการดานการจัดทําบัญชีรายงาน
ภาษีพรอมทั้งนําสงภาษีทุกประเภทตอกรมสรรพากร  และเพื่อใชบริการจัดทําบัญชีตาม
พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 และการจัดหาผูสอบบัญชีรับอนุญาตรับรองงบการเงิน 
 ผูใชบริการเห็นวา  ปจจัยดานสินคาและบริการ  ดานสถานที่  ดานบุคลากร  ดาน
กระบวนการ และดานกายภาพ มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการอยูในระดับมาก โดยมีรายขอที่มี
ความสําคัญอยูในระดับมาก และมีคาเฉลี่ยสูงสุดในแตละดาน ดังนี้ ความถูกตองแมนยําในเนื้อหา
งานบัญชี มีสถานที่ตั้งสํานักงานที่มั่นคงและนาเชื่อถือ พนักงานมีความสุภาพเปนกันเองกับ
ผูใชบริการ การนําเสนองานตรงตอเวลา และการจัดสงเอกสารคืนยังผูใชบริการจัดเปนหมวดหมู 
สวนในดานราคาและดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการอยูในระดับปานกลาง โดยมีรายขอที่มีความสําคัญอยูในระดับมาก ไดแก การคิดอัตรา
คาบริการมีความเหมาะสมกับผลงาน และมีการใหบริการเสริม นอกจากการรับทําบัญชี เชน การ
วางระบบงาน ในสวนยอย ๆ ของผูใชบริการ 
 ผูใชบริการสํานักงานบริการรับทําบัญชีที่มีประเภทธุรกิจที่แตกตางกันใหความสําคัญตอ
ปจจัยในการเลือกใชบริการแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีรูปแบบธุรกิจเปน บริษัทจํากัด เห็นวาปจจัย
ดานสินคาและบริการมีความสําคัญมากกวาผูใชบริการที่เปนหางหุนสวนจํากัด และหางหุนสวน
สามัญ ผูใชบริการที่มีทุนจดทะเบียนเกิน 5 ลานบาท เห็นวาปจจัยดานสินคาและบริการ และดาน
บริการมีความสําคัญมากกวาผูใชบริการที่มีทุนจดทะเบียนไมเกิน 5 ลานบาท และระยะเวลาในการ
ดําเนินธุรกิจในชวง 16-20 ป เห็นวาปจจัยดานสถานที่และดานกระบวนการมีความสําคัญมากกวา
ในชวงระยะเวลาดําเนินงานอื่น ๆ อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
 การศึกษาในครั้งนี้ ทําใหสํานักงานบริการรับทําบัญชีทราบถึงปจจัยที่มีความสําคัญตอ
การเลือกใชบริการสํานักงานบริการรับทําบัญชีของผูประกอบการในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
นครราชสีมา และนําไปใชในการปรับปรุงและวางแผนในการพัฒนาการบริหารงานและสรางกล
ยุทธการตลาด เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการตอไป 
 สุธิมา แยมละมุล (2547: บทคัดยอ) ศึกษา ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชสํานักงาน
บัญชี ของผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา มีความมุงหมาย
เพื่อ ศึกษาความคิดเห็นในการเลือกใชสํานักงานบัญชีของผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา กลุมตัวอยางไดแก ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดนครราชสีมา จํานวน 355 ราย เก็บขอมูลโดยวิธีการเจาะจง เครื่องมือที่ใชในการเก็บ
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รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม ในการวิเคราะหขอมูลใชรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการทดสอบสมมติฐาน ใช F-test (ANOVA) 
 ผลการศึกษาปรากฏวาดังนี้ 
 1.  ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมสวนใหญประกอบธุรกิจมาแลว 5-10 ป สวนใหญเปน
ธุรกิจจําหนายสินคา มีทุนจดทะเบียนสวนใหญไมเกิน 5 ลานบาท จํานวนการจางงานสวนใหญมี
จํานวน 10-19 คน ทรัพยสินถาวรสวนใหญไมเกิน 10 ลานบาท 
 2.  ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานทางธุรกิจ 
โดยรวมและรายดาน ในการเลือกใชสํานักงานบัญชี อยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน
เรียงลําดับความสําคัญคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก ดานวัสดุอุปกรณ ดานการจัดการ ดานบุคลากร 
และดานการเงิน 
 3.  ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม ที่มีระยะเวลาดําเนินธุรกิจตางกัน มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานทางธุรกิจโดยรวมและรายดานทุกดาน ในการเลือกใชสํานักงานบัญชี ไม
แตกตางกัน ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมที่มีจํานวนการจางงานตั้งแต 30-39 คน มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานทางธุรกิจดานบุคลากร และดานวัสดุอุปกรณ มากกวาผูประกอบการธุรกิจ
ขนาดยอมที่มีจํานวน การจางงานต่ํากวา 10 คน, ตั้งแต 11-19 คน, 20-29 คน และ 40 คนขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมที่มีทุนจดทะเบียน
มากกวา 10 ลานบาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานทางธุรกิจดานบุคลากร โดยรวมในการ
เลือกใชสํานักงานบัญชีมากกวาผูประกอบธุรกิจขนาดยอมที่มีทุนจดทะเบียนไมเกิน 5 ลานบาท 
และเกิน 5 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 โดยสรุปจากการศึกษา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานทางธุรกิจ ในการเลือกใช
สํานักงานบัญชี ของผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา สวน
ใหญเลือกจางสํานักงานบัญชีมากกวาที่จะจางพนักงานประจําสถานประกอบการ ดวยเหตุผล
ทางดานบุคลากรแลว  การจางสํานักงานบัญชีไมตองรับผิดชอบเรื่องการจัดหาบุคคลที่มี
ความสามารถและดูแลสวัสดิการพนักงาน ดานการเงินการจางสํานักงานบัญชีประหยัดกวาการจาง
พนักงาน ดานวัสดุอุปกรณ ไมตองหาเพิ่มเติมซ่ึงตองส้ินเปลืองคาใชจายในการบํารุงรักษา และ   
เนื้อที่ในการประกอบธุรกิจ ดานการจัดการ สํานักงานบัญชีมีความนาเชื่อถือและจัดการแทน
ผูประกอบการไดดีกวาที่ผูประกอบการจะดําเนินการเอง 
 นภาพร  นิติภิรมยชัย (2548: บทคัดยอ) วิจัยเร่ือง กรณีศึกษา: การเลือกใชบริการ
สํานักงานบัญชีในการจัดทําบัญชีของธุรกิจในเขตอําเภอเมือง และอําเภอวารินชําราบ จังหวัด
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อุบลราชธานี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการของสํานักงานบัญชี ในเขต
อําเภอเมือง และอําเภอวารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธานี โดยสุมตัวอยางจํานวน 206 คน 
 ผลการวิจัยพวา ปจจัยที่สําคัญในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี 3 อันดับ ไดแก ปจจัย
ดานกระบวนการ ในเรื่องการใหบริการไดถูกตอง รวดเร็วและทันเวลา และการเก็บรักษาความลับ
ของลูกคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องความถูกตองของรายงานการเงิน ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ในเรื่องชื่อเสียงและความเชี่ยวชาญ ตามลําดับ 
 สถานที่ตั้งของกิจการที่แตกตางกัน จะใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการ ในเรื่อง
การรักษาความลับของลูกคา และการใหบริการถูกตองรวดเร็ว ทันเวลา ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย ในเรื่องความสะดวกในการติดตอ และทําเลที่ตั้ง ปจจัยดานสงเสริมทางการตลาด ในเรื่อง
การไดรับคําแนะนําจากหนวยงานราชการ 
 ลักษณะกิจการที่แตกตางกัน จะใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการ ในเรื่อง การ
ใหบริการถูกตองรวดเร็ว ทันเวลา 
 ระยะเวลาดําเนินกิจการที่แตกตางกัน จะใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่อง
บริการดานภาษี และปจจัยดานราคา ในเรื่องอัตราคาบริการ และเงินทุนจดทะเบียนของกิจการที่
แตกตางกัน จะใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องบริการจดทะเบียนจัดตั้งกิจการ การ
จัดหาผูสอบบัญชี บริการดานภาษี การจัดทํารายงานการเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ในเรื่องความสะดวกในการติดตอและทําเลที่ตั้ง ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ในเรื่อง ช่ือเสียงและความเชี่ยวชาญ ระยะเวลาดําเนินกิจการ ปจจัยดานกระบวนการ ใน
เร่ืองการรักษาความลับลูกคา และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ในเร่ืองการมีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย 
 ปญญาภรณ  กงประดิษฐ (2550: บทคัดยอ) ศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
สํานักงานบัญชีอยางตอเนื่องของธุรกิจในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ
วิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสํานักงานบัญชีอยางตอเนื่องของธุรกิจในเขต
กรุงเทพมหานคร รวมทั้งศึกษาถึงปญหาและขอเสนอแนะที่เกิดขึ้นจากธุรกิจที่ใชบริการสํานักงาน
บัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 กลุมตัวอยางในการวิจัยนี้ไดแกนิติบุคคลในเขตกรุงเทพมหานครที่ใชบริการจาก
สํานักงานบัญชีในปจจุบัน จํานวนทั้งสิ้น 100 ตัวอยาง เก็บรวบรวมขอมูลโดยการสงแบบสอบถาม
โดยวิธีการเลือกตัวอยางตามสะดวก (convenience sampling) และวิธีสุมแบบลูกโซ (snowball 
sampling) และนําขอมูลที่รวบรวมไดมาวิเคราะหสถิติพื้นฐาน เทคนิคการวิเคราะหปจจัยและการ
วิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 

 
 

39 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 
  

 ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่ไดจากการใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัยสามารถแบงไดเปน 4 
ปจจัย ประกอบดวย ปจจัยที่เปนตัวแปรตาม 1 ปจจัยคือ ปจจัยการใชบริการตอเนื่อง และปจจัยที่
เปนตัวแปรอิสระทั้ง 3 ปจจัย ไดแก  1) ความพึงพอใจ  2) ตนทุนในการเปลี่ยนสํานักงานบัญชี      3) 
คุณคาตอลูกคา 
 เมื่อนําปจจัยดังกลาวขางตนมาวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ พบวา ที่ระดับความเชื่อมั่น 
90% ปจจัยคุณคาตอลูกคา  และปจจัยตนทุนในการเปลี่ยนสํานักงานบัญชี เปนปจจัยที่มี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการสํานักงานบัญชีอยางตอเนื่องอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน 
 อย างไรก็ตาม  การวิจัยค ร้ังนี้  ผู วิ จั ยศึกษาเฉพาะธุรกิจที่ เปนนิติบุคคลในเขต
กรุงเทพมหานครเทานั้น ดังนั้นเพื่อใหไดขอมูลที่เปนประโยชนตอการนําไปประยุกตใชในการทํา
การตลาด เพื่อเปดสํานักงานบัญชี ผูวิจัยจึงขอเสนอแนะใหมีการศึกษาวิจัยถึงปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการสํานักงานบัญชีอยางตอเนื่องของธุรกิจในเขตปริมณฑลและตางจังหวัด ซ่ึงอาจ
ทําใหไดผลการวิจัยที่แตกตางออกไปได 
 นงนุช  สารทอง (2550: บทคัดยอ) ศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสํานักงาน
บัญชีของผูประกอบธุรกิจ ในเขตอําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัยที่
มีผลตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบธุรกิจในเขตอําเภอเมืองพะเยา จังหวัด
พะเยา และเพื่อศึกษาปญหาที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงการใชบริการจัดทําบัญชีของผูประกอบธุรกิจ
ในเขตอําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม โดยหา
คารอยละ คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบธุรกิจใน
เขตอําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา พบวา ผูมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกใชบริการจากสํานักงาน
บัญชีของสถานประกอบการสวนใหญเปน กรรมการผูจัดการ หรือหุนสวนผูจัดการ โดยอาศัย
แหลงขอมูลในการตัดสินใจเลือกใชบริการกับทางสํานักงานบัญชี จากการแนะนําโดยผูอ่ืน ซ่ึง
สถานประกอบการดังกลาวจะเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี ที่มีสถานที่ตั้งสํานักงานบัญชีอยูใน
จังหวัดพะเยา นอกจากนี้ สถานประกอบการสวนใหญเคยเปลี่ยนการใชบริการสํานักงานบัญชีใน
การจัดทําบัญชีมากอน สาเหตุที่ผูประกอบการเปลี่ยนการใชบริการจัดทําบัญชีจากผูใหบริการเดิม
เนื่องจากผูใหบริการขาดความรับผิดชอบ และเมื่อจําแนกตามปจจัยในการพิจารณาเลือกใชบริการ
จัดทําบัญชีจากสํานักงานบัญชี พบวา 
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 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความตองการใหผูใหบริการมีความ
รับผิดชอบ มีความสามารถจัดทําบัญชีไดอยางถูกตองไมมีปญหากับสรรพากร และสามารถแกไข
ปญหาที่อาจเกิดขึ้นภายหลังกับสรรพากรได 
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตองการใหมีการคิดคาธรรมเนียมในการ
ใหบริการ ควรพิจารณาจากปริมาณเอกสารที่ลงบัญชี และดูจากประเภทของกิจการ 
 ปจจัยดานสถานที่หรือชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเลือกใช
บริการสํานักงานบัญชีที่ตั้งอยูในจังหวัดพะเยา และไดใหความสําคัญกับการติดตอส่ือสารที่สะดวก 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไดใหความสําคัญตอการ
บริการที่ครบวงจร โดยมีการแจงขาวสารดานภาษีอากร มีการใหคําแนะนําดานเอกสาร 
 ความตองการตามลักษณะการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถาม ตองการใหผูใหบริการมี
ความรับผิดชอบ ผูใหบริการสามารถแกไขปญหาที่อาจเกิดขึ้นภายหลังกับสรรพากรได ผูใหบริการ
มีความสาามารถจัดทําบัญชีไดอยางถูกตองไมมีปญหากับสรรพากร การติดตอส่ือสารสามารถ
ติดตอส่ือสารไดสะดวก มีการคิดคาบริการที่เหมาะสม และผูใหบริการสามารถเก็บความลับของ
ลูกคาได 
 ปญหาที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงการใชบริการจัดทําบัญชีของผูประกอบธุรกิจในเขต
อําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาในการใชบริการจัดทํา
บัญชี คือ ผูใหบริการไมสามารถแกไขปญหาที่อาจเกิดขึ้นภายหลังกับสรรพกรได ผูใหบริการไมมี
ความรับผิดชอบ ผูใหบริการไมสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ นอกจากนี้ยังพบวามี
การคิดคาบริการที่สูงไป ผูใหบริการไมสามารถเก็บความลับของลูกคาได การติดตอส่ือสารติดตอ
ไดไมสะดวก และจํานวนผูใหบริการมีไมเพียงพอ 
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