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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

  งานวิจัย เ ร่ือง  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของ
ผูประกอบการ ในจังหวัดนครปฐม  ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อ
นํามาใชเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 
 1.  แนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการและคุณภาพการบริการ 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 3.  ลักษณะโดยทั่วไปของการบัญชี  
 4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการและคุณภาพการบริการ 
 
 บริการ (services) เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแก
ลูกคา โดยมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ  ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด  ดังนี้             
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2540, หนา 288-289) 
 1.  ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกได
กอนที่จะมีการซื้อ เพื่อลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชนจากงานบริการที่จะไดรับ และผูใหบริการตองสรางความเชื่อมั่นโดยพยายามจัดหาสิ่งตาง 
ๆ เพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจไดรวดเร็วขึ้น ไดแก 
  1.1  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 
  1.2  บุคคล (people) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการ
ที่ซ้ือจะดีดวย 
  1.3  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงาน จะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่รวดเร็ว และทําใหลูกคาพอใจ 

 
 

9 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 
  

  1.4  วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณา   
ตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
  1.5  สัญลักษณ (symbols) ก็คือช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก  ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการเสนอขาย 
  1.6  ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือผูขายรายหนึ่งสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายงานบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3.  ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร สําหรับผูขายบริการตองมีการควบคุมคุณภาพซึ่ง
สามารถทําได 3 ขั้นตอน คือ 
  3.1  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ 
  3.2  ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยเนนการใชการรับฟงคําแนะนําและ
ขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไข
ปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 
  3.3  การมีมาตรฐานในกระบวนการใหบริการที่มีสมรรถนะตลอดทั่วทั้งองคกร 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น 
ถาความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะ
ทําใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 วิฑูรย สิมะโชคดี (2541, หนา 202) กลาวถึง การบริการ หมายถึง  ส่ิงที่สัมผัสจับตองได
ยาก และสูญสลายหายไปไดงาย การบริการสามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการทําเพื่อสงมอบการ
บริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการ การบริโภคหรือการใชบริการจะเกิดขึ้นในทันทีที่มีการใหบริการ
นั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดขึ้น 
 การบริการโดยทั่วไป จึงมีคุณลักษณะที่สําคัญอยู 4 ประการ ไดแก 
 1.  การบริการเปนเรื่องที่สัมผัสจับตองไดยาก 
 2.  การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการตอเนื่องของกิจกรรมตาง ๆ ที่ผูใหบริการ
กระทําเพื่อสงมอบแกผูรับบริการ 
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 3.  การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกัน (คือ 
มีการรับบริการทันทีที่มีการใหบริการ) 
 4.  ลูกคาหรือผูรับบริการใหความสําคัญกับ กิจกรรม หรือ กระบวนการบริการ หรือ 
พฤติกรรม ของผูใหบริการมากกวาสิ่งอื่น ๆ และรับรูดวยความรูสึกทางใจมากกวา ดังนั้น คําวา 
ความประทับใจ จึงมีความสําคัญเหนือส่ิงอ่ืนใดตอผูรับบริการ 
 ความประทับใจมักจะเกิดขึ้นในขณะที่ผู รับบริการสัมผัสกับการบริการ (ทั้งจากผู
ใหบริการหรือหนวยงานที่ใหบริการ) ที่เราเรียกกันวา วินาทีแหงความเปนจริง หรือ ชวงเวลาขณะที่
ลูกคาไดสัมผัสกับการบริการ (moment of truth) 
 คุณภาพของการบริการ (quality service) จึงเกิดขึ้นที่จุดที่ลูกคาไดสัมผัสหรือรับการ
บริการหนึ่ง ๆ นั่นเอง 
 ชวงเวลาขณะที่ลูกคาไดสัมผัสกับการบริการจึงเปนจุดแรกที่ผูใหบริการมีโอกาสแสดงถึง 
คุณภาพของการบริการ ใหผูรับบริการไดสัมผัสหรือรับรู 
 ธํารงศักดิ์  หมื่นจักร (2535, หนา 7) กลาววา ธุรกิจบริการ หมายถึง การเสนอบริการใน
รูปแบบตาง ๆ เพื่อใหความสะดวกสบายหรือความสนุกสนานบันเทิงแกลูกคา โดยเรียกคาบริการ
เปนคาตอบแทนปจจุบันธุรกิจบริการนับทวีความสําคัญ และมีบทบาทยิ่งขึ้นในสภาวะเศรษฐกิจ
ปจจุบันที่คนไมมีโอกาสจะทําสิ่งตาง ๆ และมุงซื้อหาบริการอํานวยความสะดวกสบายแกตน
มากกวาที่จะทําส่ิงนั้น ๆ เอง  
 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 รูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจการใหบริการ (three types of marketing strategy in 
the business) มีรายละเอียดดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2540, หนา 290) 
 1.  การตลาดภายใน (internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ให
การสนับสนุนการใหบริการ โดยใหเกิดการทํางานรวมกันเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 2.  การตลาดภายนอก (external marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา 
 3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือกับผูขาย (interactive marketing) หมายถึง การ
สรางคุณภาพบริการใหเปนที่นาเชื่อถือ เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ซ่ึงคุณภาพจะเปน
ที่ยอมรับหรือไมขึ้นอยูกับความพอใจของลูกคาตอการใหบริการของผูขาย จะพิจารณาดานตาง ๆ 
คือ 
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  3.1  คุณภาพดานเทคนิค  
  3.2  คุณภาพดานหนาที่  
  3.3  ลักษณะบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนทําการซื้อ 
  3.4  คุณภาพดานประสบการณ  
  3.5  คุณภาพความเชื่อถือที่เกิดขึ้นจริง  
 งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการมีดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2540, หนา 145-
146) 
 1.  ความแตกตางจากคูแขง (competitive differentiation) 
 งานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขง แตเปนการ
ลําบากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของผลิตภัณฑอยางชัดเจน ในความรูสึกของลูกคา การพัฒนา
คุณภาพ การใหบริการที่เหนือกวาคูแขง สามารถทําใหไดในลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 
  1.1 ดานนวัตกรรม (innovation features) เปนการเสนอบริการใหลักษณะที่มีแนวคิด
ริเริ่มแตกตางจากบริการของคูแขงทั่วไป เชน การเสนอบริการตอออนไลนระบบคอมพิวเตอร
ระหวางลูกคากับสํานักงานบัญชี ทําใหลูกคาสามารถเรียกดูรายการบัญชี และรายงานงบการเงินได
ทันทีตลอดเวลา 
  1.2  การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (primary service package) ไดแก ส่ิงที่ลูกคา
คาดหวังวาจะไดรับจากกิจการ เชน การบริการรับจดทะเบียนจัดตั้ง รับจัดทําบัญชี และรายงานงบ
การเงิน และยื่นตอกรมทะเบียนพาณิชยและกรมสรรพากร 
  1.3  ลักษณะการใหบริการเสริม (secondary service features) ไดแก บริการที่มี
เพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เชน การใหคําปรึกษาดานภาษีอากร การวางแผน
ภาษี การวิเคราะหงบการเงิน 
  1.4  การสงมอบบริการ (delivery) ไดแก  คุณภาพที่สม่ําเสมอ เหนือกวาคูแขงขัน 
โดยตอบสนองความคาดหวังใหคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค 
  1.5  ภาพลักษณ (image) ไดแก การสรางภาพลักษณ โดยอาศัยสัญลักษณหรือตรา
สินคา โดยใชเครื่องมือโฆษณาประชาสัมพันธ และการสื่อสารการตลาดอื่น ๆ 
 2.  คุณภาพการใหบริการ (service quality) 
 ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขง โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ 
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก  จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาได ส่ิงที่ เขาตองการ  (when)                
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ณ สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อให
ทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใช
เกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
  2.1  การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดาน
เวลา สถานที่ คือ ลูกคาจะไดรับคําปรึกษาแนะนําทันทีเมื่อตองการ ในสถานที่ตั้งที่ติดตองาาน
สะดวก 
  2.2  การติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย  
  2.3  ความสามารถ (competence) พนักงานที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมี
ความรูความสามารถดานบัญชีอยางดี 
  2.4 ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเองมีวิจารณญาณ 
  2.5  ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น 
และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
  2.6  ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความถูกตอง สม่ําเสมอ 
  2.7  การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหา
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  2.8  ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหกับลูกคาตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง 
และปญหาตาง ๆ โดยถือวาขอมูลตาง ๆ ของลูกคาเปนความลับ และเก็บรักษาเปนอยางดี 
  2.9  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ ขณะนั้นทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
  2.10  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ ดังกลาว 
 3.  ประสิทธิภาพในการใหบริการ (productivity) สามารถเพิ่มได ดังนี้ 
  3.1  พนักงานทํางานมากขึ้น มีความชํานาญมากขึ้น 
  3.2  เพิ่มปริมาณการใหบริการ 
  3.3  นําเครื่องมือหรือเทคโนโลยีเขามาชวยในการนําเสนอบริการ 
  3.4  ใหบริการที่ไปลดการใชบริการอื่น ๆ 
  3.5  ออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  3.6  จูงใจใหลูกคาใชแรงงานของเขาเองแทนแรงงานของบริษัท 
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 สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2546, หนา 172) กลาวถึง องคประกอบของสวนประสมทาง
การตลาดของบริการประกอบดวย 
 1.  การสรางบริการ เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ บริษัทตอง “ปรับแตง” บริการใหเขากับ
ความตองการของลูกคาเฉพาะรายและตองสรางคุณคา (value) ใหเกิดขึ้นดวย 
 2.  การตั้งราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ คือ คาบริการ คาเชา 
คาธรรมเนียม เปนตน ไมวาจะเรียกอยางไรราคาที่ตั้งขึ้นสําหรับคาบริการมักไดรับการออกแบบให
ครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร 
 3.  การจัดจําหนายบริการ กลยุทธการจัดจําหนายสําหรับบริการเปนเรื่องที่ตองพิจารณา
จัดใหมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ก็ขึ้นอยูกับสภาพของบริการและสิ่งที่ลูกคาใหคุณคา ซ่ึงจะกําหนดวา
ลูกคาอาจไปที่บริษัทเพื่อรับบริการ บริษัทอาจไปหาลูกคาหรือการแลกเปลี่ยนอาจสมบูรณ โดยมาก
ผูขายบริการมักทําการตลาดโดยตรงไปสูผูใชบริการ 
 4.  การสงเสริมการตลาดบริการ ส่ิงที่ทาทายการสื่อสารทางการตลาดของบริการก็คือ 
การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย ความไมมีตัวตนของบริการ
มักทําใหเปนไปไมไดที่จะมีประสบการณกอนที่จะทําการซื้อ ดังนั้น การสงเสริมการตลาด
จําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไรและใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร สวนมากใชการโฆษณา 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546, หนา 63-64) กลาววา สวนประสมทางการตลาดของ
ตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป ประกอบดวย 7Ps 
ดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ (product; P1) 
  บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่งแตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได 
มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การ
ใหความเห็น เปนตน และบริการตองมีคุณภาพ 
 2.  ราคา (price; P2) 
  ราคาเปนสิ่งกําหนดรายไดของธุรกิจ การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อ
บริการของลูกคา และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ 
 3.  ชองทางการจัดจําหนาย (place; P3) 
  ผูใหบริการสามารถใหบริการผานชองทางการจําหนายได โดยการใหบริการผานราน 
การใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ การใหบริการผานตัวแทน และการ
ใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส 
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 4.  การสงเสริมการตลาด (promotion; P4) 
  การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคาทําไดทุก
รูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาด
ผานทางสื่อตาง 
 5.  พนักงาน (peple; P5) 
  พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดภายในองคกรที่ใหบริการนั้น ประกอบดวย
พนักงานใหบริการ คือ พนักงานที่ตองพบปะใหบริการลูกคาโดยตรง และพนักงานในสวน
สนับสนุนก็จะทําหนาที่ใหการสนับสนุนงานดานตาง ๆ ที่จะทําใหบริการนั้นครบถวนสมบูรณ 
 6.  กระบวนการใหบริการ (process; P6) 
  กระบวนการใหบริการตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือท่ีทันสมัยใน
การทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพใหได เนื่องจากการใหบริการ
โดยทั่วไปประกอบดวยหลายขั้นตอน 
 7.  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence; P7) 
  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ลูกคาจะใชเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ ลูกคา
จะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพยิ่งหรูหราและสวยงามเพียงใด บริการนาจะมีคุณภาพตามดวย 
 Kotler (2000, p.394) กลาววา การนําเสนอผลิตภัณฑบริการที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคาจะตองเร่ิมตนจากการสํารวจพฤติกรรมของลูกคาหรือผูบริโภค เกี่ยวกับลักษณะของบริการที่
เขาตองการ และส่ิงที่เขาคาดวาจะไดรับจากการบริการดังกลาว แลวนําขอมูลนั้นมาจัดวางระบบการ
บริการแกลูกคา ทั้งนี้องคกรอาจจะกําหนดระดับของการใหบริการอยางงาย ๆ ดังนี้ 
 1.  บริการหลัก (core benefit) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําที่เปนหนาที่ความ
รับผิดชอบโดยตรงของธุรกิจบริการแตละประเภท ซ่ึงบริการเหลานี้ผูรับบริการตองการมาก
จนกระทั่งกอใหเกิดการตัดสินใจมารับบริการครั้งนั้น ๆ หากไมสามารถตอบสนองความตองการ
ชนิดนี้ไดผูรับบริการมักจะเกิดความไมพึงพอใจอยางมากและประเมินวาบริการที่ไดรับนี้ไรคุณภาพ 
 2.  บริการพื้นฐาน (basic product) หมายถึง กิจกรรมพื้นฐานที่เปนหนาที่ความรับผิดชอบ
พื้นฐาน 
 3.  บริการที่คาดหวัง (expected product) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําที่ลูกคามัก
คาดหวังไววาจะไดรับ 
 4.  บริการพิเศษเพิ่มเติม (augmented product) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําเพิ่มเติม
พิเศษ 
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 5.  การบริการที่มิไดคาดหวัง (potential product) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําที่ 
ลูกคามิไดคาดคิดมากอนหรือคาดหวังวาจะไดรับ 
 แนวคิดเก่ียวกับการตลาดบริการ 
 ธงชัย สันติวงษ (2539, หนา 17) กลาววา  การตลาดบริการมีความหมายและความสําคัญ
มาก คือ 
 1.  การตลาดบริการ ในตัวของมันเองไดกลายเปนสวนสําคัญของธุรกิจไปโดยปริยาย คือ 
การขายสินคาและบริการทุกอยางในยุคสมัยโลกาภิวัตน ที่เต็มไปดวยการแขงขันการซื้อสินคาของ
ลูกคา จึงขึ้นอยูกับ “ระบบและคุณภาพ” ในการขายและการใหบริการเปนสวนสําคัญ สินคามีความ
แตกตางกันนอยมาก เมื่อคุณภาพตัวสินคาเทาเทียมหรือใกลเคียงกันมากจุดตัดสินใจจึงอยูที่บริการที่
ลูกคาไดรับมากกวา 
 2.  เทคโนโลยีใหมที่ดีขึ้น ทําใหเกิดมีการบริการชนิดใหม ๆ ขยายเพิ่มมากมาย เชน การ
บริการสนองตอบแกลูกคาของตนมากขึ้นและดีขึ้น 
 3.  เทคโนโลยีใหม ทําใหทุกธุรกิจตางตองหาเอาเทคโนโลยีมาใชแทนนวัตกรรมดาน
บริการ 
 สาเหตุที่ทําใหการตลาดบริการมีความสําคัญและมีอิทธิพลตอความสําเร็จนั้น สืบเนื่อง
จากปจจัยที่ตอเนื่องอีก 2 ประการ ที่เกิดขึ้นภายใตสภาพการณที่การตลาดบริการไดขยายตัวเปน
ปริมาณมากขึ้น จนเปนสวนประกอบของกิจกรรมทางการตลาดของธุรกิจ การเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้นควบคูกัน และออกผลปรากฏอยูในภายนอก คือ 
 1.  ผูบริโภคใหม (new consumer) ทั้งฉลาด ทั้งมีเงิน มีความรอบรู มีความตองการสูงขึ้น 
ชอบความหลากหลายและแปลกใหม จึงตองการการตอบสนองมากขึ้น และลักษณะของผูบริโภค
ยุคใหมมีความตองการสิ่งเหลานี้ คือ 
  1.1  ของดีมีคุณคา คือ คุณภาพ แตยังหมายถึง ลักษณะของสินคาที่ดี ตองสามารถ
สรางคุณคาใหเกิดประโยชนแกลูกคาไดมาก 
  1.2  ความหลากหลายพรอมความฉับไว คือ การตองสูกับความรวดเร็วในการ
เปลี่ยนแปลง การนําเสนอสิ่งใหม ๆ ไดในระยะสั้น ๆ และมากอยางใหกับลูกคา 
  1.3  สะดวกจับจาย และสบายใช คือ ระบบการขายการบริการที่จะเขาถึงลูกคาได
อยางครอบเครื่อง ทําไดงาย ทําเสร็จโดยไมลาชา และดี ซ่ึงเรามักจะไดยินคําวา บริการครบวงจร คือ 
การสรางระบบการทํากิจกรรมการขายหรือการบริการใหเกิดความสะดวกในการทําจนเสร็จ และใช
เวลาไมมาก และไดคุณคาหลาย ๆ อยางในจุดเดียว 
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 2.  การแขงขัน (competition) คือ ธรรมชาติใหมอยางหนึ่งที่เกิดขึ้นในโลกธุรกิจสมัยใหม 
เพราะการตอสูของธุรกิจสมัยใหมทั้งสะดวกและงายกวาสมัยกอน 
 มรก  พฤฒิโฆสิต (2538, หนา 50-53) ไดสรุปการบริการใหลูกคาประทับใจนั้นมี
องคประกอบ คือ SERVICE ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 องคประกอบตัวแรก  S (self esteam) คือ การมีจิตใจที่พรอมใหบริการ องคประกอบตัว
แรกนี้เริ่มจากตัวบุคคลไมใชองคกร ความเปนเลิศทางดานบริการ จึงจําเปนตองมีตัวอยางจากฝาย
จัดการ ที่แสดงออกถึงจิตใจที่ใหความสําคัญพรอมที่จะใหบริการ เร่ิมตนแสดงออกดวยวิธีการดูแล
ลูกนอง ถาเขาปรารถนาที่จะใหคนของเราแสดงออกกับลูกคาอยางไร เขาตองทํากับลูกนองหรือคน
ในองคกรลักษณะเดียวกัน พรอมกับการสรางบรรยากาศการทํางานใหอบอุนเปนกันเอง ใหคนสนุก
กับงานที่ทาทาย โดยรวบรวมคนที่มีทัศนคติทางบวกและตระหนักอยูตลอดเวลาวาความสําเร็จใน
อดีตมิไดการันตีอนาคต เขาตองสรางบรรยากาศของการพัฒนาและการปรับปรุงอยูตลอดเวลา 
 องคประกอบที่ 2  E (exceed expectations) คือ องคกรที่จะเปนผูชนะจําเปนตอง
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดดียิ่งกวาที่ลูกคามุงหวังไวอยางตอเนื่อง เพื่อสรางความ
แตกตางดวยความเชื่อที่วา ความตองการของลูกคาเปลี่ยนแปลงและมุงหวังสูงขึ้น ที่สําคัญคือเขา
ตองบริการลูกคาไดดียิ่งกวาที่เขาไดสัญญาไว 
 องคประกอบที่ 3  R (recover) คือ ทานเชื่อหรือไมวา 96% ของลูกคาที่ไมพอใจไมเคยบน
ใหเราไดยิน สาเหตุที่เราไมไดพบเขาอีกเปนเพราเขาไปใชบริการที่อ่ืน ควรระลึกเสมอวา การบน
ของลูกคา คือ โอกาสที่เปดใหเราแกไข พัฒนาและปรับปรุงไมใชปญหาที่นารําคาญ และกวนใจเรา 
จึงควรสํารวจความตองการและการบริการอยูตลอดเวลา บางครั้งเราตองจางคนมาตรวจสอบตามจุด
ขาย เนนกลุมลูกคาที่ไมคาดหวัง เพื่อจะมั่นใจไดวาการบริการของเรายังไดมาตรฐานอยูตลอดเวลา 
ที่สําคัญคือ มันเปนสัญญาณเตือนภัยกอนปญหารายแรงจะเกิดขึ้น การสํารวจความคิดเห็นนี้ จะชวย
ใหเราแกปญหาไดทันทวที โดยระลึกอยูเสมอวา เราไมมีโอกาสครั้งที่ 2 ที่จะสรางความประทับใจ
เชนครั้งแรก 
 องคประกอบที่ 4  V (vision) คือ จุดนี้แสดงใหเห็นวาเราใหความสําคัญกับลูกคามากนอย
เพียงใด เรารูคุณคาหรือไมวาลูกคาและคนมีมูลคาตลอดชีวิตของเขากับการเปนลูกคาเรา โดยตอง
เร่ิมวางแผนตั้งแตวันนี้ และทําทุกวิถีทางที่จะรักษาลูกคาไว ใชเครื่องมืออุปกรณและเทคโนโลยีที่
จะชวยใหเรามีเครื่องมือเชิงกลยุทธกับฐานขอมูล ทําใหเราไดมีโอกาสไดใกลชิดและสราง
ความสัมพันธในโอกาสตาง ๆ 
 องคประกอบที่ 5  I (improve) คือ ถาเราไมพัฒนาใหดีขึ้น ก็เปรียบเสมือนการเดินถอย
หลังถือเปนการเปดโอกาสใหคูแขงขันเริ่มไดเปรียบเชิงกลยุทธ ถึงแมจะเปนการเปลี่ยนแปลงเล็ก ๆ 
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นอย ๆ การพัฒนาการเปลี่ยนแปลงนี้ ตองทําควบคูไปกับการพัฒนาคน และบุคลากรของเราเพื่อให
เขามีกลยุทธ และความรูพรอมผลักดันองคกรมุงมั่นสูความเปนเลิศ 
 องคประกอบที่ 6  C (care) คือ จากการวิจัยพบวา เราตองใชเงินถึง 5 เทาที่จะหาลูกคา
ใหมในขณะที่เราใชเงินเพียงสวนเดียวเพื่อรักษาลูกคาเดิม ลูกคาคงไมสนใจวาเรามีความรูมากเทาไร 
หรือมีสินคาดีอยางไร จนกวาเขาจะรูวาเราแครเขามากนอยเทาไร โครงสรางขององคการนี้เปนตัว
บงบอกวา เราใหความสําคัญกับลูกคามากนอยเพียงใด ใครคือเจานายตัวจริง เราควรสรางมาตรฐาน
ใหลูกคาพึงพอใจเองกับการบริการ 
 องคประกอบที่ 7 E (empower) คือ 70% ของลูกคาที่เคยบน ยังคงเปนลูกคาตอไป ถาเรา
แกปญหาใหเขาได และ 95% ของลูกคาจะกลับมาซื้อสินคาและบริการอีกหากสามารถแกปญหาได 
ณ จุดขาย วิธีที่ดีที่สุดในการสรางบริการที่ดี จําเปนตองสรางแรงจูงใจใหพนักงานเห็นความสําคัญ
ของลูกคา และมีอํานาจตัดสินใจในการแกปญหา เพื่อบริการที่ดีกวาถาองคกรของเราปฏิบัติตาม
หลักการอยางตอเนื่อง สะทอนถึงวิสัยทัศนที่มองการณไกลของฝายบริการ ทําใหเราสามารถพูดได
เต็มปากวา ปฏิญญาขององคกร ลูกคาตองมากอน 
 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 18-19) อธิบายถึง คุณภาพการบริการ ประกอบดวย 3 
องคประกอบหลักดังนี้ 
 1.  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 2.  ระดับความสามารถของการบริการตอการบําบัดความตองการของลูกคา 
 3.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว  
 พารสุมาน ซีธาเนล และบารร่ี (Prasuraman V. Zeithanel & Leonard L. Bary, 1985, 
p.79-81) ไดศึกษา “A Conceptual Model of Service Quality and Implication for Future Research” 
(แนวคิดของคุณภาพในการใหบริการและความสัมพันธกับการวิจัยในอนาคต) กลาวถึงคุณภาพของ
การบริหารสามารถแบงออกเปน 10 ปจจัย ดังตอไปนี้ 
 1.  ความเชื่อถือ (reliability) ประกอบดวย 
  1.1  ความสม่ําเสมอ 
  1.2  ความพึ่งพาได 
 2.  การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบดวย 
  2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
  2.2  ความพรอมที่ใหบริการและการอุทิศเวลา 
  2.3  มีการติดตอยางตอเนื่อง 
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  2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการอยางดีและมีมาตรฐาน 
 3.  ความสามารถ (competence) ประกอบดวย 
  3.1  ความสามารถในการใหบริการ 
  3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
  3.3  ความสามารถในความรูวิชาการที่ใหบริการ 
 4.  การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย 
  4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายจน
ซับซอนเกินไป 
  4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
  4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
  4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
  5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
  5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6.  การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 
  6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7.  ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ ซ่ึง
พิจารณาจาก ช่ือเสียงของบริษทั ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา 
 8.  ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ 
อุปกรณ 
 9.  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
  9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
  9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสแกผูใชบริการ 
  9.3  การใหความสนใจแกผูใชบริการ 
 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibles) ประกอบดวย 
  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับบริการ 
  10.2   การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
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 คุณภาพการบริการ คือ คุณลักษณะเฉพาะของการบริการที่สามารถตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคาที่มีเกณฑหรือระดับการพิจารณาที่แตกตางกัน โดยเปาหมายของคุณภาพการบริการ
ก็คือ การตอบสนองความพึงพอใจและเพิ่มพูนความเชื่อมั่นใหแกลูกคาตามความตองการของลูกคา 
และเพื่อเสริมสรางความเขาใจในเรื่องแนวคิดและความหมายของคุณภาพการบริการมากขึ้น 
 องคประกอบของคุณภาพการบริการ 
 จิตตินันท  เตชะคุปต (2542, หนา 30-31)  กลาววา ระบบการบริการที่มีประสิทธิภาพ
จําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบที่เปนสวนสําคัญ 5 ประการ คือ 
 1.  ผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการเปนผูที่มีบทบาทสําคัญยิ่งในกระบวนการบริการ 
เพราะความพึงพอใจของลูกคา คือเปาหมายหลักของการบริการ หากกิจการใดใหบริการที่ดี ทําให
ลูกคาพอใจก็ยอมจะสามารถรักษาลูกคาไวใหกลับมาใชบริการนั้นตอ ๆ ไปอีก หรืออาจจะแนะนํา
ลูกคาใหมใหดวย ซ่ึงจะสงผลใหกิจการมีกําไร และประสบความสําเร็จเหนือคูแขงอื่น ๆ ได การ
บริการที่จะใหไดผลตรงเปาหมายที่สุดจึงจําเปนตองใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษโดยเฉพาะ 
เรื่องการรับรูการบริการที่ลูกคาพึงพอใจ เพราะการรับรูจะถายทอดเปนความรูสึกนึกคิด และ
ทัศนคติ เกี่ยวกับการบริการไดทั้งในแงบวกและลบ รวมทั้งการเรียนรูประเภทของผูรับบริการเพื่อ
จะไดใหบริการไดอยางถูกตอง 
 2.  ผูปฏิบัติงานบริการ ผูปฏิบัติงานในกิจกรรมบริการทุกคนลวนมีความสําคัญตอ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการทั้งส้ิน ซ่ึงจะปฏิบัติงานเกี่ยวของกับการใหบริการอยางใดอยาง
หนึ่งในลักษณะของผูที่อยูเบื้องหลังการบริการ หรือผูใหบริการที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรงเปน
ประจํา ซ่ึงพฤติกรรมของผูปฏิบัติงานเกี่ยวของกับการบริการไมวาทางใด มีอิทธิพลตอการรับรู
คุณภาพของการบริการพอ ๆ กับพฤติกรรมของผูใหบริการโดยตรงทีเดียว ดวยเหตุนี้ผูปฏิบัติงาน
บริการจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถ เพราะลูกคาจะ
มองเห็นภาพพจนของธุรกิจไดเปนอยางดีจากการแสดงออกของบุคลากรในองคการบริการนั้น 
 3.  องคการบริการ เปาหมายขององคการธุรกิจทุกแหงมุงความสนใจไปที่ความตองการ
ของลูกคาเสมอ เพื่อผลิตสินคาและบริการใหถูกตองตามความตองการของผูบริโภค ธุรกิจบริการก็
เชนเดียวกันจะตองเสนอบริการที่มีผูซ้ือหรือผูบริโภคท่ีชอบพอในบริการนั้น ผูประกอบการหรือ
ผูบริหารการบริการเปนผูรับผิดชอบการวางนโยบายบริหาร และควบคุมการดําเนินงานขององคการ
ธุรกิจใหอยูรอดและทํากําไร เนื่องจากระบบการบริการเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจบริการ การ
บริหารการบริการที่มีประสิทธิภาพจะชวยใหงานบริการดําเนินไปไดดวยดี และสามารถตอบสนอง
ความตองการตาง ๆ ของลูกคาใหมากที่สุด โดยไดรับความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้ผูบริหารการบริการ
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ในองคการบริการ จําเปนตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ไดแก นโยบายการบริการ การบริหารการบริการ 
วัฒนธรรมการบริการ รูปแบบของการบริการ และคุณภาพการบริการ 
 4.  ผลิตภัณฑบริการ ธุรกิจบริการมีลักษณะตาง ๆ กัน และมีการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการดวย วิธีการใหบริการ หรือการปฏิบัติตอลูกคาแตกตางกันไปตามนโยบายการใหบริการหรือ
วัตถุประสงคของการบริการแตละประเภท ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการบริการที่
ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูมาใชบริการ เพื่อใหบรรลุเปาหมายของการสรางความพึง
พอใจสูงสุดแกลูกคา ทั้งนี้องคการบริการจะเปนผูกําหนดคุณลักษณะของผลิตภัณฑบริการที่
นําเสนอแกลูกคา โดยคํานึงถึงองคประกอบของผลิตภัณฑบริการ รูปแบบการใหบริการ และ
ภาพลักษณของการบริการ 
 5.  สภาพแวดลอมของการบริการ การจัดสภาพแวดลอมและบรรยากาศขององคการที่
เอื้อตอการใหบริการแกลูกคา และการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการ เปนเรื่องที่มิอาจละเลยได 
เพราะเปนการสรางภาพลักษณขององคการ และกอใหเกิดการกลาวขานเกี่ยวกับการบริการดังกลาว 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 
 ความหมายของการตดัสินใจ 
 ฉัตยาพร เสมอใจ และ มัทนียา สมมิ (2545, หนา 23 ) กลาววา การตัดสินใจ (decision 
making) หมายถึง กระบวนการในการเลือกที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตาง ๆ ที่มีอยู  ซ่ึง
ผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน  
โดยที่ผูบริโภคจะเลือกซื้อสินคาหรือบริการตามขอมูลและขอจํากัดของสถานการณ  
 Millett (1954, p.338)  ไดพัฒนาทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการจากการวิเคราะหงานวิจัย  
ตาง ๆ ซ่ึงมีองคประกอบที่สัมพันธกันดังนี้ 
 1.  ขอเท็จจริงหรือขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการรับรูเกี่ยวกับบริการ
ได 2 วิธีคือ 
  1.1//จากประสบการณทางตรง   หมายถึง   ผูใชบริการไดใชอวัยวะของตนสัมผัสกับ
บริการนั้นโดยตรงแลวเกิดความรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับ
บริการนั้นมาdนอยเพียงใด 
  1.2  จากประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูลจากคําบอกเลาของ
ผูอ่ืน ทําใหเกิดความรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับงานบริการนั้น
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มากนอยเพียงใด ขอมูลขาวสารเปนสิ่งกระตุนใหผูรับบริการนึกถึงเครื่องหมายการคานั้นเกิด
ความรูสึกชอบหรือไมชอบ และเกิดความเชื่อมั่นในบริการนั้น 
 2.  เครื่องหมายการคา ทําใหผูรับบริการนึกถึงคุณภาพของบริการ เครื่องหมายการคามี
อิทธิพลตอความรูสึกและความเชื่อมั่นตอบริการนั้น ในปจจุบันการโฆษณาการบริการจะมุงให
ผูรับบริการศรัทราตอเครื่องหมายการคาจนทําใหผูรับบริการเกิดความนึกถึง 
 3.  เจตคติที่ดีตอเครื่องหมายการคา เปนความรูสึกชอบหรือไมชอบตอบริการ เจตคติที่มี
ตอเครื่องหมายการคาจะมีอิทธิพลตอความมุงมั่นที่จะใชบริการนั้นตอไป 
 4.  ความเชื่อมั่นในบริการเปนการประเมิน และตัดสินใจวาบริการนั้นตรงกับความ
ตองการของผูรับบริการหรือไม ความเชื่อมั่นในบริการเกิดจากการไดรับขอมูลขาวสารในดานการ
บริการและความศรัทธาที่มีตอเครื่องหมายการคานั้นรวมกัน ซ่ึงมีอิทธิพลตอการใชหรือไมใช
บริการนั้นตอไป 
 5.  ความมุงมั่นหรือตัดสินใจใชบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลมาจากเจตคติที่ดีตอเครื่องหมาย
การคาและความมุงมั่นในการใชสงผลตอพฤติกรรมการใชบริการในที่สุด 
 6.  การใชบริการ เปนขั้นตอนสุดทายที่ผูรับบริการตัดสินใจใชบริการ 
 การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกปฏิบัติหรือดําเนินการจากบรรดาทางเลือกหลายทาง การ
ตัดสินใจเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับหนาที่ของการจัดการแทบจะทุกขั้นตอน  โดยกระบวนการ
ตัดสินใจก็คือเทคนิคในการที่จะตะลอมทางเลือกตาง ๆ ใหเหลือเพียงทางเลือกเดียว  โดยจําแนก
ขั้นตอนในการตัดสินใจออกเปน 3 ขั้นตอน คือ (ไพลิน  ผองใส, 2536, หนา 155)  
 1.  ขั้นตอนแรกเปนการพยายามกลั่นกรองเรื่องราวตาง ๆ (intelligence activity) รวบรวม
ขอมูล สภาพแวดลอม ฯลฯ ที่จําเปนจะตองพิจารณาในการตัดสินใจ 
 2.  ขั้นของการคิดคนและพัฒนา (design activity) คือ การวิเคราะหหนทางตาง ๆ ที่จะ
สามารถดําเนินการไดเกี่ยวกับปญหานั้น ๆ วางแผนกลยุทธตาง ๆ เพื่อแกไขปญหาที่กําลังพิจารณา
อยู 
 3.  ขั้นของการตัดสินใจเลือกทางเลือก (choice activity) ที่ไดพิจารณาในขั้นที่ 2 วา
ทางเลือกใดเปนทางเลือกที่ดีที่สุด พอใจที่สุดหรือใหผลตอบแทนมากที่สุด 
 สรุปไดวา มนุษยจะตัดสินใจกระทําการอยางใดอยางหนึ่งนั้น จะตองมีกระบวนการ มี
ขอมูล มีความตองการ มีความพึงพอใจ และประเมินตนเองใหเหมาะสม เมื่อนั้นจึงจะตัดสินใจเลือก
ปฏิบัติในแนวทางที่ตนคิดวาดีที่สุดได 
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 ขั้นตอนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 ลักษณะของผูบริโคจะทําใหผูผลิตสินคาหรือผูใชบริการทราบวา เมื่อใดที่ผูบริโภคมี
ความตองการในสินคาหรือความตองการในการบริการ และมีอํานาจในการซื้อสินคาหรือบริการ
นั้น ก็จะเกิดพฤติกรรมการซื้อเกิดขึ้น แตกอนที่ผูบริโภคจะเกิดพฤติกรรมการซื้อนั้น จะเกิดการ
ตัดสินใจในการเลือกซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภคเกิดขึ้น ขั้นตอนในการตัดสินใจของ
ผูบริโภคมีดังนี้ (อดุลย จาตุรงคกุลและดลยา จาตุรงคกุล, 2546, หนา 18-19) วิธีการที่ดีที่สุดจะทํา
ความเขาใจวากระบวนการนี้ดําเนินไปไดอยางไร คือคิดถึงสถานการณการซื้อจริง กระบวนการนี้
ประกอบไปดวยขั้นตอนตางๆ ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1  การเล็งเห็นปญหา หรือตระหนักถึงความตองการ เปนขั้นตอนเริ่มตนของ
กระบวนการตัดสินใจ เกิดขึ้นเมื่อบุคคลเกิดความรูสึกในความแตกตางระหวางสิ่งที่ผูบริโภคนึก
เห็นภาพสภาวะที่เขาปรารถนา เมื่อเปรียบเทียบกับสภาวะที่เปนจริง ณ เวลาหนึ่ง แลวทําการกําหนด
วาเปนความตองการที่มีลําดับความสําคัญสูงมากพอที่ตนจะสนใจ แหลงสําคัญของการตระหนักถึง
ปญหาก็คือความตองการเกิดตื่นตัวขึ้นมา โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อความตองการเกี่ยวพันกับภาพพจน
ของตนเอง (self image) ของผูบริโภค ส่ิงจูงใจตางๆ มีแนวโนมที่จะมุงความปรารถนาที่จะไดรุน
ลาสุด เปนตน นอกจากนี้ยังมีอิทธิพลทางดานสิ่งแวดลอมที่กระทบตอการเล็งเห็นปญหาของบุคคล 
ซ่ึงทั้งหมดนี้จะเปนการเล็งเห็นปญหาเปนเรื่องสลับซับซอนมาก 
 ขั้นตอนที่ 2 การเสาะแสวงหาขาว เปนขั้นตอนเกี่ยวกับการเสาะแสวงหาขาวสารจาก
ภายในความทรงจํา เพื่อกําหนดวาทางเลือกอันประกอบดวยลักษณะตางๆ ของสินคาที่กระจาง
พอที่จะทําการซื้อโดยไมตองทําการเสาะแสวงหาขาวสารอื่นตอไปหรือไม ถาขาวสารในความทรง
จําไมมีพอโดยปกติก็จะทําการเสาะแสวงหาจากแหลงภายนอก ซ่ึงไดรับอิทธิพลของความแตกตาง
ของบุคคลและอิทธิพลทางดานสิ่งแวดลอมครอบครัวมักมีอิทธิพลในขอบเขตของการเสาะแสวงหา
ขาวสารดวย 
 ขั้นตอนที่ 3 การประเมินคาทางเลือกกอนซ้ือ ผูที่ซ้ือสินคาตองทําการตรวจสินคาในแง
ของลักษณะของผลิตภัณฑ และทําการเปรียบเทียบกับมาตรฐานหรือสเปค (specification) และมี
การใชเกณฑในการประเมินทางเลือก (evaluation criteria) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ
ผลิตภัณฑและตราดังกลาว 
 ขั้นตอนที่ 4 การซื้อ มักจะเกิดขึ้นในรานคาปลีก บางทีจายของที่บาน อยางไรก็ดีส่ิง
สําคัญที่ตองมี คือ พนักงานขายที่มีความชํานาญสูง 
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 ขั้นตอนที่  5 และ 6 การอุปโภคบริโภคและการประเมินทางเลือกหลังซื้อ ทั้งสองอยางมี
ความผูกพันกันอยางใกลชิด เรื่องที่นาสนใจคือความพอใจของผูบริโภคและการรักษาความพอใจ
นั้น 
 ขั้นตอนที่  7 การจัดการกับส่ิงที่เหลือใช ผูบริโภคพบทางเลือกที่จะทิ้งผลิตภัณฑ หรือทํา
ใหกลับสภาพเดิมหรือทําการตลาดซ้ําอีก (remarketing) ขายไปสูตลาดของใชแลว 
 กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 สุปญญา  ไชยชาญ (2543, หนา 136-140)  กลาววา กระบวนการเปนกรรมวิธีหรือลําดับ
การกระทํา ซ่ึงดําเนินไปอยางตอเนื่องจนสําเร็จลงระดับหนึ่ง ดังนั้นกระบวนการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภคจึงเปนระดับการกระทํา ซ่ึงดําเนินตอเนื่องไปจนถึงการซื้อหรือไมซ้ือนั่นเอง 
 1.  การยอมรับปญหา (problem recognition) ผูบริโภคตองยอมรับวาความปรารถนาของ
ตนกับความเปนจริงมีขอแตกตางกัน คือ การยอมรับปญหาแลวหาทางแกไขปญหาอันเกิดจากแรง
ขับ (drive) ถาความปรารถนากับความเปนจริงแตกตางกันมาก ก็จะทําใหผูบริโภคหาทางแกปญหา
โดยเร็ว แตถาความปรารถนาไมแตกตางไปกวาความเปนจริง ผูบริโภคก็จะขาดความกระตือรือรน
ในการแกปญหา 
 2.  การเสาะแสวงหาสารสนเทศ (Information search) คือ สวนประสมการตลาดที่
ผูบริโภคแสวงหามาจาก 4 แหลงดวยกัน คือ 
  2.1  แหลงบุคคล (personal source)  เชน สมาชิกในครอบครัว ญาติมิตร เพื่อนบาน 
เพื่อนรวมงาน คนแปลกหนา เปนตน 
  2.2  แหลงการคา (commercial source) เชน  การโฆษณา  การประชาสัมพันธ พนักงาน
ขาย  ผูแทนจําหนาย บรรจุภัณฑ รวมทั้งการตั้งแสดงสินคา (display) เปนตน 
  2.3  แหลงสาธารณะ (public source) เชน ส่ือมวลชน หองสมุด องคการรัฐบาล เปนตน 
  2.4  แหลงประสบการณ (experience source) เปนแหลงที่ผูบริโภคเคยมีประสบการณ 
หรือเคยเกี่ยวของ เปนตน 
 3.  การประเมินทางเลือก (alternatives evaluation) ผูบริโภคจะกําหนดเกณฑตาง ๆ เพื่อ
วัดและเปรียบเทียบคุณคาของสวนประสมทางการตลาดที่จัดเก็บรวบรวมมา ถาสวนประสมทาง
การตลาดใดไดคะแนนดีที่สุดผูบริโภคอาจจะตัดสินใจยอมรับเอาสวนประสมทางการตลาดนั้น 
 4.  การตัดสินใจ (purchase decision) เปนการเลือกเอาทางใดทางหนึ่งจากหลาย ๆ 
ทางเลือก โดยท่ัว ๆ ไปผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑตามเกณฑที่กําหนดไว แตอาจมีปจจัยอ่ืน
เขาสอดแทรกจนทําใหเปลี่ยนใจ ปจจัยดังกลาว คือ ทัศนคติของบุคคลอื่นกับเหตุผลเหนือความ
คาดหมาย 
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 5.  พฤติกรรมหลังการซื้อ (postpurchase behavior) หลังจากที่ไดซ้ือผลิตภัณฑมาและได
บริโภคแลว ผูบริโภคจะเรียนรูวาผลิตภัณฑนั้นสามารถแกปญหาไดจริงหรือไม ถาแกปญหาไดจริง 
ผูบริโภค ผูบริโภคก็จะเกิดความพอใจ ถาแกปญหาไดนอยหรือแกไมได ผูบริโภคก็จะเกิดความไม
พอใจ 
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
 ผูบริโภคแตละคนจะมีความแตกตางกันในดานตาง ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากความแตกตางกัน
ของลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอมของแตละบุคคล ทําใหการตัดสินใจของแตละบุคคลมี
ความแตกตางกัน  นักการตลาดจึงจําเปนตองศึกษาถึงปจจัยตาง ๆ ที่จะมีผลตอการตัดสินใจของ
ผูบริโภคอยางเหมาะสม โดยสามารถแบงปจจัยที่จะมีผลกระทบตอการตัดสินใจของผูบริโภค
ออกเปน 2 ประการ (ฉัตยาพร เสมอใจ และ มัทนียา สมมิ ,2545, หนา 38-39) ไดแก 
 1.  ปจจัยภายใน เปนปจจัยที่เกิดขึ้นจากตัวบุคคล ในดานความคิดและการแสดงออก ซ่ึงมี
พื้นฐานมาจากสภาพแวดลอมตาง ๆ โดยที่ปจจัยภายในประกอบดวยองคประกอบตาง ๆ ไดแก 
  1.1  ความจําเปน (needs) ความตองการ (wants) ความปรารถนา (desires) โดยที่ความ
ตองการสิ่งใดสิ่งหนึ่งของบุคคลจะเปนจุดเริ่มตนของความตองการในการใชสินคาหรือบริการ 
  1.2  แรงจูงใจ (motive) เมื่อบุคคลเกิดปญหาทางกายหรือในจิตใจขึ้นเขาก็จะเกิด
แรงจูงใจในการพยายามที่จะแกปญหาที่เกิดขึ้นนั้น 
  1.3  บุคลิกภาพ (personality) เปนลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนาขึ้นมาจาก
ความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจตาง ๆ 
  1.4  ทัศนคติ (attitude) เปนการประเมินความรูสึกหรือความคิดเห็นตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง
ของบุคคล  โดยทัศนคติจะมีผลตอพฤติกรรมตาง ๆ ของบุคคล เมื่อเราตองการใหบุคคลใด
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เราจะตองพยายามที่จะเปลี่ยนทัศนคติของเขากอน 
  1.5  การรับรู (perception) เปนกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการ
กระทําของบุคคลอื่น กาวแรกของการเขาสูความคิดในการสรางความตองการแกผูบริโภค คือ 
ตองการใหเกิดการรับรูกอน โดยการสรางภาพพจนของสินคาใหมีคุณคาในสายตาของผูบริโภค 
  1.6  การเรียนรู (leaning) เปนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลที่เกิดจากการรับรู
และประสบการณของแตละบุคคล ซ่ึงเปนการเปลี่ยนแปลงและคงอยูในระยะที่คอนขางยาวนาน 
 2.  ปจจัยภายนอก  หมายถึง  ปจจัยที่เกิดจากสิ่งแวดลอมรอบตัวของบุคคล ซ่ึงจะมี
อิทธิพลตอความคิดและพฤติกรรมของผูบริโภค  โดยปจจัยภายนอกแบงออกเปนองคประกอบที่
สําคัญ  6 ประการ ไดแก 
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  2.1  สภาพเศรษฐกิจ (economy)  เปนส่ิงที่กําหนดอํานาจซื้อ (purchasing power) ของ
ผูบริโภค ทั้งในรูปของตัวเงินและปจจัยอ่ืนที่เกี่ยวของ 
  2.2  ครอบครัว (family) การเลี้ยงดูในสภาพครอบครัวที่แตกตางกันสงผลใหบุคคลมี
ความแตกตางกัน 
  2.3  สังคม (social) กลุมสังคมรอบ ๆ ตัวของบุคคลมีผลตอการปรับพฤติกรรมของ
บุคคลใหเปนไปในทิศทางเดียวกันของสังคม เพื่อการยอมรับเขาเปนสวนหนึ่งของสังคม หรือที่
เรียกวา กระบวนการขัดเกลาทางสังคม (socialization) ประกอบดวยรูปแบบการดํารงชีวิต 
(lifestyes) คานิยมของสังคม (social values) และความเชื่อ (believes) 
  2.4  วัฒนธรรม (culture) เปนวิถีการดําเนินชีวิตที่สังคมเชื่อถือวาเปนสิ่งดีงามและ
ยอมรับปฏิบัติมา เพื่อใหสังคมดําเนินและมีพัฒนาการไปไดดวยดี บุคคลในสังคมเดียวกันจึงตอง
ยึดถือและปฏิบัติตามวัฒนธรรมเพื่อการอยูเปนสวนหนึ่งของสังคม 
  2.5  การติดตอธุรกิจ (business contact) หมายถึง โอกาสที่ผูบริโภคจะไดพบเห็นสินคา
หรือบริการนั้น ๆ สินคาตัวใดที่ผูบริโภคไดรูจักและพบเห็นบอย ๆ ก็จะมีความไววางใจและมีความ
ยินดีที่จะใชสินคานั้น 
  2.6  สภาพแวดลอม (environment) การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมทั่วไป เชน 
ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนน้ําหรือเชื้อเพลิง สงผลใหการตัดสินใจของ
ผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไปดวยเชนกัน 

 
ลักษณะโดยทั่วไปของการบัญชี 
 
 ผูบริหารตองมีขอมูลที่สําคัญ ถูกตอง และทันทวงที เพื่อใชในการตัดสินใจที่ดี ซ่ึงตอง
อาศัยขอมูลทางการเงิน ขอมูลทางการเงินเกิดจากการวางระบบบัญชีของกิจการ เพราะระบบบัญชี
เปนปจจัยขั้นพื้นฐาน ซ่ึงแสดงถึงความสําเร็จและความลมเหลวของธุรกิจ ธุรกิจจํานวนมากประสบ
ปญหาดานการเงิน เพราะมีการบันทึกบัญชีไมเพียงพอ ทําใหผูบริหารและเจาของธุรกิจมีขอมูล
การเงินนอยซ่ึงเปนอันตรายตอการตัดสินใจ (อํานวย  ศรีสุโข, 2545, หนา 3-4) 
 ความหมายของการบัญชี  
 ความหมายของคําวา “การบัญชี” (accounting) ที่คณะกรรมการบัญญัติศัพท (committee 
on accounting terminology) ของสมาคมนักบัญชีและผูสอบบัญชีรับอนุญาตแหงสหรัฐอเมริกา (the 
American lnstitute of cerified public accountants) เรียกยอ ๆ วา “AICPA”  
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 “การบัญชี เปนศิลปะของการจดบันทึกรายการหรือเหตุการณที่เกี่ยวกับการเงินไวในรูป
ของเงินตรา จัดหมวดหมูรายการเหลานั้น สรุปผลพรอมทั้งตีความหมายของผลลัพธอันนั้น” จาก
ความหมายของการบัญชีขางตนสามารถวิเคราะหลักษณะที่สําคัญดังนี้  
 1.  การจดบันทึก (recording) ในการดําเนินธุรกิจขอมูลทางการเงินจะตองนํามาจดบันทึก 
และการจดบันทึกจะใชหนวยเงินตราเปนหนวยในการบันทึก ทั้งนี้เพราะเปนหนวยที่วัดคาได 
 2.  การจําแนก (classifying) ขอมูลที่จดบันทึกไวแลวจะนํามาจําแนกเปนหมวดหมูหรือ
ประเภทตามลักษณะของรายการ เพื่อใหเขาใจงายขึ้น เชน เปนหมวดสินทรัพย หนี้สิน สวนของ
เจาของ รายได และคาใชจาย เปนตน 
 3.  การสรุปผล (summarizing) เมื่อส้ินรอบระยะเวลาบัญชีจะสรุปผลออกมาเปนรูป
รายงานทางการเงิน ซ่ึงเรียกวา “งบการเงิน” (financial statement) ประกอบดวยงบที่สําคัญคือ งบ
กําไรขาดทุน งบดุล งบกําไรสะสม งบแสดงการเปลี่ยนแปลงฐานะการเงิน 
 4.  การแปลความหมาย (interpreting) เปนการนําเอารายงานทางการเงินมาสรุปและ
วิเคราะห เพื่อแปลความหมายวากิจการเปนอยางไร โดยการเปรียบเทียบรายการที่สําคัญในระหวาง
ปกับเหตุการณที่ผานมารวมทั้งวิเคราะหเหตุการณที่เกิดขึ้นในอนาคต เพื่อใชเปนขอมูลในการ
บริหารและการตัดสินใจ 
 ควมหมายของการทําบัญชี  
 “การทําบัญชี เปนการวิเคราะห จัดประเภท และบันทึกรายการ โดยมีแผนที่ไดจัดวางไว
เพื่อความเปนระเบียบในการดําเนินกิจการ และสามารถแสดงฐานะการเงินและผลการดําเนินงาน
ของการประกอบกิจการได”   
 จากความหมายดังกลาว พอจะสรุปสาระสําคัญของการทํางบัญชีไดดังนี้ 
 1.  เปนการจดบันทึกเหตุการณทางการเงินตามแผนที่ไดจัดวางไว เชน บันทึกรายการ
สมุดขั้นตน สมุดบัญชีแยกประเภทตาง ๆ 
 2.  จัดประเภท เปนหมวดหมู ตามลักษณะของรายการ 
 3.  สรุปผลในการดําเนินงานของกิจการออกมาในรูปแบบของงบกําไรขาดทุน และ   งบ
ดุล 
 จากความหมายของการบัญชี (accounting) และการทําบัญชี (bookkeeping) จะเห็นไดวา
มีความแตกตางกัน ซ่ึงมีคนเปนจํานวนมากเขาใจสับสนวามีความหมายเหมือนกัน แทที่จริงแลวการ
ทําบัญชี (bookkeeping) เปนเพียงสวนหนึ่งของการบัญชี (accounging) เทานั้น นอกจากนี้งานการ
บัญชียังเปนงานที่ขอบเขตกวางขวางมาก กลาวคือ สามารถวางระบบบัญชี (setting up accounting 
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system) วางรูปบัญชี (design of accounting system) รายงานทางการบัญชี (accounting reports) การ
ตรวจสอบบัญชี (auditing) และการจัดการทางบัญชี (managerial accounting) ไดดวย 
 ผูมีหนาท่ีจัดทําบัญชี  
 ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีในประเทศไทยกําหนดตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 มี
ดังนี้  
 1.  หางหุนสวนจดทะเบียน 
 2.  บริษัทจํากัด 
 3.  บริษัทมหาชนจํากัด ที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย 
 4.  นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายตางประเทศที่ประกอบกิจการในประเทศไทย 
 5.  กิจการรวมคา ตามประมวลรัษฎากร  
 6.  สถานที่ประกอบการธุรกิจเปนประจําในสถานที่หลายแหง แยกจากกัน ใหผูมีหนาที่
รับผิดชอบในการจัดการธุรกิจในสถานที่นั้นเปนผูมีหนาที่จัดทําบัญชี 
 7.  บุคคลธรรมดา หางหุนสวนสามัญ ตามที่รัฐมนตรีประกาศกําหนด  
 ผูทําบัญชีและวุฒิการศึกษา 
 ผูทําหนาที่จัดทําบัญชี จัดใหมีผูทําบัญชีตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543  ผูทํา
บัญชี คือผูรับผิดชอบในการทําบัญชีไมวาจะกระทําในฐานะลูกจางของผูมีหนาที่จัดทําบัญชีหรือไม
ก็ตาม ไดแกบุคคลที่มีคุณสมบัติและเงื่อนไขตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 กําหนดโดย
อธิบดีกรมทะเบียนการคา ตามประกาศกรมทะเบียนการคา พ.ศ. 2543 มีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 10 
สิงหาคม 2543 ดังนี้ 
 กลุมที่ 1  หางหุนสวนจดทะเบียน และบริษัทจํากัด ที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย ณ วันปด
บัญชีในรอบปที่ผานมา ที่ทุนจดทะเบียนไมเกิน 5 ลานบาท สินทรัพยรวมไมเกิน 30 ลานบาท และ
รายไดรวมไมเกิน 30 ลานบาท 
 ผูทําบัญชี ตองมีคุณสมบัติไมต่ํากวาอนุปริญญาหรือประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง 
(ปวส.) ทางการบัญชี หรือเทียบเทาจากสถาบันการศึกษา ซ่ึงทบวงมหาวิทยาลัย สํานักงาน
คณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ) หรือกระทรวงศึกษาธิการ เทียบใหไมต่ํากวาอนุปริญญา 
หรือประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส.) ทางการบัญชี 
 กลุมที่ 2 
  2.1  หางหุนสวนจดทะเบียน และบริษัทจํากัดที่มีทุนจดทะเบียนสินทรัพยรวม รายได
รวม รายการใดรายการหนึ่งเกินกวาที่กําหนดในกลุมที่ 1 
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  2.2  บริษัทมหาชนจํากัด ที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมาย
ตางประเทศที่ประกอบธุรกิจในประเทศไทย กิจการรวมคาตามประมวลรัษฎากร 
  2.3  ผูประกอบการธุรกิจธนาคาร เงินทุนหลักทรัพย เครดิตฟอรซิเอร บริษัทประกัน
ชีวิต บริษัทประกันวินาศภัย และผูประกอบธุรกิจ ซ่ึงไดรับการสงเสริมการลงทุนตามกฎหมายวา
ดวยการสงเสริมการลงทุน 
 ผูทําบัญชี  ตองมีคุณสมบัติไมต่ํ ากวาปริญญาตรีทางการบัญชี  หรือเทียบเทาจาก
สถาบันการศึกษา ซ่ึงทบวงมหาวิทยาลัย สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ) หรือ
กระทรวงศึกษาธิการ เทียบใหไมต่ํากวาปริญญาตรีทางการบัญชี 
 กลุมที่ 3 
  3.1  ผูทําบัญชีของบุคคลธรรมดา หรือหางหุนสวนที่มิไดจดทะเบียน ซ่ึงรัฐมนตรี
ประกาศกําหนดใหเปนผูมีหนาที่จัดทําบัญชี คุณวุฒิของผูมีหนาที่ทําบัญชีดังกลาว ใหเปนไปตาม
ขอกําหนดกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 โดยอนุโลม 
  3.2  สถานที่ประกอบธุรกิจเปนประจําแยกจากสํานักงานใหญ โดยมีวัตถุประสงคทํา
ธุรกิจที่จะกอใหเกิดรายได และเปนการตั้งแบบถาวรมิใชช่ัวคราว จะตองมีผูทําบัญชีที่คุณวุฒิ
การศึกษา เชนเดียวกับผูทําบัญชีของสํานักงานใหญ 
  3.3  ในกรณีเปนผูเร่ิมทําบัญชีในปแรกของผูมีหนาที่จัดทําบัญชีคุณวุฒิการศึกษาของ
ผูทําบัญชีใหพิจารณาโดยเกณฑทุนจดทะเบียน ตามที่กําหนดไวในกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 แลวแต
กรณี 
  3.4  ในกรณีที่ทุนจดทะเบียนสินทรัพยรวม รายไดรวม ของผูมีหนาที่จัดทําบัญชี
เปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นเกินกวาที่กําหนดไวในกลุมที่ 1 ทําใหผูทําบัญชีมีคุณสมบัติไมตรงตามกําหนด
ตอไป ใหผูทําบัญชีดังกลาวทําตอไปไดเพียง 2 ป นับแตวันสิ้นรอบปบัญชีที่เปลี่ยนแปลง 
 สถาบันที่เก่ียวของกับวิชาชีพบัญชี 
 สถาบันที่มีบทบาทเกี่ยวของกับวิชาชีพบัญชี ทั้งตางประเทศและประเทศไทยที่สําคัญ 
ดังนี้ 
 1.  American Institute of Certified Public Accountants (AICPA) สมาคมนักบัญชีและ
ผูสอบบัญชีรับอนุญาตแหงสหรัฐอเมริกา เปนสถาบันที่กอตั้งขึ้น เพื่อวัตถุประสงคในการสงเสริม
การศึกษาและพัฒนาหลักการบัญชีใหเปนที่ยอมรับกันทั่วไป 
 2.  Financial Accounting Standard Board (FASB) เปนหนวยงานที่มีหนาที่กําหนด
มาตรฐานทางการบัญชีการเงิน เปนหนวยงานที่แยกมาจาก AICPA ตั้งแตป พ.ศ. 2515 
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 3.  The Institute of Certified Accounting and Auditors of Thailand (ICAAT) สมาคมนัก
บัญชีและผูสอบบัญชีรับอนุญาตแหงประเทศไทย หรือมีช่ือยอเปนภาษาไทยวา “ส.บช.” เปน
สถาบันที่สงเสริมวิชาชีพทางบัญชีใหมีมาตรฐาน เผยแพรความรูทางบัญชีเพื่อยกระดับมาตรฐาน
วิชาชีพ จัดใหมีการศึกษาอบรมเกี่ยวกับการบัญชีและเรื่องอื่น ๆ ที่เกี่ยวของออกมาตรฐานตาง ๆ 
เกี่ยวกับการบัญชี 
 4.  The Board of Supervision of Auditing Practices (BSAP) คณะกรรมการควบคุมการ
ประกอบวิชาชีพสอบบัญชี มีช่ือยอวา “ก.บช.” เปนหนวยงานที่กอตั้งขึ้นมาเพื่อมีอํานาจหนาที่ใน
การรับขึ้นทะเบียน และออกใบอนุญาตเปนผูสอบบัญชี เปนผูออกขอบังคับ วางหลักเกณฑและ
วิธีการเกี่ยวของกับการขอออกใบอนุญาต การตออายุ การเปนผูสอบบัญชีรับอนุญาต 
 ประโยชนของการบัญชี ไดแก 
 1.  การจดบันทึกรายการที่เกิดขึ้นเปนหลักฐานสําคัญในการอางอิงในภายหลัง 
 2.  ชวยใหทราบผลการดําเนินงานของกิจการในรอบระยะเวลาใดเวลาหนึ่งวา ผลการ
ดําเนินงานในรอบปที่ผานมา กิจการมีกําไรหรือขาดทุนเปนจํานวนเทาไร 
 3.  ชวยใหทราบฐานะทางการเงินของกิจการในขณะใดขณะหนึ่งวา กิจการมีสินทรัพย 
หนี้สิน และทุนเปนจํานวนเทาไร 
 4.  การทําบัญชีเปนการรวบรวมสถิติอยางหนึ่งที่ชวยในการบริหารงาน และใหขอมูลอัน
เปนประโยชนในการวางแผนการดําเนินงานและควบคุมกิจการใหประสมผลสําเร็จตามความมุง
หมาย 
 5.  การทําบัญชี ถาทําอยางถูกตองเรียบรอย จะชวยปองกันการผิดพลาดตาง ๆ ในการ
ทํางานและสามารถตรวจสอบไดวามีอะไรหรือรายการใดที่หลงลืมบาง 
 6.  จากการสรุปทํางบการเงิน ซ่ึงเปนประโยชนในการเพิ่มทุนหรือลดทุน ตลอดการขอ
สินเชื่อจากธนาคารหรือเพิ่มขยายกิจการได 
 7.  การทําบัญชีใชเปนหลักฐานสําคัญในการคํานวณภาษีไดอยางถูกตองตามความเปน
จริง 
 แมบทการบัญชี 
 แมบทการบัญชี (accounting framework) หรือแมบทการบัญชีสําหรับการจัดทําและ
นําเสนองบการเงิน หมายถึง กรอบหรือแนวคิดขั้นพื้นฐานในการจัดทําและนําเสนองบการเงิน
ตลอดจนการกําหนด และนํามาตรฐานการบัญชีมาปฏิบัติ  (กรมพัฒนาธุรกิจการคาและกระทรวง
พาณชิย, แมบทการบัญชี, 2543, หนา 5) 
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 แมบทการบัญชีนี้กําหนดขึ้นเพื่อวางแนวคิดที่เปนพื้นฐานในการจัดทําและนําเสนองบ
การเงินแกผูใชงบการเงินที่เปนบุคคลภายนอก โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 
 1.  เปนแนวทางสําหรับคณะกรรมการมาตรฐานการบัญชีในการพัฒนามาตรฐานการ
บัญชีในอนาคต  และในการทบทวนมาตรฐานการบัญชีในปจจุบันเปนแนวทางสําหรับ
คณะกรรมการมาตรฐานการบัญชีในการปรับขอกําหนดมาตรฐาน และการปฏิบัติทางบัญชีที่
เกี่ยวของกับการนําเสนองบการเงินใหสอดคลองโดยถือเปนหลักเกณฑในการลดจํานวนทางเลือก
ของวิธีการบัญชีที่เคยอนุญาตใหใช 
 2.  เปนแนวทางสําหรับผูจัดทํางบการเงินในการนํามาตรฐานการบัญชีมาปฏิบัติรวมทั้ง
เปนแนวทางในการปฏิบัติสําหรับเรื่องที่ยังไมมีมาตรฐานการบัญชีรับรอง 
 3.  เปนแนวทางสําหรับผูสอบบัญชีในการแสดงความเห็นตองบการเงินวาไดจัดทําขึ้น
ตามมาตรฐานการบัญชีหรือไม 
 4.  ชวยใหผูใชงบการเงินสามารถเขาใจความหมายของขอมูลที่แสดงในงบการเงิน ซ่ึง
จัดทําขึ้นตามมาตรฐานการบัญชี 
 5.  ใหผูสนใจไดทราบขอมูลเกี่ยวกับแนวทางในการกําหนดมาตรฐานการบัญชีของ
คณะกรรมการมาตรฐานการบัญชี 
 พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 
 ปจจุบันประเทศไทยไดมีกฎหมายที่เกี่ยวของกับการจัดทําบัญชีที่เจาของกิจการและ นัก
บัญชีจะตองทราบถึงหลักเกณฑและวิธีปฏิบัติในการจัดทําบัญชีของธุรกิจ ซ่ึงกฎหมายดังกลาวคือ 
พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 ที่ไดบังคับใชตั้งแตวันที่ 14 สิงหาคม 2543 โดยกําหนด
หลักเกณฑที่สําคัญในการจัดทําบัญชีของธุรกิจดังนี้ (กรมพัฒนาธุรกิจการคาและกระทรวงพาณิชย, 
2543, หนา 1-4) 
 1.  ผูมีหนาท่ีจัดทําบัญชี 
 ในการจัดทําบัญชีของธุรกิจกฎหมายไดกําหนดให “ผูมีหนาที่จัดทําบัญชี” จะเปน
ผูรับผิดชอบที่ตองจัดใหมีการทําบัญชีสําหรับการประกอบธุรกิจของตนเอง ซ่ึงผูมีหนาที่จัดทําบัญชี
ตามพระราชบัญญัติ ไดแก 
  1.1  หางหุนสวนจดทะเบียน 
  1.2  บริษัทจํากัด 
  1.3  บริษัทมหาชนจํากัด 
  1.4  นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายของตางประเทศที่ประกอบธุรกิจในประเทศไทย 
  1.5  กิจการรวมคาตามประมวลรัษฎากร 
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  1.6  ในกรณีผูมีหนาที่จัดทําบัญชี ประกอบธุรกิจเปนประจําในสถานที่หลายแหงแยก
จากกัน ใหผูมีหนาที่รับผิดชอบในการจัดการธุรกิจในสถานที่นั้นเปนผูมีหนาที่จัดทําบัญชี 
  1.7  ในกรณีที่ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีเปนกิจการรวมคาตามประมวลรัษฏากร ใหบุคคล
ซ่ึงรับผิดชอบในการดําเนินการของกิจการนั้นเปนผูมีหนาที่จัดทําบัญชี 
  1.8  รัฐมนตรีโดยความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรี มีอํานาจกําหนดใหบุคคลธรรมดา
ใด หรือหางหุนสวนที่ไดจดทะเบียนประกอบธุรกิจในประเทศไทย ตามเงื่อนไขใดเปนผูมีหนาที่
จัดทําบัญชี โดยใหประกาศลวงหนาเปนเวลาไมนอยกวา 6 เดือนกอนวันใชบังคับ 
 2.  วันเริ่มทําบัญชี 
  2.1  หางหุนสวนจดทะเบียน บริษัทจํากัด หรือบริษัทมหาชนจํากัด ใหเร่ิมทําบัญชีนับ
แตวันที่หางหุนสวนจดทะเบียน บริษัทจํากัด หรือบริษัทมหาชนจํากัด นั้นไดรับการจดทะเบียนเปน
นิติบุคคลตามกฎหมาย 
  2.2  นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายของตางประเทศ ที่ประกอบธุรกิจในประเทศไทย
ใหเร่ิมทําบัญชีนับแตวันที่นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายตางประเทศนั้น ไดเริ่มตนประกอบธุรกิจ
ในประเทศไทย 
  2.3  กิจการรวมคาตามประมวลรัษฎากร ใหเร่ิมทําบัญชีนับแตวันที่กิจการรวมคานั้น
ไดเร่ิมตนประกอบกิจการ 
  2.4  สถานที่ประกอบธุรกิจเปนประจําในสถานที่หลายแหงแยกจากกันใหเร่ิมทําบัญชี
นับแตวันที่สถานประกอบธุรกิจเปนประจํานั้นเริ่มตนประกอบกิจการ 
 3.  การปดบัญชี 
  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีตองปดบัญชีคร้ังแรกภายใน 12 เดือน นับแตวันเริ่มทําบัญชี และ
ปดบัญชีทุกรอบ 12 เดือนนับแตวันปดบัญชีคร้ังกอน เวนแต 
  3.1  เมื่อไดรับอนุญาตจากสารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีใหเปล่ียนรอบปบัญชี
แลวอาจปดบัญชีกอนครบรอบ 12 เดือน ก็ได 
  3.2  ในกรณีมีหนาที่จัดทําบัญชีประกอบธุรกิจเปนประจํา มีสถานประกอบการหลาย
แหงใหปดบัญชีพรอมกับสํานักงานใหญ 
 4.  การจัดทํางบการเงิน 
  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชี ซ่ึงเปนหางหุนสวนจดทะเบียนที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย      
นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายตางประเทศ และกิจการรวมคาตามประมวลรัษฎากร ตองจัดทํางบ
การเงินและยื่นงบการเงินดังกลาวตอสํานักงานกลางบัญชี หรือสํานักงานบัญชีประจําทองที่ ภายใน 
5 เดือนนับแตวันปดบัญชี สําหรับกรณีบริษัทจํากัด หรือ บริษัทมหาชนจํากัด ที่จัดตั้งขึ้นตาม
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กฎหมายไทยใหยื่นภายใน 1 เดือน นับแตวันที่งบการเงินนั้นไดรับอนุมัติในที่ประชุมใหญ ทั้งนี้เวน
แตมีเหตุจําเปนทําใหผูมีหนาที่จัดทําบัญชีไมสามารถจะปฏิบัติตามกําหนดเวลาดังกลาวได อธิบดี
อาจพิจาณาสั่งใหขยายหรือเล่ือนกําหนดเวลาออกไปอีกตามความจําเปนแกกรณีได 
 “งบการเงิน” หมายถึง รายงนผลการดําเนินงาน ฐานะการเงิน หรือการเปลี่ยนแปลงฐานะ
การเงินของกิจการไมวาจะ งบดุล งบกําไรขาดทุน งบกําไรสะสม งบกระแสเงินสด งบแสดงการ
เปลี่ยนแปลงของผูถือหุน งบประกอบ หรือหมายเหตุประกอบงบการเงิน หรือคําอธิบายอื่นซึ่งระบุ
ไววาเปนสวนหนึ่งของงบการเงิน 
 งบการเงินดังกลาวจะตองมีรายการยอตามที่อธิบดีประกาศกําหนด โดยความเห็นชอบ
ของคณะรัฐมนตรีเวนแตกรณีที่ไดมีกฎหมายเฉพาะกําหนดเพิ่มเติม จากรายการยอของงบการเงินที่
อธิบดีกําหนดไวแลว ใหใชรายการยอตามที่กําหนดในกฎหมายเฉพาะนั้น งบการเงินจะตองไดรับ
การตรวจสอบและแสดงความเห็น โดยผูสอบบัญชีรับอนุญาต เวนแตงบการเงินของผูมีหนาที่ 
 5.  บัญชีและเอกสาร 
  5.1  ในการจัดทําบัญชี  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีจะตองสงมอบเอกสารที่ตองใช
ประกอบการลงบัญชีใหแกผูทําบัญชีใหถูกตองครบถวน เพื่อใหบัญชีที่จัดทําขึ้นแสดงผลการ
ดําเนินงาน ฐานะการเงินหรือการเปลี่ยนแปลงฐานะการเงินที่เปนอยูตามความเปนจริง และตาม
มาตรฐานการบัญชี 
  5.2  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีตองเก็บรักษาบัญชี และเอกสารที่ตองใชประกอบการ
ลงบัญชีไว ณ สถานที่ทําการ หรือสถานที่ที่ใชเปนที่ทําการผลิตหรือเก็บสินคาเปนประจํา หรือ
สถานที่ที่ใชเปนที่ทําการเปนประจําเวนแตผูมีหนาที่จัดทําบัญชี จะไดรับอนุญาตจากสารวัตรใหญ
บัญชีหรือสารวัตรบัญชีใหเก็บรักษาบัญชีและเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีไว ณ สถานที่
อ่ืนได การขออนุญาตดังกลาวใหเปนไปตามหลักเกณฑและวิธีการ ที่อธิบดีกําหนดและในระหวาง
รอการอนุญาตใหผูมีหนาที่จัดทําบัญชีเก็บรักษาบัญชีและเอกสารที่ตองใหประกอบการลงบัญชีไว
ในสถานที่ที่ยื่นขอนั้นไปพลางกอนได ในกรณีจัดทําบัญชีดวยเครื่องคอมพิวเตอรหรือเครื่องมืออ่ืน
ใดในสถานที่อ่ืนใดในราชอาณาจักรที่มิใชสถานที่ดังกลาว แตมีการเชื่อมโยงเครือขายคอมพิวเตอร 
หรือเครื่องมือนั้นมายังสถานที่ดังกลาวใหถือวามีการเก็บรักษาบัญชีไว ณ สถานที่นั้นแลว 
  5.3  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีตองเก็บรักษาบัญชี และเอกสารที่ตองใชประกอบการ
ลงบัญชี ไวเปนเวลาไมนอยกวา 5 ป นับแตวันปดบัญชีหรือจนกวาจะมีการสงมอบบัญชีและ
เอกสาร ในกรณีที่เห็นสมควรเพื่อประโยชนในการตรวจสอบบัญชีของกิจการประเภทใดประเภท
หนึ่งใหอธิบดี โดยความเห็นชอบของรัฐมนตรีมีอํานาจกําหนดใหผูมีหนาที่จัดทําบัญชีเก็บรักษา
บัญชีและเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีไวเกิน 5 ป แตตองไมเกิน 7 ปก็ได 
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  5.4  ถาบัญชีและเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีสูญหายหรือเสียหายใหผูมี
หนาที่จัดทําบัญชีแจงตอสารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีตามหลักเกณฑ และวิธีการที่อธิบดี
กําหนดภายใน 15 วันนับแตวันที่ทราบหรือควรทราบถึงการสูญหายหรือเสียหายนั้น 
  5.5  ในกรณีที่สารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีตรวจพบวาผูมีหนาที่จัดทําบัญชี
มิไดเก็บรักษาบัญชีและเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชี เปนสาระสําคัญแกการจัดทําบัญชีไว
ในที่ปลอดภัยใหสันนิษฐานวา ผูมีหนาที่จัดทํามีเจตนาทําใหเสียหาย ทําลาย ซอนเรน หรือทําใหสูญ
หาย หรือทําใหไรประโยชนซ่ึงบัญชีหรือเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีนั้น 
  5.6  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชี เลิกประกอบธุรกิจดวยเหตุใด ๆ โดยมิไดมีการชําระบัญชีให
สงมอบบัญชีและเอกสารที่คางใชประกอบการลงบัญชีแกสารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชี
ภายใน 90 วัน นับแตวันเลิกประกอบธุรกิจ และใหสารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีเก็บรักษา
บัญชีและเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีดังกลาวไวไมนอยกวา 5 ป เมื่อผูมีหนาที่จัดทําบัญชี
รองขอใหสารวัตรใหญบัญชีหรือสารวัตรบัญชีมีอํานาจขยายเวลาการสงมอบบัญชีและเอกสารได 
แตระยะเวลาที่ขยายเมื่อรวมกันแลวตองไมเกิน 180 วันนับแตวันเลิกประกอบธุรกิจ ในกรณีที่ผูมี
หนาที่จัดทําบัญชีสงมอบบัญชีและเอกสารประกอบการลงบัญชีไมครบถวนถูกตอง สารวัตรใหญ
บัญชี หรือสารวัตรบัญชีมีอํานาจเรียกใหผูมีหนาที่จัดทําบัญชีสงมอบบัญชีและเอกสารที่ตองใช
ประกอบการลงบัญชีใหครบถวนถูกตองภายในเวลาที่กําหนด 
  5.7  งบการเงิน บัญชี และเอกสารที่สารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีไดรับและ
เก็บรักษาไวผูมีสวนไดเสียหรือบุคคลทั่วไปอาจขอตรวจดู หรือขอภาพถายสําเนาไดโดยเสีย
คาใชจายตามที่อธิบดีกําหนด 
 6.  ผูทําบัญชี 
  ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีตองจัดใหมี “ผูทําบัญชี” ซ่ึงเปนผูมีคุณสมบัติตามที่อธิบดีกําหนด
เพื่อจัดทําบัญชีตามพระราชบัญญัตินี้ และมีหนาที่ควบคุมดู ผูทําบัญชีใหจัดทําบัญชีใหตรงตอความ
เปนจริง และถูกตองตามพระราชบัญญัตินี้ ในกรณีผูมีหนาที่จัดทําบัญชีซ่ึงเปนบุคคลธรรมดาจะเปน
ผูทําบัญชีสําหรับกิจการของตนเองก็ได ผูทําบัญชีตองจัดทําบัญชีเพื่อใหมีการแสดงผลการ
ดําเนินงาน ฐานะการเงินหรือการเปลี่ยนแปลงฐานะการเงินของผูมีหนาที่จัดทําบัญชีที่เปนอยูตาม
ความจริงและตามมาตรฐานการบัญชีโดยมีเอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีใหถูกตอง
ครบถวน 
 7.  การลงรายการบัญชี 
  ผูทําบัญชีจะตองปฏิบัติในการลงรายการบัญชี ดังนี้ 
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  7.1  ลงรายการเปนภาษาไทยหากลงรายการเปนภาษาตางประเทศใหมีภาษาไทยกํากับ
หรือลงรายการเปนรหัสบัญชีใหมีคูมือคําแปลรหัสที่เปนภาษาไทยไว 
  7.2  เขียนดวยหมึก พิมพดีด ตีพิมพ หรือทําดวยวิธีอ่ืนใดที่ไดผลในทํานองเดียวกัน 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ธรรมศักดิ์  รักษธรรมธัญ (2546: บทคัดยอ) ศึกษา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มี
ผลตอการเลือกสํานักงานบัญชี ของผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกสํานักงานบัญชีของผูประกอบการในจังหวัด
เชียงใหม โดยทําการเก็บตัวอยางจากผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหม ที่เปนรูปแบบบริษัทจํากัด 
หางหุนสวนจํากัด และหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล จํานวน 300 ราย เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา คือ 
แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา โดยการนําเสนอเปนตาราง 
ความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย 
 จากการศึกษาพบวาตําแหนงของผูตอบแบบสอบถามเปนผูจัดการทั่วไปมากที่สุด สวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประเภทของธุรกิจเปน
ธุรกิจผลิตและจําหนายสินคา มีระยะเวลาในการดําเนินงานตั้งแต 10 ปขึ้นไป มีเงินทุนจดทะเบียน
ต่ํากวา 1,000,000 บาท มีจํานวนพนักงาน 11-20 คนมากที่สุด โครงสรางของกิจการสวนใหญมี
แผนกการเงิน โดยแหลงขอมูลที่ใชในการเลือกบริการสํานักงานบัญชีไดจากการแนะนําของ
กรรมการผูจัดการหรือผูถือหุนมากที่สุด สวนใหญใชบริการสํานักงานบัญชีในจังหวัดเชียงใหม 
และไมเคยเปลี่ยนสํานักงานบัญชีที่ใชบริการ บริการที่ใชสวนใหญคือปรึกษาทางภาษีอากร 
เนื่องจากตองการความถูกตองแมนยําของงานสอบบัญชี 
 จากการศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสําคัญตอการเลือกใช
สํานักงานบัญชี พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหา
นอยดังนี้ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร 
และดานราคา สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑที่มีความสําคัญตอการเลือกใชสํานักงานบัญชี ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากคือ การตอบสนองและแกไขปญหาใหไดอยางถูกตอง 
 ปจจัยดานราคา ที่มีความสําคัญซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือประเมินราคาตาม
ประเภทธุรกิจ 
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 ปจจัยดานชองทางการจําหนาย ที่มีความสําคัญ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือสถาน
ที่ตั้งใกลสถานที่ราชการติดตอสะดวก 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีความสําคัญ ซ่ึงมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก คือ การ
ประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ ปายผา 
 ปจจัยดานบุคลากร ที่มีความสําคัญ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ พนักงานมีความรู
ความชํานาญ 
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ที่มีความสําคัญ ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมาก คือ มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการที่มีความสําคัญ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ 
ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลไวเปนอยางดี 
 ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามพบจากการใชบริการของ
สํานักงานบัญชี มีดังนี้ ปญหาดานผลิตภัณฑที่พบมากที่สุดคือ การวางแผนทางการเงินไมสอดคลอง
ตอกิจการ ปญหาดานราคาที่พบมากที่สุด คือ การปรับเปลี่ยนราคาบอยคร้ัง ปญหาดานชองทางการ
จําหนายที่พบมากที่สุด คือ จํานวนสาขานอย ปญหาดานการสงเสริมการตลาด พบมากที่สุด คือ การ
ประชาสัมพันธนอย ลูกคาไมทราบรายละเอียดเกี่ยวกับรายละเอียดการใหบริการ ปญหาดาน
บุคลากร พบมากที่สุด คือ พนักงานแกปญหาของลูกคาลาชา ปญหาดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ที่พบปญหามากที่สุด คือ ไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกอื่น ๆ ไวคอยบริการ เชน 
โทรทัศน เครื่องถายเอกสาร วารสาร หนังสือพิมพ มานั่ง ปญหาดานกระบวนการใหบริการ พบ
ปญหามากที่สุด คือ ไมมีเทคนิคการสอบบัญชีที่ไดผลในระยะเวลาที่กําหนด  
 บอพิศ  บุดดานอก (2547: บทคัดยอ) ศึกษา ปจจัยที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการ
สํานักงานบริการรับทําบัญชี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา  มีความมุงหมายเพื่อศึกษา
ปจจัยที่มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการ และเพื่อเปรียบเทียบปจจัยที่มีความสําคัญตอการ
เลือกใชบริการสํานักงานบริการรับทําบัญชี ซ่ึงเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจาก
ผูใชบริการสํานักงานบริการรับทําบัญชี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา จํานวน 300 คน 
โดยแบงออกเปน บริษัทจํากัด จํานวน 90 คน หางหุนสวนจํากัด จํานวน 200 คน และหางหุนสวน
สามัญ จํานวน 10 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน t-test (indepndent samples) และ F-test (One-way ANOVA) 
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนธุรกิจซ้ือขายสินคา มีเงินทุนจดทะเบียนไม
เกิน 5 ลานบาท มีระยะเวลาในการดําเนินงาน 5-10 ป มีจํานวนพนักงานในกิจการทั้งหมดไมเกิน 10 
คน และมีพนักงานบัญชี จํานวน 1 คน แหลงขอมูลที่ใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการสํานักงาน
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บริการรับทําบัญชีไดจากการแนะนําของผูอ่ืน สาเหตุของการเลือกใชบริการสํานักงานบริการรับทํา
บัญชี เนื่องจากไมมีความรูดานการบัญชีเพียงพอ โดยปจจุบันใชบริการดานการจัดทําบัญชีรายงาน
ภาษีพรอมทั้งนําสงภาษีทุกประเภทตอกรมสรรพากร  และเพื่อใชบริการจัดทําบัญชีตาม
พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 และการจัดหาผูสอบบัญชีรับอนุญาตรับรองงบการเงิน 
 ผูใชบริการเห็นวา  ปจจัยดานสินคาและบริการ  ดานสถานที่  ดานบุคลากร  ดาน
กระบวนการ และดานกายภาพ มีความสําคัญตอการเลือกใชบริการอยูในระดับมาก โดยมีรายขอที่มี
ความสําคัญอยูในระดับมาก และมีคาเฉลี่ยสูงสุดในแตละดาน ดังนี้ ความถูกตองแมนยําในเนื้อหา
งานบัญชี มีสถานที่ตั้งสํานักงานที่มั่นคงและนาเชื่อถือ พนักงานมีความสุภาพเปนกันเองกับ
ผูใชบริการ การนําเสนองานตรงตอเวลา และการจัดสงเอกสารคืนยังผูใชบริการจัดเปนหมวดหมู 
สวนในดานราคาและดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการอยูในระดับปานกลาง โดยมีรายขอที่มีความสําคัญอยูในระดับมาก ไดแก การคิดอัตรา
คาบริการมีความเหมาะสมกับผลงาน และมีการใหบริการเสริม นอกจากการรับทําบัญชี เชน การ
วางระบบงาน ในสวนยอย ๆ ของผูใชบริการ 
 ผูใชบริการสํานักงานบริการรับทําบัญชีที่มีประเภทธุรกิจที่แตกตางกันใหความสําคัญตอ
ปจจัยในการเลือกใชบริการแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีรูปแบบธุรกิจเปน บริษัทจํากัด เห็นวาปจจัย
ดานสินคาและบริการมีความสําคัญมากกวาผูใชบริการที่เปนหางหุนสวนจํากัด และหางหุนสวน
สามัญ ผูใชบริการที่มีทุนจดทะเบียนเกิน 5 ลานบาท เห็นวาปจจัยดานสินคาและบริการ และดาน
บริการมีความสําคัญมากกวาผูใชบริการที่มีทุนจดทะเบียนไมเกิน 5 ลานบาท และระยะเวลาในการ
ดําเนินธุรกิจในชวง 16-20 ป เห็นวาปจจัยดานสถานที่และดานกระบวนการมีความสําคัญมากกวา
ในชวงระยะเวลาดําเนินงานอื่น ๆ อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
 การศึกษาในครั้งนี้ ทําใหสํานักงานบริการรับทําบัญชีทราบถึงปจจัยที่มีความสําคัญตอ
การเลือกใชบริการสํานักงานบริการรับทําบัญชีของผูประกอบการในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
นครราชสีมา และนําไปใชในการปรับปรุงและวางแผนในการพัฒนาการบริหารงานและสรางกล
ยุทธการตลาด เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการตอไป 
 สุธิมา แยมละมุล (2547: บทคัดยอ) ศึกษา ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเลือกใชสํานักงาน
บัญชี ของผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา มีความมุงหมาย
เพื่อ ศึกษาความคิดเห็นในการเลือกใชสํานักงานบัญชีของผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา กลุมตัวอยางไดแก ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดนครราชสีมา จํานวน 355 ราย เก็บขอมูลโดยวิธีการเจาะจง เครื่องมือที่ใชในการเก็บ
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รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม ในการวิเคราะหขอมูลใชรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการทดสอบสมมติฐาน ใช F-test (ANOVA) 
 ผลการศึกษาปรากฏวาดังนี้ 
 1.  ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมสวนใหญประกอบธุรกิจมาแลว 5-10 ป สวนใหญเปน
ธุรกิจจําหนายสินคา มีทุนจดทะเบียนสวนใหญไมเกิน 5 ลานบาท จํานวนการจางงานสวนใหญมี
จํานวน 10-19 คน ทรัพยสินถาวรสวนใหญไมเกิน 10 ลานบาท 
 2.  ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานทางธุรกิจ 
โดยรวมและรายดาน ในการเลือกใชสํานักงานบัญชี อยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน
เรียงลําดับความสําคัญคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก ดานวัสดุอุปกรณ ดานการจัดการ ดานบุคลากร 
และดานการเงิน 
 3.  ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม ที่มีระยะเวลาดําเนินธุรกิจตางกัน มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานทางธุรกิจโดยรวมและรายดานทุกดาน ในการเลือกใชสํานักงานบัญชี ไม
แตกตางกัน ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมที่มีจํานวนการจางงานตั้งแต 30-39 คน มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานทางธุรกิจดานบุคลากร และดานวัสดุอุปกรณ มากกวาผูประกอบการธุรกิจ
ขนาดยอมที่มีจํานวน การจางงานต่ํากวา 10 คน, ตั้งแต 11-19 คน, 20-29 คน และ 40 คนขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมที่มีทุนจดทะเบียน
มากกวา 10 ลานบาท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานทางธุรกิจดานบุคลากร โดยรวมในการ
เลือกใชสํานักงานบัญชีมากกวาผูประกอบธุรกิจขนาดยอมที่มีทุนจดทะเบียนไมเกิน 5 ลานบาท 
และเกิน 5 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 โดยสรุปจากการศึกษา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานทางธุรกิจ ในการเลือกใช
สํานักงานบัญชี ของผูประกอบการธุรกิจขนาดยอม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา สวน
ใหญเลือกจางสํานักงานบัญชีมากกวาที่จะจางพนักงานประจําสถานประกอบการ ดวยเหตุผล
ทางดานบุคลากรแลว  การจางสํานักงานบัญชีไมตองรับผิดชอบเรื่องการจัดหาบุคคลที่มี
ความสามารถและดูแลสวัสดิการพนักงาน ดานการเงินการจางสํานักงานบัญชีประหยัดกวาการจาง
พนักงาน ดานวัสดุอุปกรณ ไมตองหาเพิ่มเติมซ่ึงตองส้ินเปลืองคาใชจายในการบํารุงรักษา และ   
เนื้อที่ในการประกอบธุรกิจ ดานการจัดการ สํานักงานบัญชีมีความนาเชื่อถือและจัดการแทน
ผูประกอบการไดดีกวาที่ผูประกอบการจะดําเนินการเอง 
 นภาพร  นิติภิรมยชัย (2548: บทคัดยอ) วิจัยเร่ือง กรณีศึกษา: การเลือกใชบริการ
สํานักงานบัญชีในการจัดทําบัญชีของธุรกิจในเขตอําเภอเมือง และอําเภอวารินชําราบ จังหวัด
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อุบลราชธานี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการของสํานักงานบัญชี ในเขต
อําเภอเมือง และอําเภอวารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธานี โดยสุมตัวอยางจํานวน 206 คน 
 ผลการวิจัยพวา ปจจัยที่สําคัญในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี 3 อันดับ ไดแก ปจจัย
ดานกระบวนการ ในเรื่องการใหบริการไดถูกตอง รวดเร็วและทันเวลา และการเก็บรักษาความลับ
ของลูกคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องความถูกตองของรายงานการเงิน ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ในเรื่องชื่อเสียงและความเชี่ยวชาญ ตามลําดับ 
 สถานที่ตั้งของกิจการที่แตกตางกัน จะใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการ ในเรื่อง
การรักษาความลับของลูกคา และการใหบริการถูกตองรวดเร็ว ทันเวลา ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย ในเรื่องความสะดวกในการติดตอ และทําเลที่ตั้ง ปจจัยดานสงเสริมทางการตลาด ในเรื่อง
การไดรับคําแนะนําจากหนวยงานราชการ 
 ลักษณะกิจการที่แตกตางกัน จะใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการ ในเรื่อง การ
ใหบริการถูกตองรวดเร็ว ทันเวลา 
 ระยะเวลาดําเนินกิจการที่แตกตางกัน จะใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่อง
บริการดานภาษี และปจจัยดานราคา ในเรื่องอัตราคาบริการ และเงินทุนจดทะเบียนของกิจการที่
แตกตางกัน จะใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องบริการจดทะเบียนจัดตั้งกิจการ การ
จัดหาผูสอบบัญชี บริการดานภาษี การจัดทํารายงานการเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ในเรื่องความสะดวกในการติดตอและทําเลที่ตั้ง ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ในเรื่อง ช่ือเสียงและความเชี่ยวชาญ ระยะเวลาดําเนินกิจการ ปจจัยดานกระบวนการ ใน
เร่ืองการรักษาความลับลูกคา และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ในเร่ืองการมีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย 
 ปญญาภรณ  กงประดิษฐ (2550: บทคัดยอ) ศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
สํานักงานบัญชีอยางตอเนื่องของธุรกิจในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ
วิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการสํานักงานบัญชีอยางตอเนื่องของธุรกิจในเขต
กรุงเทพมหานคร รวมทั้งศึกษาถึงปญหาและขอเสนอแนะที่เกิดขึ้นจากธุรกิจที่ใชบริการสํานักงาน
บัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 กลุมตัวอยางในการวิจัยนี้ไดแกนิติบุคคลในเขตกรุงเทพมหานครที่ใชบริการจาก
สํานักงานบัญชีในปจจุบัน จํานวนทั้งสิ้น 100 ตัวอยาง เก็บรวบรวมขอมูลโดยการสงแบบสอบถาม
โดยวิธีการเลือกตัวอยางตามสะดวก (convenience sampling) และวิธีสุมแบบลูกโซ (snowball 
sampling) และนําขอมูลที่รวบรวมไดมาวิเคราะหสถิติพื้นฐาน เทคนิคการวิเคราะหปจจัยและการ
วิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 
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 ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่ไดจากการใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัยสามารถแบงไดเปน 4 
ปจจัย ประกอบดวย ปจจัยที่เปนตัวแปรตาม 1 ปจจัยคือ ปจจัยการใชบริการตอเนื่อง และปจจัยที่
เปนตัวแปรอิสระทั้ง 3 ปจจัย ไดแก  1) ความพึงพอใจ  2) ตนทุนในการเปลี่ยนสํานักงานบัญชี      3) 
คุณคาตอลูกคา 
 เมื่อนําปจจัยดังกลาวขางตนมาวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ พบวา ที่ระดับความเชื่อมั่น 
90% ปจจัยคุณคาตอลูกคา  และปจจัยตนทุนในการเปลี่ยนสํานักงานบัญชี เปนปจจัยที่มี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการสํานักงานบัญชีอยางตอเนื่องอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน 
 อย างไรก็ตาม  การวิจัยค ร้ังนี้  ผู วิ จั ยศึกษาเฉพาะธุรกิจที่ เปนนิติบุคคลในเขต
กรุงเทพมหานครเทานั้น ดังนั้นเพื่อใหไดขอมูลที่เปนประโยชนตอการนําไปประยุกตใชในการทํา
การตลาด เพื่อเปดสํานักงานบัญชี ผูวิจัยจึงขอเสนอแนะใหมีการศึกษาวิจัยถึงปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการสํานักงานบัญชีอยางตอเนื่องของธุรกิจในเขตปริมณฑลและตางจังหวัด ซ่ึงอาจ
ทําใหไดผลการวิจัยที่แตกตางออกไปได 
 นงนุช  สารทอง (2550: บทคัดยอ) ศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสํานักงาน
บัญชีของผูประกอบธุรกิจ ในเขตอําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัยที่
มีผลตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบธุรกิจในเขตอําเภอเมืองพะเยา จังหวัด
พะเยา และเพื่อศึกษาปญหาที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงการใชบริการจัดทําบัญชีของผูประกอบธุรกิจ
ในเขตอําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม โดยหา
คารอยละ คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของผูประกอบธุรกิจใน
เขตอําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา พบวา ผูมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกใชบริการจากสํานักงาน
บัญชีของสถานประกอบการสวนใหญเปน กรรมการผูจัดการ หรือหุนสวนผูจัดการ โดยอาศัย
แหลงขอมูลในการตัดสินใจเลือกใชบริการกับทางสํานักงานบัญชี จากการแนะนําโดยผูอ่ืน ซ่ึง
สถานประกอบการดังกลาวจะเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี ที่มีสถานที่ตั้งสํานักงานบัญชีอยูใน
จังหวัดพะเยา นอกจากนี้ สถานประกอบการสวนใหญเคยเปลี่ยนการใชบริการสํานักงานบัญชีใน
การจัดทําบัญชีมากอน สาเหตุที่ผูประกอบการเปลี่ยนการใชบริการจัดทําบัญชีจากผูใหบริการเดิม
เนื่องจากผูใหบริการขาดความรับผิดชอบ และเมื่อจําแนกตามปจจัยในการพิจารณาเลือกใชบริการ
จัดทําบัญชีจากสํานักงานบัญชี พบวา 
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 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความตองการใหผูใหบริการมีความ
รับผิดชอบ มีความสามารถจัดทําบัญชีไดอยางถูกตองไมมีปญหากับสรรพากร และสามารถแกไข
ปญหาที่อาจเกิดขึ้นภายหลังกับสรรพากรได 
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตองการใหมีการคิดคาธรรมเนียมในการ
ใหบริการ ควรพิจารณาจากปริมาณเอกสารที่ลงบัญชี และดูจากประเภทของกิจการ 
 ปจจัยดานสถานที่หรือชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเลือกใช
บริการสํานักงานบัญชีที่ตั้งอยูในจังหวัดพะเยา และไดใหความสําคัญกับการติดตอส่ือสารที่สะดวก 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไดใหความสําคัญตอการ
บริการที่ครบวงจร โดยมีการแจงขาวสารดานภาษีอากร มีการใหคําแนะนําดานเอกสาร 
 ความตองการตามลักษณะการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถาม ตองการใหผูใหบริการมี
ความรับผิดชอบ ผูใหบริการสามารถแกไขปญหาที่อาจเกิดขึ้นภายหลังกับสรรพากรได ผูใหบริการ
มีความสาามารถจัดทําบัญชีไดอยางถูกตองไมมีปญหากับสรรพากร การติดตอส่ือสารสามารถ
ติดตอส่ือสารไดสะดวก มีการคิดคาบริการที่เหมาะสม และผูใหบริการสามารถเก็บความลับของ
ลูกคาได 
 ปญหาที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงการใชบริการจัดทําบัญชีของผูประกอบธุรกิจในเขต
อําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาในการใชบริการจัดทํา
บัญชี คือ ผูใหบริการไมสามารถแกไขปญหาที่อาจเกิดขึ้นภายหลังกับสรรพกรได ผูใหบริการไมมี
ความรับผิดชอบ ผูใหบริการไมสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ นอกจากนี้ยังพบวามี
การคิดคาบริการที่สูงไป ผูใหบริการไมสามารถเก็บความลับของลูกคาได การติดตอส่ือสารติดตอ
ไดไมสะดวก และจํานวนผูใหบริการมีไมเพียงพอ 
 
 

 
 

41 


