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บทคดัยอ่ 
 
 การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของ
ส านักงานบัญชีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไว้วางใจและความภักดีของผู้ใช้บริการใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล ผู้ใช้บริการ
ส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 390 คน ตัวแปรที่ศึกษาในครั้งนี้ ตัว
แปรอิสระ ได้แก่ ความเป็นมืออาชีพ นวัตกรรม ตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ 
ตัวแปรตาม ได้แก่ ความภักดี สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 41-50 ปี มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี สถานภาพสมรส และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท/เดือน ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า 1) ความเป็นมืออาชีพด้านความตรงต่อเวลาในการท างาน และความมี
นวัตกรรม ด้านการใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ ด้านกระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการ ของ
ส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) ความเป็นมืออาชีพด้านการรักษาความลับ ด้านการรักษา
ประโยชน์ และความมีนวัตกรรม ด้านรูปแบบการบริการใหม่ๆ ด้านกระบวนการใหม่ๆ ในการ
ให้บริการ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 3) ความไว้วางใจด้านความซื่อสัตย์สุจริต ด้านการจัดการแก้ไขปัญหา 
ด้านความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ ของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ABSTRACT 
 
 The study aims to study Professionalism and innovation of accounting offices 
affect the satisfaction trust and loyalty of users in Bangkok metropolitan area. That 
using the questionnaire as the tool to collect data from the sample group of 390 
users in Bangkok metropolitan area. The variables in this research consisted of 
independent variables include professionalism, innovation interstitial variables 
include satisfaction, trust dependent variables include loyalty. Statistics used for data 
analysis were Frequency Percent Mean Standard Deviation and Multiple Regression 
Analysis. 
 The results indicated that the majority of respondents were females with 41-
50 years of age, Bachelor’s degree holders, marital status and income ranged 30,001-
40,000 baht. The results of hypothesis test showed that 1) professionalism include 
punctuality in work and innovation include new tools in service, new processes in 
service of accounting offices affect satisfaction of users in Bangkok metropolitan area 
2) professionalism include confidentiality, benefits and innovation include new 
service models, new processes in service of accounting offices affect trust of users in 
Bangkok metropolitan area 3) trust include honesty, problem resolution, readiness 
for business change of accounting offices affect loyalty of users in Bangkok 
metropolitan area 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเปน็มาและความส าคัญของปญัหา 

ความภักดีในตราสินค้า เป็นการที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าหนึ่งไม่ว่าจะเกิดจาก
ความเชื่อมั่น การนึกถึง และหรือตรงใจผู้บริโภค และเกิดการซื้อซ้ าต่อเนื่องตลอดมา มีค ากล่าวว่าการ
สร้างลูกค้าใหม่ 1 คน จะมีต้นทุนสูงกว่าการรักษาลูกค้าเก่า 1 คน ถึง 5 – 10 เท่า และในปัจจุบันเกิด
ความหลากหลายในตราสินค้า ประกอบกับการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายเพ่ือดึงดูดใจให้
ผู้บริโภคเปลี่ยนหรือหันไปใช้สินค้าตราใหม่ๆ อยู่เสมอ ดังนั้นกลยุทธ์ที่ส าคัญทางการตลาดคือ การ
สร้างความภักดีในตราสินค้า การสร้างความภักดีในตราสินค้าจึงมีความจ าเป็นมาก และท าให้ลูกค้า
เกิดต้นทุนท่ีจะเปลี่ยนไปใช้สินค้าตราอ่ืน ซึ่งอาจจะสรุปว่าความภักดีในตราสินค้ามี ความส าคัญสาม
ประการได้แก่ การสร้างปริมาณการขายให้สูงขึ้น การเพิ่มราคาให้สินค้าสูงขึ้น และการการรักษาลูกค้า
ให้คงอยู่ (Chen & Chen, 2010) 

ความภักดีในตราสินค้า สามารถให้ความหมายได้ทั้งในเชิงพฤติกรรมในการซื้อ และในมุมมอง
เชิงจิตวิทยา มุมมองของพฤติกรรมการซื้อ จะเป็นความหมายที่ถูกน ามาใช้ มากท่ีสุดเพราะสามารถวัด
ได้อย่างง่าย โดยความภักดีในตราสินค้าคือการที่ผู้บริโภคมีการซื้อซ้ าในตราสินค้าเดิม และบ่อยครั้งจน
เกิดเป็นความภักดีในตราสินค้า (Emerah & David, 2013) 

การจัดท าบัญชีนับว่ามีความส าคัญอย่างยิ่งส าหรับทุกองค์กร เนื่องจากข้อมูลทางบัญชีเป็นสิ่ง
ที่แสดงถึงความเป็นไปของธุรกิจ ช่วยให้ผู้ประกอบการทราบถึงผลการด าเนินงานและฐานะการเงิน 
และยังสามารถใช้ข้อมูลสารสนเทศดังกล่าวในการก าหนดนโยบายและก าหนดทิศทางกลยุทธ์ เพ่ือ
วางแผนและตัดสินใจในการด าเนินงาน และการประเมินความส าเร็จของธุรกิจ นอกจากนี้ข้อมูลทาง
บัญชียังเป็นเครื่องมือส าคัญท่ีจะท าให้ผู้ประกอบการได้ทราบถึงปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นกับธุรกิจของตน
เพ่ือให้สามารถแก้ปัญหาได้ทันท่วงทีแต่อย่างไรก็ตาม ผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
ส่วนใหญ่ยังขาดความรู้ทางบัญชีหรือขาดความเชื่อม่ันในคุณภาพของพนักงานบัญชี จึงต้องอาศัย
บริการจากส านักงานบัญชีภายนอก (Adomaitiene & Slatkeviciene, 2008) 

ดังนั้น ส านักงานบัญชีจึงมีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในการสนับสนุนให้ธุรกิจมีการจัดท าบัญชี
และรายงานทางการเงินได้อย่างถูกต้อง ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจของ
ผู้ประกอบการและผู้ใช้ข้อมูลในงบการเงิน ในปัจจุบัน พบว่า มีธุรกิจที่จดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจ
การค้าที่ให้บริการด้านการจัดท าบัญชี การบัญชีและการตรวจสอบบัญชี และการให้ค าปรึกษาด้าน
ภาษ ีโดยลูกค้าของส านักงานบัญชีส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ดังนั้น กรมพัฒนา
ธุรกิจการค้าซึ่งเป็นหน่วยงานก ากับดูแลการประกอบธุรกิจโดยตรงตั้งแต่การรับบริการจดทะเบียน
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จัดตั้งธุรกิจ การส่งเสริมและการก ากับดูแลธุรกิจให้มีธรรมาภิบาลมีภารกิจเร่งด่วนที่จะต้องด าเนินการ
สร้างความพร้อมเพ่ือยกระดับส านักงานบัญชีไทยสู่เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพเพ่ือให้ข้อมูลทางบัญชีและ
รายงานทางการเงินของธุรกิจมีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ อันจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้ข้อมูลทาง
การเงิน ซึ่งส านักงานบัญชีที่ได้รับการรับรองคุณภาพจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า จะต้องผ่านเกณฑ์
การตรวจประเมินอย่างเข้มข้นจากหน่วยตรวจประเมินอิสระท่ีกรมพัฒนาธุรกิจการค้าให้ความ
เห็นชอบ  

การจัดท าบัญชีถือเป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่งในการท าให้ทราบถึงต้นทุนของธุรกิจโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งถ้าเป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กซึ่งมักละเลยในเรื่องของการท าบัญชี เนื่องจากอาจเป็น
การซื้อขายด้วยเงินสด จึงมักประมาณการจากเงินสดที่จ่ายออกไปในแต่ละวัน ในการซื้อหรือช าระค่า
สินค้าและค่าใช้จ่ายต่างๆ ว่าเป็นต้นทุนธุรกิจท าให้ไม่เห็นความจ าเป็นที่ต้องมีการจัดท าบัญชีหรือแม้
จะมีการจัดท าบัญชีก็อยู่ในลักษณะบัญชีเงินสดรับ-จ่าย และก็มักจะลงรายการไม่ครบถ้วนโดยจะลง
เฉพาะยอดรับจ่ายเมื่อสิ้นสุดวันเท่านั้นหรือกรณีธุรกิจที่อยู่ในรูปนิติบุคคลธุรกิจ ก็จะมีการจัดท าบัญชี
เพ่ือให้เป็นไปตามที่กฎหมายบังคับโดยให้ความส าคัญในการจัดท าบัญชีเพ่ือการเสียภาษีเงินได้นิติ
บุคคลมากกว่าเพ่ือใช้ในการบริหารจัดการ รวมถึงการที่ธุรกิจส่วนใหญ่มักเลือกใช้วิธีการจ้างส านักงาน
บัญชีภายนอกในการจัดท าบัญชี โดยเจ้าหน้าที่บัญชีหรือการเงินภายในของธุรกิจ จะเป็นเพียงผู้
รวบรวมสรุปรายการ และน าส่งเอกสารใบเสร็จค่าใช้จ่ายต่างๆไปยังส านักงานบัญชีเพ่ือท ารายการงบ
การเงินโดยมีเพียงน้อยรายที่จะแยกแยะและประเมินผลค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนต่าง ๆ ของธุรกิจที่
เกิดข้ึนเพ่ือใช้บริหารจัดการต้นทุนของธุรกิจอย่างแท้จริง 

การท าธุรกิจสิ่งที่ต้องเกิดข้ึนอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ก็คือการแข่งขัน แต่การแข่งขันในทางธุรกิจ
หากมีการศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดการแข่งขัน ก็อาจเป็นสิ่งส าคัญที่ช่วยให้นักธุรกิจหรือ
ผู้ประกอบการน ามาพัฒนาทักษะของตนเอง เพ่ือให้มีพร้อมที่จะเข้าสู่การแข่งขันทางธุรกิจได้อย่างนัก
ธุรกิจมืออาชีพ ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดการแข่งขันทางธุรกิจมีหลายประการ ส่งผลให้เกิดการแข่งขันกัน
มากขึ้น เช่น ความสามารถในการผลิต ระยะเวลาการผลิต รูปแบบสินค้า การบริการและการสื่อสารที่
สะดวกรวดเร็ว ปัจจัยที่เกิดจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีมีผลกระทบโดยตรงที่ท าให้เกิดการ
แข่งขันกันสูงมากข้ึน โดยเฉพาะการที่ให้ความส าคัญกับการสื่อสารเพ่ือให้ลูกค้าได้ทราบความ
เคลื่อนไหวของธุรกิจ หรือเข้าถึงได้ง่ายและหลายช่องทาง องค์กรส่วนใหญ่เริ่มตระหนักถึงความส าคัญ
ของนวัตกรรมส าหรับธุรกิจที่เพ่ิมมากข้ึน และเข้าใจว่าความมีนวัตกรรมเป็นวาระส าคัญส าหรับกล
ยุทธ์ทางธุรกิจโดยรวมขององค์กร ซึ่งช่วยตัดสินใจว่าองค์กรต้องเปลี่ยนแปลงอะไร เมื่อไร และอย่างไร 
เพ่ือให้ทันกับคู่แข่งนั้นถือเป็นความท้าทายที่ส าคัญส าหรับองค์กร ถึงแม้ว่าองค์กรส่วนใหญ่จะเห็น
ความส าคัญของการมีนวัตกรรม แต่ก็ยังมีองค์กรไม่มากท่ีมีการก าหนดกลยุทธ์เกี่ยวกับนวัตกรรมอย่าง
ชัดเจน นอกจากนั้น ความเปลี่ยนแปลงของภาวะเศรษฐกิจ ท าให้ความสามารถในการซื้อของผู้บริโภค
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เปลี่ยนแปลงไป ทั้งในด้านบวกและด้านลบ นักการตลาดที่ปรับตัวได้เร็วจะให้ความส าคัญและศึกษา
แนวโน้มด้านรายได้และรูปแบบการใช้ง่ายเงินของผู้บริโภค แล้วน ามาก าหนดแผนการตลาดเพ่ือแย่ง
ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดจากนักนักธุรกิจอ่ืนที่ท าธุรกิจในประเภทเดียวกัน และการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมของผู้บริโภค ที่มีผลสืบเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงทางวัฒนธรรมและ สังคมมีผลต่อ
กระทบต่อนโยบายด้านการตลาด ที่ต้องท าให้ธุรกิจมีการแข่งขันกันมากขึ้น เช่น ต้องการสินค้าที่ท าให้
เกิดความสะดวกสบายในการใช้ และมีความเป็นอัตโนมัติมากข้ึน หรือต้องการสินค้าขนาดเล็กน้ าหนัก
น้อยเหมาะส าหรับการใช้ เก็บรักษาและการเคลื่อนย้ายสะดวก เป็นต้น ดังนั้น ผู้ประกอบการจึงต้อง
ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความภักดี ปัจจัยต่างๆเหล่านี้ล้วนมีผลกระทบที่
ส่งผลให้เกิดการแข่งขันทางธุรกิจ หากผู้ประกอบการหรือนักธุรกิจมีทักษะด้านการตลาดและสามารถ
พัฒนาตนเอง โดยศึกษาจากปัจจัยที่มีผลกระทบเหล่านี้ได้ก่อน โอกาสประสบความส าเร็จในธุรกิจก็มี
มากกว่าคู่แข่งขันเช่นเดียวกัน (Schieffer & Leininger, 2008) 

ด้วยสาเหตุดังกล่าว ท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาความเป็นมืออาชีพและความมี
นวัตกรรมของส านักงานบัญชีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไว้วางใจและความภักดีของผู้ใช้บริการใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ข้อมูลที่ได้รับจะเป็นประโยชน์ต่อการส่งเสริมความภักดีของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลต่อไป 

 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวจิยั 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.2.2 เพ่ือศึกษาความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีที่ส่งผลต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.2.3 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความไว้วางใจของผู้ใช้บริการทีส่่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
1.3 ขอบเขตการวจิยั 

ขอบเขตดา้นตวัแปร  
ตัวแปรอิสระ ได้แก่ 
1.3.1 ความเป็นมืออาชีพ ประกอบด้วย การรักษาความลับ การรักษาประโยชน์ และความ

ตรงต่อเวลาในการท างาน 
1.3.2 นวัตกรรม ประกอบด้วย การใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ รูปแบบการบริการใหม่ๆ 

และกระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการ 
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ตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ 
 1. ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อพนักงาน ความพึงพอใจต่อ

กระบวนการ และความพึงพอใจต่ออัตราค่าบริการ  
 2. ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ความซื่อสัตย์สุจริต การจัดการแก้ไขปัญหา และ

ความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ  
ตัวแปรตาม ได้แก่ ความภักดี ประกอบด้วย การใช้บริการต่อ การใช้บริการอ่ืนๆ และการ

บอกต่อแนะน าให้ผู้อ่ืน  
 ขอบเขตดา้นประชากร 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล จ านวน 390 คน ซึ่งคัดเลือกจากเจ้าของกิจการหรือเป็นผู้มีอ านาจในการตัดสินใจ ที่ใช้
บริการส านักงานบัญชีอยู่ โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) จากผู้ใช้บริการ
ส านักงานบัญชีในกรุงเทพมหานคร จังหวัดนครปฐม จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัด
สมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร โดยแบ่งสัดส่วนประชากรแต่ละจังหวัดจ านวนจังหวัดละ 65 
คน 
 ขอบเขตดา้นพืน้ที ่ 

พ้ืนที่ที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา  

การศึกษาใช้ระยะเวลา 6 เดือน เริ่มตั้งแต่เดือนกันยายน 2560 ถึง มีนาคม 2561  
 
1.4 นยิามศัพทเ์ฉพาะ 

ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง เจ้าของกิจการที่มาใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ประกอบด้วย กรุงเทพมหานคร จังหวัดนครปฐม จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัด
สมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร 

ความเป็นมืออาชพี หมายถึง ความเป็นมืออาชีพของส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ประกอบด้วย การรักษาความลับ การรักษาประโยชน์ และความตรงต่อเวลาในการ
ท างาน 

การรักษาความลับ หมายถึง การที่ส านักงานบัญชีท าหน้าที่เก็บความลับของลูกค้าไว้อย่างมือ
อาชีพ เก็บรักษาข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าไว้เป็นความลับ ต้องเก็บข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าไว้อย่างดี และค านึง
ว่าความลับของลูกค้าเป็นสิ่งจ าเป็น 
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การรักษาประโยชน ์หมายถึง การที่ส านักงานบัญชีมีจรรยาบรรณ มีการรักษาสัญญา เห็นถึง
คุณค่าของลูกค้า เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการอย่างชัดเจน 

ความตรงต่อเวลาในการท างาน หมายถึง การทีส่ านักงานบัญชีท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ตรงต่อเวลา มีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า มีการส่งสมองานตรงต่อเวลา มีการท างานตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า และมีประสบการณ์การบริการลูกค้าตรงต่อเวลา 

นวตักรรม หมายถึง นวัตกรรมของส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ประกอบด้วย การใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ รูปแบบการบริการใหม่ๆ และกระบวนการใหม่ๆ 
ในการให้บริการ 

การใชเ้ครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ หมายถึง การที่ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุงคุณภาพใน
การบริการ มีการปรับปรุงเทคโนโลยีในการบริการ มีการปรับปรุงด้านการตลาด มีการแลกเปลี่ยน
ความรู้ในองค์กร และมีการจัดการความรู้ภายในองค์กร 

รปูแบบการบริการใหม่ๆ หมายถึง การที่ส านักงานบัญชีมีการบริการที่สามารถประหยัด
ต้นทุนได้ มีการบริการที่ประหยัดเวลา มีการบริการที่มีความปลอดภัย มีการบริการตามกฎระเบียบ 
และมีนโยบายการฝึกอบรม 

กระบวนการใหม่ๆ ในการใหบ้ริการ หมายถึง การที่ส านักงานบัญชีมีการบริการตามความ
ต้องการของลูกค้า มีการบริการเพ่ือทันต่อการแข่งขัน มีการปรับปรุงการบริการที่มีประสิทธิภาพ มี
การบริการที่สามารถเพ่ิมผลงานได้ และมีความสามารถในการบริหารที่ดีข้ึน 

ความพงึพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อพนักงาน ความพึงพอใจต่อกระบวนการ และความพึง
พอใจต่ออัตราค่าบริการ  

ความพงึพอใจต่อพนักงาน หมายถึง การที่พนักงานของส านักงานบัญชีมีภาพลักษณ์ท่ีดี มี
การบริการที่รวดเร็ว มีความตั้งใจในการให้บริการ สร้างความม่ันใจได้ และมีความสุภาพ 

ความพงึพอใจต่อกระบวนการ หมายถึง การที่ส านักงานบัญชีมีคุณภาพการบริการที่น่าพอใจ 
มีสิ่งอ านวยความสะดวก การตอบค าถามลูกค้าเป็นที่น่าพอใจ ท างานเสร็จตามเวลาที่ก าหนด และมี
ความสะดวกในการติดต่องาน 

ความพงึพอใจต่ออตัราคา่บรกิาร หมายถึง การที่ส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการที่เหมาะสม 
มีอัตราค่าบริการถูกกว่าที่อ่ืน มีอัตราค่าบริการคุ้มค่ากับการบริการ อัตราค่าบริการเป็นที่น่าพอใจ 
และสามารถจ่ายค่าบริการได้อย่างรวดเร็ว 

ความไวว้างใจ หมายถึง ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ประกอบด้วย ความซื่อสัตย์สุจริต การจัดการแก้ไขปัญหา และความพร้อมส าหรับการ
เปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ  
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ความซื่อสตัยส์จุรติ หมายถึง การที่ส านักงานบัญชีปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรม ให้ลูกค้า
ได้รับโอกาสทางธุรกิจ มีการท างานโดยลงรายละเอียดในสัญญา ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับยุติธรรม และ
ด าเนินงานด้วยความเป็นธรรม 

การจดัการแก้ไขปญัหา หมายถึง การที่ส านักงานบัญชีตัดสินใจจนก่อให้เกิดประโยชน์กับ
ลูกค้า ประสบการณ์ของส านักงานบัญชีสามารถพ่ึงพาได้ สามารถท างานได้ตามข้อก าหนดของลูกค้า 
ไม่สร้างความกังวลให้แก่ลูกค้า และไม่มีเจตนาที่จะท าให้เกิดความเสียหายแก่ลูกค้า 

ความพร้อมส าหรับการเปลีย่นแปลงทางธรุกจิ หมายถึง การที่ส านักงานบัญชีมีชื่อเสียงด้าน
ความน่าเชื่อถือ ท าในสิ่งที่ระบุตามสัญญาเสมอ มีความตื่นตัวทางธุรกิจ มีความพร้อมในการ
ปฏิบัติงานได้ดี และมีทักษะในการท างาน 

ความภกัดี หมายถึง ความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ประกอบด้วย การใช้บริการต่อ การใช้บริการอ่ืนๆ และการบอกต่อแนะน าให้ผู้อ่ืน  

การใชบ้ริการตอ่ หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มว่าจะใช้บริการส านักงานบัญชีต่อใน
อนาคต มีโอกาสที่จะใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิมอีกครั้ง จะพิจารณาใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิม
ก่อนที่อ่ืน ยินดีที่จะใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิมเป็นหลัก และรู้สึกว่าไม่มีข้อผูกมัดในการใช้บริการ
ส านักงานบัญชีที่เดิม 

การใชบ้ริการอืน่ๆ หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการจะแนะน าส านักงานบัญชีนี้กับผู้อ่ืน รู้สึกคุ้นเคย
กับส านักงานบัญชีนี้ มีความเป็นไปได้ที่จะยังคงเป็นลูกค้าส านักงานบัญชีนี้ รู้สึกเป็นกันเองกับ
ส านักงานบัญชีนี้ และมีความปรารถนาที่มีส่วนร่วมกับส านักงานบัญชีนี้ 

การบอกตอ่แนะน าใหผู้อ้ืน่ หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากมี
ราคาสมเหตุสมผล มีความคุ้มค่ากับเงิน การบริการที่ดี ภาพลักษณ์ท่ีดีของส านักงานบัญชี และ
ประสบการณ์ของส านักงานบัญชี 

 
1.5 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั 

1.5.1 ส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลน าข้อมูลที่ได้รับจะเป็นประโยชน์
ต่อการส่งเสริมความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชี 

1.5.2 ส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลน าข้อมูลที่ได้รับไปใช้ในการสร้าง
ความพึงพอใจ และความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชี 

1.5.3 ส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลน าข้อมูลที่ได้รับไปพัฒนา
นวัตกรรมและส่งเสริมความเป็นมืออาชีพ 

1.5.4 นักวิชาการได้ข้อมูลเกี่ยวกับความเป็นมืออาชีพ ความมีนวัตกรรม ความพึงพอใจ 
ความไว้วางใจ และความภักดี เพ่ือเป็นข้อมูลส าหรับพัฒนาธุรกิจ 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเรื่อง ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจ ความไว้วางใจและความภักดีของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยได้
ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ในประเด็นดังต่อไปนี้ 
 2.1. แนวคิดเก่ียวกับความเป็นมืออาชีพ 
  2.1.1 ความหมายของความเป็นมืออาชีพ 
  2.1.2 องค์ประกอบของความเป็นมืออาชีพ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกับนวัตกรรม 
  2.2.1 ความหมายของนวัตกรรม  
  2.2.2 ประเภทของนวัตกรรม  
 2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
  2.3.2 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับความไว้วางใจ 
  2.4.1 ความหมายของความไว้วางใจ 
  2.4.2 องค์ประกอบของความไว้วางใจ 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกับความภักดี 
  2.5.1 ความหมายของความภักดี 
  2.5.2 องค์ประกอบของความภักดี 
 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความเป็นมืออาชีพ 
  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรม 
  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความไว้วางใจ 
  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความภักดี 
 2.7 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 2.8 สมมติฐานการวิจัย 
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2. แนวคดิเกีย่วกบัความเปน็มืออาชีพ 
 ความหมายของความเปน็มอือาชีพ 
 Isibor & Odia (2014) กล่าวว่า ความเป็นมืออาชีพ เป็นเรื่องที่ครอบคลุมทั้งในเรื่องของกลุ่ม
คนและองค์กร โดยจะหมายถึงความสามารถในจัดการดี ได้รับการยอมรับจากสังคมรวมถึงมีการ
พัฒนาแนวคิดในการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นในระดับนี้จึงอธิบายความหมายของ ความเป็นมือ
อาชีพ ในลักษณะทางโครงสร้างที่เก่ียวพันกับองค์กรทางวิชาชีพส่วนความหมายในระดับจุลภาคนั้น 
เป็นพฤติกรรม และเจตคติ ที่บุคคลแสดงออกในทางที่ดีในการประกอบวิชาชีพ ดังนั้นความหมายใน
ระดับนี้จึงเกี่ยวพันกับบุคคลในองค์กรวิชาชีพ 
 Shahin & Samea (2010) ได้ให้ความหมายของ ความเป็นมืออาชีพ ในมิติท่ีเกี่ยวพันกับ
บุคคล โดยกล่าวถึง ความเป็นมืออาชีพว่าเป็นแนวคิดเชิงยุทธศาสตร์ส าหรับสมาชิกในวิชาชีพในการ
แสวงหาแนวทางในการพัฒนาตนเองเพ่ือยกระดับทั้งในด้านสถานภาพทางวิชาชีพและการได้รับ
ค่าตอบแทน เป็นความสามารถของบุคคลในวิชาชีพในการท าความเข้าใจบริบท และนโยบายที่ 
เกี่ยวข้องกับวิชาชีพที่ตนปฏิบัติ โดย ความเป็นมืออาชีพ ตามความหมายของเขา มิได้มุ่งเน้นที่จะ
วิเคราะห์ทางด้านคุณภาพ ของวิชาชีพ แต่จะเน้นในการวิเคราะห์ถึงศักยภาพและค่านิยมในการ
บริการท างวิชาชีพของบุคคลในวิชาชีพนั้นๆ 
 Al-Hawari (2011) ได้ให้ค าจ ากัดความของ ความเป็นมืออาชีพไว้ว่า เป็นผู้ที่มีความเป็นมือ
อาชีพในวิชาใดก็จะเป็นผู้มีความรู้ความช านาญเป็นพิเศษได้มาตรฐานของวิชาชีพนั้น ปฏิบัติงาน
ภายใต้กรอบจริยธรรมของวิชาชีพนั้นและเป็นไปตามที่สังคมคาดหวัง เป็นสิ่งที่กลุ่มคนกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง
ยึดถือว่าองค์ความรู้หรือความรอบรู้เกี่ยวกับอาชีพของตนมีค่า และพยายามผลักดันให้สาธารณชน
ยอมรับสถานภาพทางวิชาชีพของตน 
 สรุปได้ว่า การพิจารณาความเป็นมืออาชีพ จึงต้องอาศัยทั้งความเข้าใจพ้ืนฐานเกี่ยวกับ
ความหมายและหลักการ วิชาชีพและยังต้องท าความเข้าใจบริบทที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพ โดยค านึงถึง
ความต่อเนื่องเชื่อมโยงกัน อย่างเป็นกระบวนการภายใต้การหล่อหลอมจากปัจจัยและบริบทต่างๆ ที่
เกี่ยวข้องซึ่งปัจจัยและบริบทต่างๆ นี้จะมีผลท าให้เกิดการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมและเจตคติของบุคคล
ในวิชาชีพและมีผลต่อวิวัฒนาการของวิชาชีพและความเป็นมืออาชีพในแต่ละช่วงสมัยต่างๆ สามารถ
สรุปได้ว่า ความเป็นมืออาชีพ หมายถึง ผู้ที่ท าอาชีพนั้นๆ ต้องมีความรู้ความเข้าของอาชีพนั้นๆ ทั้งใน
ภาคทฤษฎี/ภาคบรรยาย และนอกจากนั้นต้องมีประสบการณ์ในการท างานในวิชาชีพนั้นๆ ด้วย และ
นอกจากมีความรู้ความเข้าใจ ประสบการณ์แล้วต้องมีสภารับรองวิชาชีพด้วยเพื่อก าหนดกรอบในการ
ปฏิบัติงานและควบคุมบุคคลในสภาวิชาชีพของตนเองด้วย 
 
 



9 

 องคป์ระกอบของความเปน็มอือาชพี 
 Doyle (2009) กล่าวว่า ความเป็นมืออาชีพ ต้องประกอบด้วยองค์ประกอบที่ส าคัญ ดังนี้  
 1. การรักษาความลับ เป็นการรักษาข้อมูลที่เป็นความลับของลูกค้า เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับธุรกิจ 
ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า รายการทางบัญชีของลูกค้า โดยไม่น าไปเปิดเผยต่อบุคคลที่ไม่เก่ียวข้องทั้งโดย
เจตนา และไม่เจตนา 
 2. การรักษาประโยชน์ โดยด าเนินธุรกิจอย่างซื่อสัตย์และสุจริต รวมทั้ง ให้บริการแก่ลูกค้า
อย่างเป็นธรรม และมีความโปร่งใส ต้องไม่ด าเนินการใดๆ อันเป็นการละเว้นหรือหลีกเลี่ยงการปฏิบัติ
หน้าที่หรือปฏิเสธความรับผิดชอบ ที่บริษัทพึงมีต่อลูกค้าท่ีสุจริต  
 3. ความตรงต่อเวลาในการท างาน โดยมีความรับผิดชอบต่อค าพูด การกระท า และงานที่
ได้รับการมอบหมาย นอกเหนือจากความรับผิดชอบที่จะต้องส่งงานให้ตรงต่อเวลาแล้ว ความ
รับผิดชอบในการท าผลงานออกมาให้ดีก็เป็นสิ่งส าคัญและไม่ควรมองข้าม เนื่องจากผลงานจะเป็นภาพ
สะท้อนถึงความเป็นมืออาชีพ 
 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกบันวตักรรม 
 ความหมายของนวตักรรม  
 Giannopoulou, Gryszkiewicz & Barlatier (2014) กล่าวว่า นวัตกรรม แปลว่า ท าสิ่งใหม่
ขึ้นมา เป็นการน าแนวความคิดใหม่หรือการใช้ประโยชน์จากสิ่งที่มีอยู่แล้วมาใช้ในรูปแบบใหม่ เพ่ือท า
ให้เกิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ เป็นการท าในสิ่งที่แตกต่างจากคนอื่น โดยอาศัยการเปลี่ยนแปลงต่างๆ 
ที่เกิดขึ้นรอบตัวเราให้กลายมาเป็นโอกาส และถ่ายทอดไปสู่แนวความคิดใหม่ที่ท าให้เกิดประโยชน์ต่อ
ตนเองและสังคม  
 Ghaben (2015) ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมว่า เป็นความคิด การกระท า หรือสิ่งใหม ่ซ่ึง
ถูกรับรู้ว่าเป็นสิ่งใหม่ๆ ด้วยตัวบุคคลแต่ละคนหรือหน่วยอื่น ๆ ของการยอมรับในสังคม  
 Ozorhan &Oral (2015) ให้ความหมายของนวัตกรรม ไว้ว่าเป็นความคิดและกระบวนการ
ใหม่ ๆ ที่ไม่เคยมีมาก่อนหรือการพัฒนาดัดแปลงจากของเดิมให้ดีข้ึนและเมื่อน ามาใช้ ก็ท าให้งานมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน เป็นการน าวิธีการใหม่ๆ มาปฏิบัติ หลังจากได้ผ่านการทดลองหรือได้รับการ
พัฒนาน ามาเป็นขั้นๆแล้ว โดยเริ่มมาตั้งแต่การคิดค้น การพัฒนาหรือโครงการทดลองปฏิบัติก่อน และ
น าไปปฏิบัติจริง  
 สรุปได้ว่า นวัตกรรมเป็นการผสมผสานระหว่างเครื่องมือกล และเทคนิคต่างๆ ที่จะต้องเป็น
การสร้างสรรค์ขึ้นใหม่ และเป็นความคิดที่สามารถปฏิบัติได้ จะต้องสามารถน าไปใช้ได้ผลจริง และมี
การเผยแพร่ออกสู่ชุมชน  
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 ประเภทของนวตักรรม  
 Exton & Totterdill (2009) กล่าวว่า นวัตกรรมมีลักษณะดังนี้ 
 1. นวัตกรรมใหม่อย่างสิ้นเชิง หมายถึง ขบวนการเสนอสิ่งใหม่ที่ใหม่อย่างแท้จริง สู่สังคม โดย
การเปลี่ยนแปลงค่านิยม ความเชื่อเดิม ตลอดจนระบบคุณค่าของสังคม อย่างสิ้นเชิง ตัวอย่างเช่น
อินเตอร์เน็ท จัดว่าเป็นนวัตกรรมหนึ่งในยุคโลกข้อมูลข่าวสาร การน าเสนอระบบอินเตอร์เน็ท ท าให้
ค่านิยมเดิมที่เชื่อว่า โลกข้อมูลข่าวสารจ ากัดอยู่ ในวงเฉพาะทั้งในด้านเวลา และ สถานที่นั้น เปลี่ยนไป 
อินเตอร์เน็ทเปิดโอกาส ให้ความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลไร้ขีดจ ากัด ทั้งในด้านของเวลา และ
ระยะทาง การเปลี่ยนแปลงในครั้งนี้ ท าให้ระบบคุณค่าของข้อมูลข่าวสาร เปลี่ยนแปลงไป  
 2. นวัตกรรม ที่มีลักษณะค่อยเป็นค่อยไป เป็น ขบวนการการค้นพบ หรือ คิดค้นสิ่งใหม่โดย
การประยุกต์ ใช้แนวคิดใหม่ หรือ ความรู้ใหม่ ที่มีลักษณะต่อเนื่องไม่สิ้นสุด โดยการประยุกต์ใช้ 
แนวคิดใหม่ หรือความรู้ใหม่ ของมนุษย์ และการค้นค้น เทคนิค หรือ เทคโนโลยี ใหม ่นวัตกรรมที่มี
ลักษณะค่อยเป็นค่อยไป จึงมีลักษณะของการสะสมการเรียนรู้ อยู่ในบริบท ของสังคมหนึ่ง ในปัจจุบัน
สังคมได้เปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก เพราะผลของขบวนการโลกาภิวัตน์ ท าให้สังคมมีลักษณะไร้
ขอบเขต เป็นสังคมของชาวโลกท่ีมีความหลากหลายทางด้านสังคมวัฒนธรรมและการเมือง ส่งผลให้
นวัตกรรม มีแนวโน้มที่จะเป็น ขบวนการค้นพบใหม่อย่างต่อเนื่องในระดับนานาชาติ มากกว่า ที่จะ
เป็นนวัตกรรมใหม่โดยสิ้นเชิง สาหรับสังคมหนึ่ง ๆ  
 Timmerman (2009) กล่าวว่า องค์กรที่มีนวัตกรรมต้องมีองค์ประกอบดังนี้  
 1. การใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ เป็นการพัฒนาเครื่องมือเครื่องใช้ สถานที่ และ
สภาพแวดล้อม ให้มีความเหมาะสมต่อการให้บริการที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย 
ความรวดเร็ว ท าให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจมากข้ึน  
 2. รูปแบบการบริการใหม่ๆ เป็นการพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ ให้เป็นผู้ที่มีคุณลักษณะที่
เหมาะสมในการให้บริการ มีทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ มีมิตรไมตรีสามารถให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว มีความรู้ในเรื่องท่ีให้บริการเป็นอย่างดี มีความสุภาพ มีความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ และ
ให้บริการด้วยความเสมอภาค 
 3. กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการ เป็นการพัฒนากระบวนการการบริการให้เกิดความ
ถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว การให้บริการแบบครบวงจรท าให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มี
ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับทราบ มีการติดตามผลการ
บริการในด้านต่างๆ เพ่ือปรับปรุงให้เหมาะสมต่อไป  
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2.3 แนวคิดเกี่ยวกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 Abiodun (2010) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลในการ ปฏิบัติงาน 
ซึ่งรวมไปถึงความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลในการปฏิบัติงาน ซึ่งรวมไป ถึงความพึง
พอใจในสภาพแวดล้อมทางกายภาพด้วย   การมีความสุขที่ท างานร่วมกับคนอ่ืนที่เข้ากัน ได้มีทัศนคติ
ที่ดีต่องานด้วย 
 Edward & Sahadev (2011) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวกและ
ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเมื่อเกิดขึ้นแล้วท าให้เกิดความสุขความสุขนี้
เป็นความสุขท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคอืเป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับความสุข
สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบความรู้สึกทางบวกและ
ความรู้สึกท่ีมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกท้ังสามนี้ 
เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ 
 Jain, Kumar & Dash (2014) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ หรือ
ความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ โดยวัดจากการให้บริการอย่างเท่าเทียม 
คือการบริการที่มีความยุติธรรม ความเสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าจะเป็นใคร การให้บริการรวดเร็ว 
ทันต่อเวลา คือการให้บริการตามลักษณะความจ าเป็นรีบด่วน การให้บริการอย่างเพียงพอ คือความ
ต้องการเพียงพอใจด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง จนกว่าจะ
บรรลุผล การให้บริการที่มีความก้าวหน้า คือการพัฒนางานบริการท างานด้านปริมาณ และคุณภาพให้
มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ีดี ความรู้สึกรัก ชอบในสิ่งที่สอดคล้องกับความ
ต้องการของตนเอง ความพึงพอใจก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจ ความเข้าใจอันดีต่อกัน และเป็นปัจจัย
ส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้การด าเนินงานประสบความส าเร็จ ความรู้สึกนี้จะช่วยจูงใจ ให้เกิดความ
รักในงานโดยเฉพาะเมื่อบุคคลนั้นได้มีส่วนร่วมในนโยบาย วัตถุของการท างานในองค์การ ซึ่งท าให้มี
ความรู้สึกภาคภูมิใจ มีความกระตือรือร้น มีความรู้สึกม่ันคง และมีความมุ่งม่ันที่จะอุทิศตนและทุ่มเท
ให้กับการท างานอย่างเต็มที่แล้วงาน ทุกอย่างจะด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมาย
ที่ตั้งไว้ 
 องคป์ระกอบของความพงึพอใจ 
 Negi (2009) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ มีองค์ประกอบด้วยที่ส าคัญ ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจต่อพนักงาน เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อ
การบริการอันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับ และ คาดหวังว่าจะได้รับ
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จากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการที่เกิดขึ้น ความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลาย
ระดับตามปัจจัยแวดล้อม และ เงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได้ 
 2. ความพึงพอใจต่อกระบวนการ เป็นการที่ลูกค้าได้รับในสิ่งที่คาดหวังไว้ ในการที่ลูกค้าจะ
ได้รับในสิ่งที่คาดหวังได้ย่อมเกี่ยวพันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ คุณภาพการปฏิบัติงานของผู้
ให้บริการจะมีประสิทธิภาพ และ ประสิทธิผลมากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กับความพึงพอใจของผู้ให้บริการ
ต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงานบริการมีความรู้สึกดีต่องานที่รับผิดชอบก็ย่อมจะปฏิบัติงาน
การให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็มความสามารถ 
 3. ความพึงพอใจต่ออัตราค่าบริการ เป็นความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจากการประเมิน
คุณภาพและรูปแบบของคุณภาพสินค้าและงานบริการเทียบกับ ราคาที่จะต้องจ่ายออกไป ซึ่งผู้
ให้บริการจะต้องดูแลเรื่องของการก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกบัความไวว้างใจ 
 ความหมายของความไวว้างใจ 
 Siddiqi (2011) กล่าวว่า ความไว้วางใจ หมายถึง ความตั้งใจกระท าต่อผู้อ่ืนบนพื้นฐานความ
คาดหวังเชิงบวกท่ีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของบุคคล ภายใต้เงื่อนไขของความเสี่ยงและการพึ่งพากัน 
 Bitner & Gremler (2010) ได้ให้ความหมายความไว้วางใจไว้ว่า เป็นความเต็มใจของบุคคลที่
มีความม่ันคงต่อบุคคลอ่ืน โดยมีความเชื่อว่าบุคคลนั้นเป็นบุคคลที่มีความสามารถ มีความเปิดเผย ให้
ความสนใจห่วงใย และให้ความน่าเชื่อถือ 
 Choi & La (2013) นิยามความหมายของความไว้วางใจว่า ความไว้วางใจแสดงถึงความ
พ่ึงพาอาศัยกันหรือความมั่นใจในบางสถานการณ์ ความไว้วางใจสะท้อนให้เห็นความคาดหวังผลลัพธ์
ทางบวก ความไว้วางใจแสดงถึง ความเสี่ยงบางประการต่อความคาดหวังของสิ่งที่ได้รับและความ
ไว้วางใจแสดงถึง บางระดับของความไม่แน่นอนต่อผลลัพธ์ 
 สรุปได้ว่า ความไว้วางใจ เป็นความรู้สึกและการกระท าของบุคคลที่แสดงถึงความม่ันใจ ความ
เชื่อมั่นและการสนับสนุนต่อบุคคล และองค์การ เป็นผลสะท้อนที่เกิดจากความเชื่อมั่น ความซื่อสัตย์ 
ของบุคลที่มีต่อลักษณะและความสามารถของบุคคลอื่น 
 องคป์ระกอบของความไวว้างใจ 
 Nguyen, Leclerc & LeBlanc (2013) กล่าวว่า การที่ลูกค้าจะมีความไว้วางใจต่อผู้
ให้บริการนั้น ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติต่อลูกค้าดังนี้  
 1. ต้องมีความซื่อสัตย์สุจริต ผู้ให้บริการ ควรขายสินค้าหรือบริการ ให้กับลูกค้าด้วยราคาที่
เป็นธรรม วางโครงสร้างก าไรตามความเหมาะสม กับคุณภาพของสินค้าและบริการอย่างแท้จริง ควร
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รักษาค ามั่นสัญญา กับลูกค้าตามท่ีตกลงกันอย่างซื่อตรง ทั้งในเรื่องของคุณภาพ จ านวน ราคา เงื่อนไข
ความรับผิดชอบต่างๆ ตามจริง 
 2. ต้องมีความสามารถในการจัดการแก้ไขปัญหา ผู้ให้บริการควรมีความสามารถในการหาคิด
วิธีการแก้ปัญหาให้ตรงกับสาเหตุของปัญหา สามารถคิดค้นหาวิธีที่จะน ามาใช้คิดการแก้ปัญหา โดย
ศึกษาวิธีจากแหล่งความรู้ต่าง ๆ  
 3. ต้องมีความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ ผู้ให้บริการควรมีการปรับตัวให้ทันกับ
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป หรือโอกาสใหม่ พร้อมต่อความต้องการของผู้บริโภคท่ีผันแปร และ
แตกต่างกันในแต่ละพ้ืนที่ ซึ่งจะใช้วิธีปรับตัวที่หลากหลายแตกต่างกันไปตามตลาดแต่ละกลุ่มหรือ
พ้ืนที่ 
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกบัความภักดี 
 ความหมายของความภกัดี 
 Aggarwal & Arora (2013) ให้ความหมายของความภักดีว่า เป็นความสัมพันธ์ที่เหนียวแน่น
ของสมาชิกในองค์กร และพฤติกรรมที่สมาชิกในองค์กรมีค่านิยมที่กลมกลืนกับสมาชิกคนอ่ืนโดยแสดง
ตนเป็นอันหนึ่งอันเดียวกับองค์กร ซึ่งแสดงออกได้จากความเชื่อม่ัน และยอมรับในเป้าหมาย และ
ค่านิยมขององค์กร ความเต็มใจที่จะทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีเพ่ือองค์กร และความต้องการที่จะ
คงไว้ซึ่งความเป็นสมาชิกภาพในองค์กรต่อไป 
 Faed, Hussain & Chang (2014) ให้ความหมายของความภักดีไว้ว่า เป็นความรู้สึกเป็นพวก
เดียวกัน และ มีความผูกพันต่อเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร ซึ่งประกอบด้วย ความเป็นอันหนึ่ง
อันเดียวกันกับองค์กร โดยการเต็มใจที่จะปฏิบัติงาน และยอมรับในค่านิยม และวัตถุประสงค์ของ
องค์กร และถือเสมือนหนึ่งว่าเป็นของตนเช่นกัน การเข้ามามีส่วนร่วมในองค์ก 
 Orel & Kara (2014) กล่าวว่า ความภักดีเป็นความรู้สึกผูกพันต่อองค์กร ความภักดีในองค์กร
เป็นทัศนคติที่ส าคัญอย่างยิ่งต่อทุกองค์กร เพราะเป็นตัวเชื่อมระหว่างจินตนาการหรือความต้องการ
ของสมาชิกเข้ากับเป้าหมายขององค์กร ท าให้ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร และช่วยลด
การควบคุมจากภายนอก 
 สรุปได้ว่า ความภักดีเป็นเจตคติต่อองค์กรที่จะสะท้อนให้เห็นถึงระบบความเกี่ยวข้องว่าบุคคล
มีความเชื่อมั่น ศรัทธา รักและหวงแหนต่อองค์กรที่ตนเอ็นสมาชิกอยู่ ซึ่งระดับความพึงพอใจใน
ระดับสูงมีส่วนสัมพันธ์กับการอยู่กับองค์กรในปัจจุบัน 
 องคป์ระกอบของความภกัดี 
 Hung (2008) กล่าวว่า การที่ผู้บริโภคมีความภักดีต่อตราสินค้าหรือผู้ให้บริการ จะมี
พฤติกรรม ดังนี้ 
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 1. การใช้บริการต่อ เป็นการสร้างความพึงพอใจที่สม่ าเสมอ จนกระท่ังอาจมีการซื้อตราสินค้า
เดิมในผลิตภัณฑ์ของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง เมื่อลูกค้ามีความภักดีต่อตราสินค้าจะท าให้เกิดส่วนครอง
ตลาดที่คงท่ี และเพ่ิมข้ึน และอาจกลายเป็นทรัพย์สินที่จับต้องไม่ได้ที่สะท้อนถึงราคาผลิตภัณฑ์ของ
บริษัท 
 2. การไม่ใช้บริการที่อ่ืน เป็นสิ่งที่แสดงถึงความยึดมั่นที่ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้าความภักดีต่อ
ตราสินค้าเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญของ คุณค่าของตราสินค้า เพราะถ้าผู้บริโภคไม่เห็นความแตกต่าง
ของตราสินค้า จะท่าให้ผู้บริโภคสามารถเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืนๆ ได้โดยง่าย ซึ่งถือเป็นการเปิดช่อง
ให้คู่แข่งเข้ามาแข่งขันได้ง่าย 
 3. การบอกต่อแนะน าให้ผู้อ่ืน ผู้บริโภคจะมีการซื้อสินค้าซ้ า หรือซื้อสินค้าตรานั้นอย่าง
ต่อเนื่อง การที่ผู้บริโภคมีความภักดีต่อตราสินค้ายังสามารถช่วยลดต้นทุนทางการตลาดให้กับ
ผู้ประกอบการได้อีกด้วย เพราะผู้ที่ภักดีต่อตราสินค้านั้นๆ มักจะบอกกล่าวหรือแนะน่าบุคคลที่รู้จักให้
เลือกซื้อสินค้าและบริการของตราสินค้านั้นๆ ต่อไป 
 
2.6 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความเปน็มืออาชพี 
 Bottoms, et al. (2003) ได้ท าการวิจัยเรื่อง เกณฑ์การคัดเลือกครูใหญ่ที่มีประสิทธิภาพสูง
ให้มาบริหารจัดการโรงเรียนแบบมืออาชีพ สรุปได้ว่า ครูใหญ่ควรมีลักษณะดังนี้ คือ เป็นผู้ท างานที่มี
ประสิทธิภาพสูง มีพรสวรรค์ในการเป็นผู้น า เข้าใจภารกิจของโรงเรียนและชั้นเรียนเพ่ือพัฒนา
ผลสัมฤทธิ์ของนักเรียน รู้วิธีการท างานร่วมกับคณะครูและบุคลากรของโรงเรียนเพื่อน ามาซึ่งการ
เปลี่ยนแปลงเชิงสร้างสรรค์ ให้การสนับสนุนครูให้ด าเนินการสอนได้อย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือยัง
ประโยชน์ให้แก่นักเรียน 
 Eager (2007) ได้ศึกษาถึงกลยุทธ์ในการปฏิบัติงานแบบมืออาชีพของผู้บริหารโรงเรียน
เอกชนระดับมัธยมศึกษาที่มีประสิทธิผล โดยการสัมภาษณ์ผู้บริหารและครู ผลการวิจัยพบว่า กลยุทธ์
ที่ส าคัญได้แก่ 1) การแสดงให้เห็นว่ามีความสนใจต่อนักเรียน 2) การภูมิใจในโรงเรียนและความส าเร็จ
ของนักเรียน 3) การให้โปรแกรมการเรียนที่มีคุณภาพต่อนักเรียน 4) มีความเชื่อว่าเราเป็นโรงเรียนที่มี
ประสิทธิผล 5) แสดงความสนใจในนักเรียนแต่ละคน 6) ฟังความคิดเห็นของนักเรียน 7) จัดหลักสูตร
ที่สนองต่อวัตถุประสงค์ของโรงเรียน 8) มีการเอาใจใส่ดูแลนักเรียน 9) พัฒนาโปรแกรมการเรียนที่
นักเรียนพอใจ 10) เป็นแบบอย่างที่ดีต่อของนักเรียน 11) มีการติดต่อสื่อสารกับผู้ปกครองถึง
ความก้าวหน้าของนักเรียน และ 12) แจ้งให้นักเรียนทราบอย่างชัดเจนถึงพฤติกรรมที่เขาควร
ประพฤติ 
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 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบันวตักรรม 
 Parna & Tunzelmann (2007) ได้ทาการศึกษานวัตกรรมในภาครัฐ: คุณสมบัติที่ส าคัญที่มี
อิทธิพลต่อการพัฒนาและการดาเนินงานของภาครัฐที่เป็นนวัตกรรมทางเทคโนโลยีในสหราช
อาณาจักร, ประเทศเดนมาร์ก, ฟินแลนด์และแอสโทเนีย ซึ่งการศึกษาในครั้งนี้มีรากฐานมาจากการ
ส ารวจเชิงทดลองทางนวัตกรรมของหน่วยงานบริการสาธารณะใน 4 ประเทศ คือ อังกฤษ เดนมาร์ก 
ฟินแลนด์และแอสโทเนีย ได้ถูกเลือกมาเนื่องด้วยว่าเป็นประเทศที่มีชื่อเสียงดีในเรื่องของการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ฯลฯ จุดมุ่งหมายของการส ารวจคือการค้นหาคุณสมบัติที่มีอิทธิพลต่อการพัฒนาและ
การดาเนินการของนวัตกรรมเทคโนโลยีการให้บริการภาครัฐในประเทศเหล่านี้พบว่า ภาพรวม
พลเมืองในประเทศที่ศึกษามองว่านวัตกรรมกับรัฐบาลเป็นเรื่องที่ขัดแย้งกันนวัตกรรมถูกมองว่าเป็น
เรื่องท่ีเหมาะสมกับองค์กรที่มีความยืดหยุ่นดังเช่นองค์กรทางธุรกิจที่ไม่ได้อยู่ในระบบระเบียบที่
เข้มงวดเหมือนองค์กรรัฐ องค์กรหรือหน่วยงานรัฐที่มีความยึดติดกับกฎระเบียบอย่างเคร่งครัดจึงถูก
มองว่าเป็นเรื่องที่ห่างไกลจากความทันสมัย อย่างไรก็ตามเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการท าง
เศรษฐกิจและอุดมการณ์ทางการเมือง โครงสร้างและกระบวนการบริหารภาคสาธารณะกาลังมีการ
เปลี่ยนแปลงเพ่ือให้เกิดความทันสมัย วันนี้หน่วยงานภาครัฐจึงถูกมองว่าจาเป็นที่จะต้องพัฒนาอย่าง
สร้างสรรค์เพ่ือให้พ้นพันธนาการเรื่องงบประมาณในขณะเดียวกันกับที่ต้องตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนที่จะต้องได้รับการบริการที่ดีมีประสิทธิภาพ ในมุมมองของการพัฒนาเหล่านี้นวัตกรรม
กลายเป็นเรื่องจ าเป็นในรัฐบาล ความล้มเหลวในการริเริ่มอย่างสร้างสรรค์ในการให้บริการประชาชน
สร้างความไม่สมดุลในสังคมและการใช้งบประมาณอย่างไม่เป็นธรรม 
 Ailin & Lindgren (2008) ศึกษาภาวะผู้น าด้านนวัตกรรมที่สนับสนุนให้องค์การมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน พบว่า ภาวะผู้น าด้านนวัตกรรมต้องมีวิสัยทัศน์เป้าหมาย และกลยุทธ์
ด้านนวัตกรรม ต้องส่งเสริมและเชื่อว่านวัตกรรมเป็นกลไกที่ส าคัญที่ท าให้องค์การประสบความส าเร็จ 
ภาวะผู้น าด้านนวัตกรรมจะต้องมีพันธะสัญญาที่มุ่งมั่นในการริเริ่มการเป็นภาวะผู้น าด้านนวัตกรรม 
และภาวะผู้น าด้านนวัตกรรมจะต้องมีบทบาทในระดับกลยุทธ์และระดับปฏิบัติการด้านนวัตกรรม คือ 
ต้องมีเทคนิคในการจัดการนวัตกรรม และต้องตระหนักถึงความส าคัญของการมีเครือข่ายและ
พันธมิตรด้านนวัตกรรม 
 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ 
 Ismail, Hafezi, Nor & Ambak (2012) ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารของระบบขนส่ง
สาธารณะในมาเลเซีย ซึ่งพบว่าผู้โดยสารนั้นนิยมใช้รถยนต์ส่วนตัวมากกว่าด้วยเหตุผลหลายประการ
ทั้งคุณภาพและการให้บริการ การศึกษานี้มุ่งเน้นไปที่ความพึงพอใจของผู้โดยสารและปัจจัยที่มี
อิทธิพลกับความพึงพอใจผู้ใช้ระบบขนส่งสาธารณะในลักษณะคุณภาพการให้บริการ โดยใช้
แบบจ าลองทางสถิติ การวิเคราะห์ข้อมูลได้อธิบายความสัมพันธ์และการวิเคราะห์สมการถดถอย
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(Factor Analysis, Multiple Reegression) ผลแสดงอิทธิพลที่มีผลต่อความพึงพอใจและพบว่า
ความสัมพันธ์ของ 4 ตัวแปรที่สัมพันธ์กันได้แก่ ความถี่ ความสะดวกสบายการเดินทาง ความปลอดภัย 
และเวลาในการเดินทาง ซึ่งสามารถน าไปด าเนินนโยบายสาธารณะโดยเฉพาะรถโดยสารต้องปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการกับผู้ใช้บริการ 
 Shaaban & Khalil (2013) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจผู้โดยสารในประเทศกาตาร์ใน
เมืองโดฮาซึ่งมีจ านวนประชากรเติบโตอย่างรวดเร็วท าให้จราจรติดขัดบนท้องถนน ซึ่งมีผู้ใช้รถโดยสาร
น้อยจึงเป็นปัญหาที่จะต้องดึงดูดให้มีผู้ใช้รถโดยสารให้มากขึ้น การศึกษานี้ได้ตรวจสอบคุณภาพการ
บริการและมุมมองผู้โดยสารในหลายปัจจัย ทั้งความสะอาด ความสะดวกสบาย และความปลอดภัย 
โดยการแจกแบบสอบถามให้กับผู้โดยสารโดยใช้เครื่องมือ SEM ในการวิเคราะห์ซึ่งผลในการวิจัยช่วย
ให้เข้าใจข้อบกพร่องในการให้บริการรถโดยสารที่มีอยู่พบว่าผู้ใช้รถโดยสารเป็นผู้ที่มีรายได้ต่ าอยู่
ห่างไกลจากการบริการ โดยส่วนใหญ่ทั้งผู้หญิงและเด็กนักเรียนนิยมใช้รถส่วนตัว สาเหตุนั้น
เนื่องมาจากการให้บริการที่ไม่สมบูรณ์ ซึ่งบริษัทรถโดยสารควรน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ ของรถโดยสารมา
ประยุกต์ใช้ ลดเวลาการเดินไปยังสถานีและลดเวลาในการยืนรอ ซึ่งถ้าสามารถปรับปรุงได้จะส่งผลให้
ผู้โดยสารเพิ่มขึ้น 
 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความไวว้างใจ 
 Kim, Ferrin & Raoc (2008) ศึกษาเรื่อง ความไว้วางใจของผู้บริโภคท่ีใช้รูปแบบการ
ตัดสินใจในการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: บทบาทของความไว้วางใจ การรับรู้ความเสี่ยงและพฤติกรรมที่
ถ่ายทอดมาจากบรรพบุรุษ ผลการศึกษาพบว่า ระดับของความไว้วางใจและการรับรู้ความเสี่ยงเป็น
ปัจจัยที่สามารถควบคุมได้นอกจากนี้ปัจจัยที่สามารถควบคุมได้ทั้งโดยตรงหรือโดยอ้อม คือ ชื่อเสียง
ของผู้ขาย คุณภาพข้อมูลที่ผู้ขายเผยแพร่ความปลอดภัย และการคุ้มครองข้อมูลความเป็นส่วนตัวของ
บุคคลที่สาม หรือการท าธุรกรรมทางธุรกิจ ซึ่งหมายถึง ความไว้วางใจและการรับรู้ความเสี่ยงสัมพันธ์
กับ ชื่อเสียงขององค์กร คุณภาพข้อมูลที่เผยแพร่ความปลอดภัย และการคุ้มครองความเป็นส่วนตัว
ของบุคคลที่สาม หรือการท าธุรกรรมทางธุรกิจ อย่างมีนัยส าคัญ ดังนั้นผลของแบบจ าลองในงานวิจัย
นี้มีแนวโน้มที่ส่งผลในเชิงบวกสาหรับร้านค้าที่ต้องการสร้างธุรกิจบนอินเทอร์เน็ต โดยการเพ่ิมความ
ไว้วางใจของลูกค้าและลดความเสี่ยง  
 Mohmed, Azizan & Jali (2013) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของความไว้วางใจและ
ประสบการณ์ที่ผ่านมาต่อความตั้งใจซื้อสินค้าออนไลน์ผลการศึกษาสรุปว่า 3 ปัจจัย ได้แก ่ความ
ไว้วางใจ ประสบการณ์ท่ีผ่านมา และ การปรากฏตัวของผู้สื่อสารในสภาพแวดลอมทางสังคมออนไลน์
ที่เกิดขึ้นในขณะท าการสื่อสารผ่านคอมพิวเตอร์ มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจที่จะซื้อสินค้าออนไลน์
อย่ามีนัยส าคัญและทั้งหมด มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับพฤติกรรมและความตั้งใจของผู้ซื้อ โดยความ
ไว้วางใจเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุด (47%) รองลงมาคือ ประสบการณ์ที่ผ่านมา (33%) และการ
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ปรากฏตัวในสภาพแวดลอมทางสังคมออนไลน์(20%) หมายความว่า ผู้ซื้อให้ความสนใจที่จะไว้วางใจ
ก่อนแล้วขึ้นอยู่กับประสบการณ์ท่ีผ่านมา หรือตรวจสอบระดับการปรากฏตัวในสภาพแวดลอมทาง
สังคมออนไลน์เช่น สื่อที่นาเสนอด้วยภาพจะท าให้การปรากฏตัวในสภาพแวดลอมทางสังคมเห็นได
ชัดเจนมากกว่าสื่อที่เป็นเสียง  
 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความภกัดี 
 Salinas (2009) กล่าวถึงการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างตราสินค้าและผู้บริโภคให้มีความ
แข็งแรงจะกลายเป็นความภักดีต่อตราสินค้า จากการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคส่วนมากเกิดความรู้สึก
จงรักภักดีต่อตราสินค้าเอ็นโซโก เพราะเป็นผลเนื่องมาจากการรับรู้คุณภาพของเอ็นโซโกและความ
แตกต่างที่น าเสนอข้อเสนอพิเศษที่มีคุณภาพและปริมาณมากกว่าคู่แข่ง ท าให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการ
เอ็นโซโกเป็นประจ าจนเกิดเป็นความผูกพัน เมื่อรวมกับการรับรู้ตราสินค้าที่สามารถจดจ าและระลึก
ตราสินค้าเอ็นโซโกได้เป็นตราสินค้าแรก ยิ่งสร้างความผูกพันและกลายเป็นความภักดีต่อตราสินค้า
เอ็นโซโกได้เป็นอย่างดี 
 Aaker (1991) กล่าวสนับสนุนแนวคิดความภักดีต่อตราสินค้าว่า การวัดพฤติกรรมความภักดี
ต่อตราสินค้าของผู้บริโภค สามารถวัดได้จากรูปแบบการซื้อสินค้าและอัตราการซื้อซ้ า ซึ่งผู้ให้
สัมภาษณ์ส่วนมากกล่าวว่านิยมซื้อข้อเสนอพิเศษของเอ็นโซโกซ้ ามากกว่าการเปรียบเทียบซื้อข้อเสนอ
พิเศษของคู่แข่ง นอกจากนี้จากการวิจัยยังพบว่า ผู้บริโภคมีความพึงพอใจกับข้อเสนอพิเศษของเอ็นโซ
โกมากและยังชื่นชอบตราสินค้าเอ็นโซโกเช่นกัน โดยความภักดีต่อตราสินค้าเกิดจากความพึงพอใจ
และความรู้สึกชื่นชอบในตราสินค้า 
 
2.7 กรอบแนวความคดิในการวจิยั 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฏี ท าให้ผู้วิจัยก าหนด ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ความเป็นมืออาชีพ 
ตามแนวคิดของ Doyle (2009) ประกอบด้วย การรักษาความลับ การรักษาประโยชน์ ความตรงต่อ
เวลาในการท างาน และนวัตกรรม ตามแนวคิดของ Timmerman (2009) ประกอบด้วย การใช้
เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ รูปแบบการบริการใหม่ๆ กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการ ส่วนตัว
แปรคั่นกลาง ได้แก่ ความพึงพอใจ ตามแนวคิดของ Negi (2009) ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อ
พนักงาน ความพึงพอใจต่อกระบวนการ ความพึงพอใจต่ออัตราค่าบริการ และความไว้วางใจ ตาม
แนวคิดของ Nguyen, Leclerc & LeBlanc (2013) ประกอบด้วย ความซื่อสัตย์สุจริต การจัดการ
แก้ไขปัญหา ความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ ส่วนตัวแปรตาม ได้แก่ ความภักด ีตาม
แนวคิดของ Hung (2008) ประกอบด้วย การใช้บริการต่อ การใช้บริการอ่ืนๆ การบอกต่อแนะน าให้
ผู้อื่น จึงก าหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัยดังแผนภาพนี้ 
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ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

 
 
2.8 สมมตฐิานการวจิยั 
 ผู้วิจัยก าหนดสมมติฐานการวิจัยทั้ง  3 ข้อ เป็นสมมติฐานแยกย่อย 6 สมมติฐาน ดังนี้ 
 H 1 ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  H 1.1 การรักษาความลับของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  H 1.2 การรักษาประโยชน์ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
  H 1.3 ความตรงต่อเวลาในการท างานของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  H 1.4 การใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
  H 1.5 รูปแบบการบริการใหม่ๆ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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  H 1.6 กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 H 2 ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  H 2.1 การรักษาความลับของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  H 2.2 การรักษาประโยชน์ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
  H 2.3 ความตรงต่อเวลาในการท างานของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  H 2.4 การใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
  H 2.5 รูปแบบการบริการใหม่ๆ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  H 2.6 กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 H 3 ความพึงพอใจและความไว้วางใจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  H 3.1 ความพึงพอใจต่อพนักงานของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  H 3.2 ความพึงพอใจต่อกระบวนการของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
  H 3.3 ความพึงพอใจต่ออัตราค่าบริการของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
  H 3.4 ความไว้วางใจต่อความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
  H 3.5 ความไว้วางใจต่อการจัดการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
  H 3.6 ความไว้วางใจต่อความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจของผู้ใช้บริการ
มีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 



บทที ่3 
วธิดี าเนินการวจิยั 

 
ในการศึกษาเรื่อง ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ ความไว้วางใจและความภักดีของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็น
การศึกษาเชิงปริมาณ ได้ด าเนินการวิจัยตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
3.5 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 
3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ซึ่งคัดเลือกจากเจ้าของกิจการหรือเป็นผู้มีอ านาจในการตัดสินใจ ที่ใช้บริการส านักงานบัญชี
อยู่ 

เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้ศึกษาจึงท าการก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่าง โดยก าหนดความน่าจะเป็นของประชากรเท่ากับ 50% หรือ 0.05 ที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% และมีค่าความคลาดเคลื่อนที่ 5% (Taro Yamane, 1973 : 125) โดยค านวณจากสูตรดังนี้ 
 n = Z2Pq  
   D2  
 P = ความน่าจะเป็นของประชากร 
 q = 1-P 
 n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 Z = ค่า Z score ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% มีค่าเท่ากับ 1.96 
 D = ระดับความคลาดเคลื่อน 
 แทนค่าดังนี้ 
 n = (1.96)2(0.5)(0.5) = 384.16 
   (0.5)2  

ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ค านวณได้คือ 385 คน โดยจะท าการเก็บตัวอย่างจ านวน 390 คน 
โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) ซ่ึงด าเนนิการโดยเลอืกศึกษาประชากร
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จากผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ได้แก่ จังหวัดนครปฐม จังหวัด
นนทบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร โดยแบ่งสัดส่วนประชากรแต่
ละจังหวัดจ านวนจังหวัดละ 65 คน  
 
3.2 เครื่องมือทีใ่ช้ในการเกบ็ขอ้มลู 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือศึกษาเป็นการใช้แบบสอบถาม ซึ่งมีแนวค าถามที่
สร้างข้ึนตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดในการศึกษามีวิธีการสร้างเครื่องมือ และเนื้อหาใน
แบบสอบถาม ขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถาม มีดังนี้ 

เนื้อหาของแบบสอบถาม เป็นการสอบถามถึงความภักดีในองค์กรของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย ในจังหวัดนครสวรรค์ ประกอบด้วย 6 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ 
ส่วนที่ 2 การประเมินความเป็นมืออาชีพของส านักงานบัญชี  
ส่วนที่ 3 การประเมินความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชี 
ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อส านักงานบัญชี 
ส่วนที่ 5 ความไว้วางใจที่มีต่อส านักงานบัญชี 
ส่วนที่ 6 ความภักดีต่อส านักงานบัญชี 
ส่วนที่ 2-6 มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน 

ดังนี้ 
5 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด 
4 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมาก 
3 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อย 
1 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อยที่สุด 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ มีข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
1. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบโดยการหาค่า IOC ของผู้เชี่ยวชาญจาก

การให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม การ IOC คือ ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือค่า
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ 3 คน โดยคัดเลือกผู้เชี่ยวชาญจากผู้ที่มีความรู้เกี่ยวกับ
ธุรกิจ มีการศึกษาระดับปริญญาโทข้ึนไป และมีประสบการณ์ในการท างานมากกว่า 10 ปี ในการ
ตรวจสอบโดยให้เกณฑ์ในการตรวจพิจารณาข้อค าถาม ดังนี้ 

ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ให้คะแนน 0 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
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ให้คะแนน -1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ผลคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตรเกณฑ์ 
ข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเที่ยงตรง ใช้ได้ 
ข้อค าถามที่มีค่า IOC ต่ ากว่า 0.50 ต้องปรับปรุง ยังใช้ไม่ได้ 
ผลการวิเคราะห์ค่า IOC ได้ค่า 0.67-1.00 ไม่มีค่าใดต่ ากว่า 0.5 จึงสรุปว่าเครื่องมือวัดมีความ

ตรงเชิงเนื้อหา 
2. น าแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่ม

ตัวอย่างจ านวน 30 คน เพื่อน าผลไปวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น (reliability) โดยใช้วิธีหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบัค (Alpha cronbach coefficient) ได้ค่าความเชื่อม่ันที่มีค่ามากกว่า 
0.70 จึงถือว่าแบบสอบถามนี้มีความน่าเชื่อถือได้ ซึ่งได้ค่าดังตารางนี้ 
 
ตารางที่ 3.1: ค่าความเชื่อมั่น 
 

หวัข้อ ค่าความเชื่อมัน่ (reliability) 

ความเป็นมืออาชีพ .927 
ความมีนวัตกรรม .923 
ความพึงพอใจ .924 
ความไว้วางใจ .930 
ความภักดี .902 

 
3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บข้อมูล ดังนี้ 
3.3.1 ศึกษาค้นคว้า และรวบรวมข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการ ได้แก่ แนวคิด ทฤษฎีและ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
3.3.2 สร้างแบบสอบถาม ตามกรอบแนวคิดและวัตถุประสงค์ของการศึกษา แล้วน าเสนอ

อาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบ แนะน าและปรับปรุงแก้ไข 
3.3.3 แจกแบบสอบถามให้กับ ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล จ านวน 390 คน 
3.3.4 รวบรวมแบบสอบถามคืนจากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา และตรวจสอบความ

สมบูรณ์ของแบบสอบถามแล้วจึงน ามาเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือน าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์ประมวลผล 
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3.4 การวเิคราะห์ขอ้มลู 
ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ซึ่งค านวณค่าสถิติจากข้อมูลใน

แบบสอบถาม ดังนี้ 
3.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้

ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
3.4.2 การวิเคราะห์การประเมินความเป็นมืออาชีพของส านักงานบัญชี วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้

ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
3.4.3 การวิเคราะห์การประเมินความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชี วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้

ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
3.4.4 การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อส านักงานบัญชี วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) 

และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
3.4.5 การวิเคราะห์ความไว้วางใจที่มีต่อส านักงานบัญชี วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย 

(Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
3.4.6 การวิเคราะห์ความภักดีต่อส านักงานบัญชี วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และ

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ข้อ 2-6 ก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายเพ่ือจัดระดับคะแนนเฉลี่ย ก าหนดเป็นช่วงคะแนน 

โดยใช้หลักการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลักการอันตรภาคชั้น (Class Interval) จากสูตร ดังนี้  
พิสัย  = (ค่าสูงสุด-ค่าต่ าสุด)/จ านวนช่วงหรือระดับที่ต้องการแปลผล 
 = (5-1)/5 = 0.8  
จึงได้ก าหนดเกณฑ์การแปลผล ดังนี้  
คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อยที่สุด 
การทดสอบสมมติฐานการวิจัย มีการวิเคราะห์ดังนี้ 
 1. ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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 2. ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 3. ความพึงพอใจและความไว้วางใจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
3.5 สถติิทีใ่ชใ้นการวจิยั 

การวิจัยครั้งนี้ มีสถิติที่ใช้ในการวิจัย ดังนี้ 
3.5.1 สถิติภาคบรรยาย ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percent) ค่าเฉลี่ย 

(Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
3.5.2 สถิติภาคอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) 
 



 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมลู 

 
การวิจัยเรื่อง ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจ ความไว้วางใจและความภักดีของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยได้เก็บ
ข้อมูลจากผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 390 คน  โดย
ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ และน ามาสรุปผลการศึกษาแบบตารางประกอบการ
บรรยาย โดยแบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 10 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความเป็นมืออาชีพ ความมีนวัตกรรม ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ 

และความภักดี 
ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สว่นที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูสว่นตวัทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ และรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนโดยน าข้อมูลมาวิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานหาค่าความถี่และค่า
ร้อยละ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวน ร้อยละ ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (n=390) 
 

ข้อมลูสว่นตวัทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

เพศ    
ชาย 171 43.8 
หญิง 219 56.2 

อายุ   
ไม่เกิน 30 ปี 46 11.8 
31–40 ปี 101 25.9 
41-50 ปี 156 40.0 
51 ปีขึ้นไป 87 22.3 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): จ านวน รอ้ยละ ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (n=390) 
 

ข้อมลูสว่นตวัทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   
ต่ ากว่าปริญญาตรี 25 6.4 
ปริญญาตรี 243 62.3 
สูงกว่าปริญญาตรี 122 31.3 

สถานภาพ   
โสด 77 19.7 
สมรส 302 77.4 
หม้าย/หย่าร้าง 11 2.8 

รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน   
ไม่เกิน 20,000บาท 55 14.1 
20,001-30,000 บาท/เดือน 99 25.4 
30,001-40,000 บาท/เดือน 214 54.9 
มากกว่า 40,001 บาท/เดือน 22 5.6 

รวม 390 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.2 มี

อายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.0 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 62.3 สถานภาพ
สมรส คิดเป็นร้อยละ 77.4 และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท/เดือน คิดเป็น
ร้อยละ 54.9 
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สว่นที ่2 ผลการวเิคราะห์ความเปน็มืออาชีพ ความมนีวตักรรม ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ และ
ความภกัด ี

การวิเคราะห์ความเป็นมืออาชีพ ความมีนวัตกรรม ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความ
ภักดี โดยการวิเคราะห์ข้อมูลสถิติด้วยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.2: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการประเมินความเป็นมืออาชีพของส านักงานบัญชี 
 

ความเป็นมืออาชพี M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

1. ส านักงานบัญชีมีการเก็บเอกสารของลูกค้าเป็นอย่างดี 4.15 0.85 มาก 
2. ส านักงานบัญชีต้องท าหน้าที่เก็บความลับของลูกค้าไว้
อย่างมืออาชีพ 

3.73 0.86 มาก 

3. ส านักงานบัญชีต้องเก็บรักษาข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าไว้เป็น
ความลับ 

4.06 0.83 มาก 

4. ส านักงานบัญชีมีหน้าที่ต้องเก็บข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าไว้
อย่างดี 

4.40 0.76 มากที่สุด 

5. ส านักงานบัญชีค านึงว่าความลับของลูกค้าเป็นสิ่งจ าเป็น 4.26 0.89 มากที่สุด 
การรักษาความลับ 4.12 0.64 มาก 
1. ส านักงานบัญชีมีจรรยาบรรณ 4.42 0.74 มากที่สุด 
2. ส านักงานบัญชีมีการรักษาสัญญา 4.37 0.75 มากที่สุด 
3. ส านักงานบัญชีเห็นถึงคุณค่าของลูกค้า 3.98 0.98 มาก 
4. ส านักงานบัญชีเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า 4.00 0.79 มาก 
5. ส านักงานบัญชีมีให้ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการอย่าง
ชัดเจน 

4.19 0.78 มาก 

การรักษาประโยชน ์ 4.19 0.69 มาก 

1. ส านักงานบัญชีท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพตรงต่อเวลา 4.14 0.82 มาก 
2. ส านักงานบัญชีมีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 4.15 0.87 มาก 
3. ส านักงานบัญชีมีการส่งงานตรงต่อเวลา 4.29 0.80 มากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการประเมินความเป็นมืออาชีพของส านักงาน 
 บัญชี 
 

ความเป็นมืออาชพี M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

4. ส านักงานบัญชีมีการท างานตรงตามความต้องการของ
ลูกค้า 

4.07 0.93 มาก 

5. ส านักงานบัญชีมีประสบการณ์การบริการลูกค้าตรงต่อ
เวลา 

3.97 0.96 มาก 

ความตรงต่อเวลาในการท างาน 4.13 0.72 มาก 
ความเป็นมืออาชพี 4.15 0.62 มาก 

 
จากตาราง 4.2 พบว่า ผลสรุปรวมการประเมินความเป็นมืออาชีพของส านักงานบัญชี อยู่ใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ ส านักงานบัญชีมีหน้าที่ต้องเก็บ
ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าไว้อย่างดี ส านักงานบัญชีมีจรรยาบรรณ และส านักงานบัญชีมีการส่งงานตรงต่อ
เวลา 

 
ตารางที่ 4.3: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการประเมินความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชี 
 

ความมนีวตักรรม M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

1. ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุงคุณภาพในการบริการ 4.18 0.85 มาก 
2. ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุงเทคโนโลยีในการบริการ 4.06 0.95 มาก 
3. ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุงด้านการตลาด 4.09 0.78 มาก 
4. ส านักงานบัญชีมีการแลกเปลี่ยนความรู้ในองค์กร 3.95 0.84 มาก 
5. ส านักงานบัญชีมีการจัดการความรู้ภายในองค์กร 4.07 0.79 มาก 
การใชเ้ครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ 4.07 0.68 มาก 

1. ส านักงานบัญชีมีการบริการที่สามารถประหยัดต้นทุนได้ 4.11 0.76 มาก 
2. ส านักงานบัญชีมีการบริการที่ประหยัดเวลา 4.18 0.82 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการประเมินความมีนวัตกรรมของส านักงาน 
 บัญชี 
 

ความมนีวตักรรม M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

3. ส านักงานบัญชีมีการบริการที่มีความปลอดภัย 4.24 0.94 มากที่สุด 
4. ส านักงานบัญชีมีการบริการตามกฎระเบียบ 4.10 0.85 มาก 
5. ส านักงานบัญชีมีนโยบายการฝึกอบรม 4.29 0.80 มากที่สุด 
รปูแบบการบริการใหม่ๆ 4.18 0.67 มาก 

1. ส านักงานบัญชีมีการบริการตามความต้องการของลูกค้า 4.28 0.78 มากที่สุด 
2. ส านักงานบัญชีมีการบริการเพ่ือทันต่อการแข่งขัน 4.17 0.86 มาก 
3. ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุงการบริการที่มีประสิทธิภาพ 3.98 0.84 มาก 
4. ส านักงานบัญชีมีการบริการที่สามารถเพ่ิมผลงานได้ 4.26 0.86 มากที่สุด 
5. ส านักงานบัญชีมีความสามารถในการบริหารที่ดีข้ึน 4.08 0.80 มาก 
กระบวนการใหม่ๆ ในการใหบ้ริการ 4.15 0.64 มาก 

ความมนีวตักรรม 4.14 0.62 มาก 
 

จากตาราง 4.3 พบว่า ผลสรุปรวมการประเมินความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชี อยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุง
คุณภาพในการบริการ ส านักงานบัญชีมีนโยบายการฝึกอบรม และส านักงานบัญชีมีการบริการตาม
ความต้องการของลูกค้า 

 
ตารางที่ 4.4: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจต่อส านักงานบัญชี 
 

ความพงึพอใจ M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

1. ท่านคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีมีภาพลักษณ์ท่ีดี 4.02 0.94 มาก 
2. ท่านคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีมีการบริการที่
รวดเร็ว 

4.01 0.99 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจต่อส านักงานบัญชี 
 

ความพงึพอใจ M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

3. ท่านคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีมีความตั้งใจในการ
ให้บริการ 

4.24 0.77 มากที่สุด 

4. ท่านคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีสร้างความมั่นใจได้  4.14 0.77 มาก 
5. ท่านคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีมีความสุภาพ 4.31 0.83 มากที่สุด 
ความพงึพอใจต่อพนักงาน 4.14 0.73 มาก 

1. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีคุณภาพการบริการที่น่าพอใจ 4.30 0.81 มากที่สุด 
2. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีสิ่งอ านวยความสะดวก 4.15 0.83 มาก 
3. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีการตอบค าถามเป็นที่น่าพอใจ 3.68 0.86 มาก 
4. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีท างานเสร็จตามเวลาที่ก าหนด 4.13 0.83 มาก 
5. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีความสะดวกในการติดต่องาน 4.40 0.80 มากที่สุด 
ความพงึพอใจต่อกระบวนการ 4.13 0.51 มาก 

1. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการที่เหมาะสม 4.26 0.93 มากที่สุด 
2. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการถูกกว่าที่อ่ืน 4.43 0.75 มากที่สุด 
3. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการคุ้มค่ากับการ
บริการ 

4.40 0.75 มากที่สุด 

4. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการคุ้มค่ากับผลงาน 4.04 1.00 มาก 
5. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการเป็นที่น่าพอใจ 4.05 0.80 มาก 
ความพงึพอใจต่ออตัราคา่บรกิาร 4.23 0.73 มากทีส่ดุ 

ความพงึพอใจ 4.17 0.48 มาก 

 
จากตาราง 4.4 พบว่า ผลสรุปรวมความพึงพอใจต่อส านักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ การคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีมีความ
สุภาพ การคิดว่าส านักงานบัญชีมีความสะดวกในการติดต่องาน และการคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตรา
ค่าบริการถูกกว่าที่อ่ืน 
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ตารางที่ 4.5: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความไว้วางใจที่มีต่อส านักงานบัญชี 
 

ความไวว้างใจ M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

1. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรม  4.23 0.78 มากที่สุด 
2. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีท าให้ลูกค้าได้รับโอกาสทางธุรกิจ  4.18 0.80 มาก 
3. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีการท างานสัญญาที่ระบุไว้ 4.15 0.92 มาก 
4. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับยุติธรรม 4.30 0.80 มากที่สุด 
5. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีด าเนินงานด้วยความเป็นธรรม 4.09 0.95 มาก 
ความซื่อสตัยส์จุรติ 4.19 0.71 มาก 
1. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีการตัดสินใจที่ก่อให้เกิด
ประโยชน์กับลูกค้า 

4.01 0.99 มาก 

2. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีประสบการณ์ที่สามารถพ่ึงพาได้ 4.20 0.86 มาก 
3. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีสามารถท างานได้ตามข้อก าหนด
ของลูกค้า 

4.11 0.97 มาก 

4. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีไม่สร้างความกังวลให้แก่ลูกค้า 4.05 0.83 มาก 
5. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีไม่มีเจตนาที่จะท าให้เกิดความ
เสียหายแก่ลูกค้า 

3.91 0.89 มาก 

การจดัการแก้ไขปญัหา 4.05 0.73 มาก 

1. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีชื่อเสียงด้านความน่าเชื่อถือ 4.07 0.79 มาก 
2. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีท าในสิ่งที่ระบุตามสัญญาเสมอ 4.11 0.75 มาก 
3. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีความตื่นตัวทางธุรกิจ 4.14 0.83 มาก 
4. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีความพร้อมในการปฏิบัติงานได้
ดี 

4.22 0.95 มากที่สุด 

5. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีทักษะในการท างาน 4.12 0.83 มาก 
ความพร้อมส าหรับการเปลีย่นแปลงทางธรุกจิ 4.13 0.67 มาก 

ความไวว้างใจ 4.13 0.65 มาก 

 
จากตาราง 4.5 พบว่า ผลสรุปรวมความไว้วางใจที่มีต่อส านักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ การคิดว่าส านักงานบัญชีท าให้ลูกค้ารู้สึกว่า
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ได้รับยุติธรรม การคิดว่าส านักงานบัญชีมีประสบการณ์ท่ีสามารถพ่ึงพาได้ และการคิดว่าส านักงาน
บัญชีมีความพร้อมในการปฏิบัติงานได้ดี 

 
ตารางที่ 4.6: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความภักดีต่อส านักงานบัญชี 
 

ความภกัด ี M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

1. ท่านมีแนวโน้มว่าจะใช้บริการส านักงานบัญชีต่อในอนาคต 4.27 0.80 มากที่สุด 
2. ท่านมีโอกาสที่จะใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิมอีกครั้ง 4.29 0.77 มากที่สุด 
3. ท่านจะพิจารณาใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิมก่อนที่อ่ืน 4.19 0.85 มาก 
4. ท่านยินดีที่จะใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิมเป็นหลัก 3.98 0.85 มาก 
5. ท่านรู้สึกว่าไม่มีข้อผูกมัดในการใช้บริการส านักงานบัญชีที่
เดิม 

4.23 0.86 มากที่สุด 

การใชบ้ริการตอ่ 4.19 0.69 มาก 

1. ท่านจะแนะน าส านักงานบัญชีนี้กับผู้อื่น 4.11 0.80 มาก 
2. ท่านรู้สึกคุ้นเคยกับส านักงานบัญชีนี้ 3.98 1.01 มาก 
3. มีความเป็นไปได้ที่ท่านจะยังคงเป็นลูกค้าส านักงานบัญชีนี้ 3.97 1.04 มาก 
4. ท่านรู้สึกเป็นกันเองกับส านักงานบัญชีนี้ 4.23 0.78 มากที่สุด 
5. ท่านมีความปรารถนาที่มีส่วนร่วมกับส านักงานบัญชีนี้ 4.09 0.79 มาก 
การใชบ้ริการอืน่ๆ 4.07 0.73 มาก 

1. ท่านแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากมีราคาสมเหตุสมผล 4.27 0.89 มากที่สุด 
2. ท่านแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากมีความคุ้มค่ากับเงิน 4.26 0.87 มากที่สุด 
3. ท่านแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากการบริการที่ดี 4.18 0.86 มาก 
4. ท่านแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากภาพลักษณ์ที่ดีของ
ส านักงานบัญชี 

4.08 0.98 มาก 

5. ท่านแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากประสบการณ์ของ
ส านักงานบัญชี 

4.02 0.84 มาก 

การบอกตอ่แนะน าใหผู้อ้ืน่ 4.16 0.56 มาก 

ความภกัด ี 4.14 0.54 มาก 
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จากตาราง 4.6 พบว่า ผลสรุปรวมความภักดีต่อส านักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ การมีโอกาสที่จะใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิม
อีกครั้ง การรู้สึกเป็นกันเองกับส านักงานบัญชีนี้ และการแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากมีราคา
สมเหตุสมผล 

 
สว่นที ่3 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานการวิจัยที่ 1 เพ่ือศึกษาความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงาน
บัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

 
ตารางที่ 4.7: ผลการวิเคราะห์ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีมีอิทธิพล 
 ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
 ปริมณฑล 
 

ความเป็นมืออาชพีและความมีนวตักรรม B Beta t Sig 
1. การรักษาความลับ -.106 -.142 -1.739 .083 
2. การรักษาประโยชน์ -.037 -.053 -.628 .531 
3. ความตรงต่อเวลาในการท างาน -.222 -.336 -3.440 .001* 
4. การใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ .224 .318 3.247 .001* 
5. รูปแบบการบริการใหม่ๆ .123 .172 1.811 .071 
6. กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการ .316 .425 4.112 .000* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
R=.520, R2=.271, Adjusted R2=.259, SEE=.41267, F=23.712, Sig.=.000 
 

จากตาราง 4.7 พบว่า ความมีนวัตกรรมด้านการใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ ด้าน
กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยให้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
พหุคูณ (R) มีค่าเท่ากับ .520 และสามารถอธิบายความแปรผัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ได้ร้อยละ 27.1 (R2=.271) ส่วนความเป็นมืออาชีพด้านความตรงต่อเวลาในการท างาน ของ
ส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางลบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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สมมติฐานการวิจัยที่ 2 เพ่ือศึกษาความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงาน
บัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

 
ตารางที่ 4.8: ผลการวิเคราะห์ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีมีอิทธิพล 
 ทางบวกต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
 ปริมณฑล 
 

ความเป็นมืออาชพีและความมีนวตักรรม B Beta t Sig 

1. การรักษาความลับ .204 .202 2.163 .031* 
2. การรักษาประโยชน์ -.193 -.207 -2.154 .032* 
3. ความตรงต่อเวลาในการท างาน -.048 -.054 -.481 .631 
4. การใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ -.012 -.013 -.115 .909 
5. รูปแบบการบริการใหม่ๆ -.299 -.312 -2.867 .004* 
6. กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการ .371 .370 3.142 .002* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
R=.223, R2=.050, Adjusted R2=.035, SEE=.63437, F=3.338, Sig.=.003 
 

จากตาราง 4.8 พบว่า ความเป็นมืออาชีพด้านการรักษาความลับ และความมีนวัตกรรม ด้าน
กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยให้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
พหุคูณ (R) มีค่าเท่ากับ .223 และสามารถอธิบายความแปรผัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ได้ร้อยละ 05.0 (R2=.050) ส่วนความเป็นมืออาชีพด้านการรักษาประโยชน์ และความมี
นวัตกรรม ด้านรูปแบบการบริการใหม่ๆ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางลบต่อความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานการวิจัยที่ 3 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความไว้วางใจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ตารางที่ 4.9: ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจและความไว้วางใจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ 
 ความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

ความพงึพอใจและความไวว้างใจ B Beta t Sig 
1. ความพึงพอใจต่อพนักงาน -.015 -.020 -.777 .438 
2. ความพึงพอใจต่อกระบวนการ .011 .010 .241 .810 
3. ความพึงพอใจต่ออัตราค่าบริการ .054 .073 1.803 .072 
4. ความซื่อสัตย์สุจริต -.480 -.627 -13.080 .000* 
5. การจัดการแก้ไขปัญหา .395 .532 13.054 .000* 
6. ความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงทาง
ธุรกิจ 

.697 .868 22.525 .000* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
R=.895, R2=.800, Adjusted R2=.797, SEE=.24313, F=255.785, Sig.=.000 
 

จากตาราง 4.9 พบว่า ความไว้วางใจด้านการจัดการแก้ไขปัญหา ด้านความพร้อมส าหรับการ
เปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ ของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชี
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยให้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) มีค่าเท่ากับ .895 
และสามารถอธิบายความแปรผัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้ร้อยละ 80.0 (R2=.800) 
ส่วนความไว้วางใจด้านความซื่อสัตย์สุจริต ของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางลบต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากการทดสอบสมมติฐานการวิจัย สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด ว่ายอมรับ
หรือปฏิเสธ ได้ดังตารางนี้ 
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ตารางที่ 4.10: สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

H 1.1 การรักษาความลับของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ปฏิเสธ 

H 1.2 การรักษาประโยชน์ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ปฏิเสธ 

H 1.3 ความตรงต่อเวลาในการท างานของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ปฏิเสธ 

H 1.4 การใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

สอดคล้อง 

H 1.5 รูปแบบการบริการใหม่ๆ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ปฏิเสธ 

H 1.6 กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สอดคล้อง 

H 2.1 การรักษาความลับของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สอดคล้อง 

H 2.2 การรักษาประโยชน์ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ปฏิเสธ 

H 2.3 ความตรงต่อเวลาในการท างานของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ปฏิเสธ 

H 2.4 การใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ปฏิเสธ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

H 2.5 รูปแบบการบริการใหม่ๆ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ปฏิเสธ 

H 2.6 กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สอดคล้อง 

H 3.1 ความพึงพอใจต่อพนักงานของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ปฏิเสธ 

H 3.2 ความพึงพอใจต่อกระบวนการของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ปฏิเสธ 

H 3.3 ความพึงพอใจต่ออัตราค่าบริการของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ปฏิเสธ 

H 3.4 ความไว้วางใจต่อความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  

ปฏิเสธ 

H 3.5 ความไว้วางใจต่อการจัดการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล  

สอดคล้อง 

H 3.6 ความไว้วางใจต่อความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจของ
ผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

สอดคล้อง 

 



บทที ่5 
สรปุ อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัย เรื่อง ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจ ความไว้วางใจและความภักดีของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากการ
วิเคราะห์ข้อมูล สามารถสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ ได้ดังนี้ 
 
5.1 สรปุผลการวจิัย 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 41-50 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
สถานภาพสมรส และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท/เดือน  

การประเมินความเป็นมืออาชีพของส านักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละ
ด้าน ข้อท่ีมีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ ส านักงานบัญชีมีหน้าที่ต้องเก็บข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าไว้อย่างดี 
ส านักงานบัญชีมีจรรยาบรรณ และส านักงานบัญชีมีการส่งงานตรงต่อเวลา 

การประเมินความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน 
ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุงคุณภาพในการบริการ ส านกังานบัญชีมี
นโยบายการฝึกอบรม และส านักงานบัญชีมีการบริการตามความต้องการของลูกค้า 

ความพึงพอใจต่อส านักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความ
คิดเห็นสูงสุด ได้แก่ การคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีมีความสุภาพ การคิดว่าส านักงานบัญชีมี
ความสะดวกในการติดต่องาน และการคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการถูกกว่าที่อ่ืน 

ความไว้วางใจที่มีต่อส านักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความ
คิดเห็นสูงสุด ได้แก่ การคิดว่าส านักงานบัญชีท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับยุติธรรม การคิดว่าส านักงาน
บัญชีมปีระสบการณ์ท่ีสามารถพ่ึงพาได้ และการคิดว่าส านักงานบัญชีมีความพร้อมในการปฏิบัติงาน
ได้ดี 

ความภักดีต่อส านักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความคิดเห็น
สูงสุด ได้แก่ การมีโอกาสที่จะใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิมอีกครั้ง การรู้สึกเป็นกันเองกับส านักงาน
บัญชีนี้ และการแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากมีราคาสมเหตุสมผล 

ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดังนี้ 
สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีมีอิทธิพล

ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
พบว่า ความมีนวัตกรรมด้านการใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ ด้านกระบวนการใหม่ๆ ใน

การให้บริการ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีใน
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เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนความเป็นมืออาชีพด้านความตรงต่อเวลาในการท างาน ของ
ส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางลบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

พบว่า ความเป็นมืออาชีพด้านการรักษาความลับ และความมีนวัตกรรม ด้านกระบวนการ
ใหม่ๆ ในการให้บริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ
ส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนความเป็นมืออาชีพด้านการรักษาประโยชน์ 
และความมีนวัตกรรม ด้านรูปแบบการบริการใหม่ๆ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางลบต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมตฐิานการวิจัยที่ 3 ความพึงพอใจและความไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

พบว่า ความไว้วางใจด้านการจัดการแก้ไขปัญหา ด้านความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลง
ทางธุรกิจ ของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนความไว้วางใจด้านความซื่อสัตย์สุจริต ของผู้ใช้บริการมีอิทธิพล
ทางลบต่อความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 
5.2 อภปิรายผล 

5.2.1 ความมีนวัตกรรมด้านการใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ ด้านกระบวนการใหม่ๆ ใน
การให้บริการ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนความเป็นมืออาชีพด้านความตรงต่อเวลาในการท างาน ของ
ส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางลบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า ความพึงพอใจของลูกค้า
เป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ลักษณะที่ลูกค้าชื่นชอบ ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัว
แปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ตลอดจน
ความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่น และ ความเข้าใจต่อผู้อ่ืน รวมถึงความพึงพอใจ
ของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพ และ ความส าเร็จของงานบริการ ผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท า
ให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมาย และ ตั้งใจปฏิบัติอย่างเต็มความสามารถ และ 
น ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และ ส่งผลให้กิจการบริการประสบ
ความส าเร็จในที่สุด ดังนั้น การใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการ
จึงมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ส่วนความเป็นมืออาชีพด้านความตรงต่อเวลาในการ
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ท างาน ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางลบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจาก การท างานให้
เสร็จตรงเวลา เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการนั้นต้องปฏิบัติอยู่แล้ว สิ่งที่ลูกค้าต้องการน่าจะเป็นการบริการที่ดี
และอัตราค่าบริการที่เหมาะสม สอดคล้องกับงานวิจัยของ Shaaban & Khalil (2013) ได้
ท าการศึกษาความพึงพอใจผู้โดยสารในประเทศกาตาร์ในเมืองโดฮาซึ่งมีจ านวนประชากรเติบโตอย่าง
รวดเร็วท าให้จราจรติดขัดบนท้องถนน ซึ่งมีผู้ใช้รถโดยสารน้อยจึงเป็นปัญหาที่จะต้องดึงดูดให้มีผู้ใช้รถ
โดยสารให้มากข้ึน การศึกษานี้ได้ตรวจสอบคุณภาพการบริการและมุมมองผู้โดยสารในหลายปัจจัย 
ทั้งความสะอาด ความสะดวกสบาย และความปลอดภัย โดยการแจกแบบสอบถามให้กับผู้โดยสาร
โดยใช้เครื่องมือ SEM ในการวิเคราะห์ซึ่งผลในการวิจัยช่วยให้เข้าใจข้อบกพร่องในการให้บริการรถ
โดยสารที่มีอยู่พบว่าผู้ใช้รถโดยสารเป็นผู้ที่มีรายได้ต่ าอยู่ห่างไกลจากการบริการ โดยส่วนใหญ่ทั้ง
ผู้หญิงและเด็กนักเรียนนิยมใช้รถส่วนตัว สาเหตุนั้นเนื่องมาจากการให้บริการที่ไม่สมบูรณ์ ซึ่งบริษัทรถ
โดยสารควรน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ ของรถโดยสารมาประยุกต์ใช้ ลดเวลาการเดินไปยังสถานีและลด
เวลาในการยืนรอ ซึ่งถ้าสามารถปรับปรุงได้จะส่งผลให้ผู้โดยสารเพิ่มขึ้น 

5.2.2 ความเป็นมืออาชีพด้านการรักษาความลับ และความมีนวัตกรรม ด้านกระบวนการ
ใหม่ๆ ในการให้บริการของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ
ส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนความเป็นมืออาชีพด้านการรักษาประโยชน์ 
และความมีนวัตกรรม ด้านรูปแบบการบริการใหม่ๆ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางลบต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้
อาจเป็นเพราะว่า การยอมรับผู้ให้บริการ เป็นการที่ลูกค้ายอมรับ และมีความไว้ใจในผู้ให้บริการ ที่มี
คุณสมบัติที่ดีและมีคุณภาพ ได้แก่ การมีความรู้ในการท างาน มีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า มีกิริยามารยาท 
ขนบธรรมเนียมในการเข้าพบลูกค้าท่ีเหมาะสม มีการวางแผน มีทักษะความสามารถในการพูดและฟัง 
เพ่ือการสื่อความหมายที่ดี เพื่อทราบความต้องการของลูกค้า รวมทั้งมีทัศนคติท่ีเป็นส่วนส าคัญท่ีส่งผล
ต่อการแสดงออกในรูปแบบพฤติกรรม ที่ท าให้ลูกค้าหันมาสนใจใช้บริการ เกิดความต้องการอยากใช้
บริการ โดยผู้ให้บริการ ต้องยื่นข้อเสนอที่ตรงกับความต้องการและเหมาะสมกับลูกค้ามากท่ีสุด 
ตลอดจนมีการบริการหลังการขายที่ดี มีการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า ดังนั้น การรักษาความลับ กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการ จึงมีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการ ส่วนความเป็นมืออาชีพด้านการรักษาประโยชน์ และความมีนวัตกรรม ด้าน
รูปแบบการบริการใหม่ๆ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางลบต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ 
เนื่องจาก ในการประกอบธุรกิจ ผู้ประกอบการย่อมรักษาประโยชน์กับองค์กรมากว่าลูกค้า และการที่
ส านักงานบัญชีมรนวัตกรรมที่มากขึ้น ก็ท าให้มีอัตราค่าบริการที่สูงขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Kim, Ferrin & Raoc (2008) ศึกษาเรื่อง ความไว้วางใจของผู้บริโภคท่ีใช้รูปแบบการตัดสินใจในการ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์: บทบาทของความไว้วางใจ การรับรู้ความเสี่ยงและพฤติกรรมที่ถ่ายทอดมา
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จากบรรพบุรุษ ผลการศึกษาพบว่า ระดับของความไว้วางใจและการรับรู้ความเสี่ยงเป็นปัจจัยที่
สามารถควบคุมได้นอกจากนี้ปัจจัยที่สามารถควบคุมได้ทั้งโดยตรงหรือโดยอ้อม คือ ชื่อเสียงของผู้ขาย 
คุณภาพข้อมูลที่ผู้ขายเผยแพร่ความปลอดภัย และการคุ้มครองข้อมูลความเป็นส่วนตัวของบุคคลที่
สาม หรือการท าธุรกรรมทางธุรกิจ ซึ่งหมายถึง ความไว้วางใจและการรับรู้ความเสี่ยงสัมพันธ์กับ 
ชื่อเสียงขององค์กร คุณภาพข้อมูลที่เผยแพร่ความปลอดภัย และการคุ้มครองความเป็นส่วนตัวของ
บุคคลที่สาม หรือการท าธุรกรรมทางธุรกิจ อย่างมีนัยส าคัญ  

5.2.3 ความไว้วางใจด้านการจัดการแก้ไขปัญหา ด้านความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลง
ทางธุรกิจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส่วนความไว้วางใจด้านความซื่อสัตย์สุจริต ของผู้ใช้บริการมีอิทธิพล
ทางลบต่อความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัย
ปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า วามภักดีเป็นความมั่นคงของพฤติกรรมที่มาจากความรู้สึกชื่นชอบ
จริงๆ ความภักดีในระดับที่ผู้บริโภคท้ังพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการบริการเช่นกันโดยหากผู้
ให้บริการ มีการน าเสนอข้อดีให้เป็นรูปธรรมมากขึ้น หรือมีการน าเสนอการสื่อสารการตลาดเพ่ือสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ อย่างโดดเด่นยิ่งขึ้น ก็อาจดึงดูดผู้บริโภคให้ซื้อซ้ า หรือยังคงเป็นลูกค้าของผู้
ให้บริการ ต่อไป ซึ่งเป็นจุดที่ผู้ให้บริการควรที่จะไปพิจารณา ดังนั้น การจัดการแก้ไขปัญหา ความ
พร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ จึงมีอิทธิพลต่อความภักดี ส่วนความไว้วางใจด้านความ
ซื่อสัตย์สุจริต ของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางลบต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ เนื่องจาก ผู้ประกอบการ
มักจะสร้างความไว้วางใจจากการสร้างเอกสารที่หลบภาษี เพ่ือให้ลูกค้าเสียภาษีน้อยลง สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Salinas (2009) กล่าวถึงการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างตราสินค้าและผู้บริโภคให้มีความ
แข็งแรงจะกลายเป็นความภักดีต่อตราสินค้า จากการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคส่วนมากเกิดความรู้สึก
จงรักภักดีต่อตราสินค้าเอ็นโซโก เพราะเป็นผลเนื่องมาจากการรับรู้คุณภาพของเอ็นโซโกและความ
แตกต่างทีน่ าเสนอข้อเสนอพิเศษที่มีคุณภาพและปริมาณมากกว่าคู่แข่ง ท าให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการ
เอ็นโซโกเป็นประจ าจนเกิดเป็นความผูกพัน เมื่อรวมกับการรับรู้ตราสินค้าที่สามารถจดจ าและระลึก
ตราสินค้าเอ็นโซโกได้เป็นตราสินค้าแรก ยิ่งสร้างความผูกพันและกลายเป็นความภักดีต่อตราสินค้า
เอ็นโซโกได้เป็นอย่างดี 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะทัว่ไป 
1. จากผลวิจัยที่พบว่า ความเป็นมืออาชีพด้านความตรงต่อเวลาในการท างาน ของส านักงาน

บัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ผู้วิจัยจึงเสนอให้ส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการน าเทคโนโลยี
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มาใช้ในการควบคุมการท างานของพนักงาน เช่น การสแกนเวลาเข้าออกงาน การตั้งกล้องวงจรปิด 
เพ่ือตรวจสอบการท างาน 

2. จากผลวิจัยที่พบว่า ความมีนวัตกรรมด้านการใช้เครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ ด้าน
กระบวนการใหม่ๆ ในการให้บริการ ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจและความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยจึงเสนอให้
ส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จัดหาองค์กรเป็นที่ปรึกษาในการจัดหาอุปกรณ์
ที่ทันสมัยมาใช้ในการท างาน และปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

3. จากผลวิจัยที่พบว่า ความเป็นมืออาชีพด้านการรักษาความลับ ด้านการรักษาประโยชน์ 
ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยจึงเสนอให้ส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
มีการน าระบบการจัดเก็บข้อมูลที่มีประสิทธิภาพมาใช้ เช่น การใส่รหัสผ่าน การแสดงตัวตนก่อนการ
เข้าถึงข้อมูล 

4. จากผลวิจัยที่พบว่า ความไว้วางใจด้านความซื่อสัตย์สุจริต ด้านการจัดการแก้ไขปัญหา 
ด้านความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ ของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยจึงเสนอให้ส านักงานบัญชีใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการรณรงค์ให้พนักงานมีจิตส านึกในอาชีพของตน และ
เสริมสร้างความสามัคคีในการท างาน โดยการจัดกิจกรรมร่วมกันให้มากข้ึน 

ข้อเสนอแนะในการท าวจิยัครัง้ตอ่ไป  
เนื่องจาก ความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ความ

ไว้วางใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จึงเป็น
เรื่องที่ต้องให้ความส าคัญ ดังนั้น เพ่ือให้เชื่อมผลการวิจัยนี้ ให้เกิดการประยุกต์ใช้จริงและเกิด
ประโยชน์มากยิ่งขึ้น จึงควรท าการศึกษาวิจัยการรับและใช้นวัตกรรมของส านักงานบัญชี เพ่ือให้เกิด
การยอมรับและใช้นวัตกรรมในธุรกิจที่เก่ียวกับอาชีพนี้ให้มากยิ่งข้ึน 
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แบบสอบถามส าหรับงานวจิยั 

เรื่อง ความเปน็มืออาชีพและความมนีวตักรรมของส านักงานบัญชทีีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ 
ความไวว้างใจและความภกัดขีองผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 
ค าชีแ้จง  

แบบสอบถามฉบับนี้ใช้เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือน าไปประกอบการศึกษาวิจัยระดับปริญญา
โทสาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผู้วิจัยขอความร่วมมือจากท่านโปรดตอบ
แบบสอบถามตามความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยค าตอบของท่านจะถูก
น าไปใช้วิเคราะห์ภาพรวมโดยไม่มีการเปิดเผยข้อมูลส่วนตัวของท่านหรือน าข้อมูลไปใช้เพ่ือ
วัตถุประสงค์อ่ืน 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 การประเมินความเป็นมืออาชีพของส านักงานบัญชี  
ส่วนที่ 3 การประเมินความมีนวัตกรรมของส านักงานบัญชี 
ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อส านักงานบัญชี 
ส่วนที่ 5 ความไว้วางใจที่มีต่อส านักงานบัญชี 
ส่วนที่ 6 ความภักดีต่อส านักงานบัญชี 
ผู้วิจัยขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสนี้ 
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ค าถามคดัคุณสมบตัิ 
 
1. กิจการของท่านใช้บริการส านักงานบัญชีใช่หรือไม่  

[1] ใช่ 
[2] ไม่ใช่ (จบการสัมภาษณ์) 

2. ท่านเป็นเจ้าของกิจการหรือเป็นผู้มีอ านาจในการตัดสินใจเลือกส านักงานบัญชีใช่หรือไม่  
[1] ใช่ 
[2] ไม่ใช่ (จบการสัมภาษณ์) 

3. กิจการหรือองค์กรของท่านจดทะเบียนนิติบุคคลรูปแบบใด 
[1] ร้านค้า วิสาหกิจชุมชน 
[2] ห้างหุ้นส่วน สามัญ/นิติบุคคล 
[3] บริษัทจ ากัด 
[4] บริษัทมหาชน 
[5] วิสาหกิจเพ่ือสังคม มูลนิธิ 
[6] อ่ืนๆ โปรดระบุ ……… 

4. รายรับปีล่าสุดของกิจการหรือองค์กรของท่าน 
[1] ไม่เกิน 500,000 บาท 
[2] 500,001-1,000,000 บาท 
[3] 1,000,001-3,000,000 บาท 
[4] 3,000,001-5,000,000 บาท 
[5] 5,000,001-10,000,000 บาท 
[6] 10,000,001 – 20,000,000 บาท 
[7] ตั้งแต่ 20,000,001 บาทข้ึนไป  
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สว่นที ่1 ข้อมลูสว่นตวัทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด
เพียงค าตอบเดียว 
1. เพศ  

 ชาย 
 หญิง  

2. อายุ  
  ไม่เกิน 30 ปี 
  31-40 ปี  

 41-50 ปี 
 51 ปีขึ้นไป  

3. ระดับการศึกษา  
  ต่ ากว่าปริญญาตรี 
  ปริญญาตรี  

 สูงกว่าปริญญาตรี 
4. สถานภาพ 
  โสด 

 สมรส 
 หม้าย/หย่าร้าง 

5. รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 
  ไม่เกิน 20,000บาท 
  20,001-30,000 บาท/เดือน  
  30,001-40,000 บาท/เดือน  

 มากกว่า 40,001 บาท/เดือน 
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สว่นที ่2 การประเมนิความเปน็มอือาชีพของส านกังานบัญชี 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
 5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง 

4 หมายถึง ท่านเห็นด้วย 
3 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นกลางๆ /เฉยๆ 
2 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

ความเป็นมืออาชพี ระดบัความคดิเห็น 
การรักษาความลับ 

1. ส านักงานบัญชีมีการเก็บเอกสารของลูกค้าเป็นอย่างดี 5 4 3 2 1 

2. ส านักงานบัญชีต้องท าหน้าที่เก็บความลับของลูกค้าไว้อย่างมือ
อาชีพ 

5 4 3 2 1 

3. ส านักงานบัญชีต้องเก็บรักษาข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าไว้เป็น
ความลับ 

5 4 3 2 1 

4. ส านักงานบัญชีมีหน้าที่ต้องเก็บข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าไว้อย่างดี 5 4 3 2 1 
5. ส านักงานบัญชีค านึงว่าความลับของลูกค้าเป็นสิ่งจ าเป็น 5 4 3 2 1 

การรักษาประโยชน ์

1. ส านักงานบัญชีมีจรรยาบรรณ 5 4 3 2 1 
2. ส านักงานบัญชีมีการรักษาสัญญา 5 4 3 2 1 

3. ส านักงานบัญชีเห็นถึงคุณค่าของลูกค้า 5 4 3 2 1 

4. ส านักงานบัญชีเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า 5 4 3 2 1 
5. ส านักงานบัญชีมีให้ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการอย่างชัดเจน 5 4 3 2 1 

ความตรงต่อเวลาในการท างาน 
1. ส านักงานบัญชีท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพตรงต่อเวลา 5 4 3 2 1 

2. ส านักงานบัญชีมีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 5 4 3 2 1 

3. ส านักงานบัญชีมีการส่งงานตรงต่อเวลา 5 4 3 2 1 
4. ส านักงานบัญชีมีการท างานตรงตามความต้องการของลูกค้า 5 4 3 2 1 

5. ส านักงานบัญชีมีประสบการณ์การบริการลูกค้าตรงต่อเวลา 5 4 3 2 1 
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สว่นที ่3 การประเมนิความมนีวตักรรมของส านักงานบญัชี 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 

5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง ท่านเห็นด้วย 
3 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นกลางๆ /เฉยๆ 
2 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

นวตักรรม ระดบัความคดิเห็น 
การใชเ้ครื่องมือใหม่ๆ ในการบริการ 

1. ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุงคุณภาพในการบริการ 5 4 3 2 1 

2. ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุงเทคโนโลยีในการบริการ 5 4 3 2 1 
3. ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุงด้านการตลาด 5 4 3 2 1 

4. ส านักงานบัญชีมีการแลกเปลี่ยนความรู้ในองค์กร 5 4 3 2 1 
5. ส านักงานบัญชีมีการจัดการความรู้ภายในองค์กร 5 4 3 2 1 

รปูแบบการบริการใหม่ๆ 

1. ส านักงานบัญชีมีการบริการที่สามารถประหยัดต้นทุนได้ 5 4 3 2 1 
2. ส านักงานบัญชีมีการบริการที่ประหยัดเวลา 5 4 3 2 1 

3. ส านักงานบัญชีมีการบริการที่มีความปลอดภัย 5 4 3 2 1 

4. ส านักงานบัญชีมีการบริการตามกฎระเบียบ 5 4 3 2 1 
5. ส านักงานบัญชีมีนโยบายการฝึกอบรม 5 4 3 2 1 

กระบวนการใหม่ๆ ในการใหบ้ริการ 

1. ส านักงานบัญชีมีการบริการตามความต้องการของลูกค้า 5 4 3 2 1 
2. ส านักงานบัญชีมีการบริการเพื่อทันต่อการแข่งขัน 5 4 3 2 1 

3. ส านักงานบัญชีมีการปรับปรุงการบริการที่มีประสิทธิภาพ 5 4 3 2 1 
4. ส านักงานบัญชีมีการบริการที่สามารถเพ่ิมผลงานได้ 5 4 3 2 1 

5. ส านักงานบัญชีมีความสามารถในการบริหารที่ดีข้ึน 5 4 3 2 1 
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สว่นที ่4 ความพึงพอใจต่อส านักงานบญัชี 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 

5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง ท่านเห็นด้วย 
3 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นกลางๆ /เฉยๆ 
2 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

ความพงึพอใจ ระดบัความคดิเห็น 
ความพงึพอใจต่อพนักงาน 

1. ท่านคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีมีภาพลักษณ์ท่ีดี 5 4 3 2 1 

2. ท่านคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีมีการบริการที่รวดเร็ว 5 4 3 2 1 
3. ท่านคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีมีความตั้งใจในการ
ให้บริการ 

5 4 3 2 1 

4. ท่านคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีสร้างความมั่นใจได้  5 4 3 2 1 

5. ท่านคิดว่าพนักงานของส านักงานบัญชีมีความสุภาพ 5 4 3 2 1 

ความพงึพอใจต่อกระบวนการ 
1. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีคุณภาพการบริการที่น่าพอใจ 5 4 3 2 1 

2. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีสิ่งอ านวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
3. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีการตอบค าถามเป็นที่น่าพอใจ 5 4 3 2 1 

4. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีท างานเสร็จตามเวลาที่ก าหนด 5 4 3 2 1 

5. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีความสะดวกในการติดต่องาน 5 4 3 2 1 
ความพงึพอใจต่ออตัราคา่บรกิาร 

1. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการที่เหมาะสม 5 4 3 2 1 

2. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการถูกกว่าที่อ่ืน 5 4 3 2 1 
3. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการคุ้มค่ากับการบริการ 5 4 3 2 1 

4. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการคุ้มค่ากับผลงาน 5 4 3 2 1 

5. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีอัตราค่าบริการเป็นที่น่าพอใจ 5 4 3 2 1 
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สว่นที ่5 ความไวว้างใจทีม่ตี่อส านักงานบญัชี 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 

5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง ท่านเห็นด้วย 
3 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นกลางๆ /เฉยๆ 
2 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ความไวว้างใจ ระดบัความคดิเห็น 

ความซื่อสตัยส์จุรติ 
1. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรม  5 4 3 2 1 

2. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีท าให้ลูกค้าได้รับโอกาสทางธุรกิจ  5 4 3 2 1 

3. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีการท างานสัญญาที่ระบุไว้ 5 4 3 2 1 
4. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับยุติธรรม 5 4 3 2 1 

5. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีด าเนินงานด้วยความเป็นธรรม 5 4 3 2 1 

การจดัการแก้ไขปญัหา 
1. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีการตัดสินใจที่ก่อให้เกิดประโยชน์กับ
ลูกค้า 

5 4 3 2 1 

2. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีประสบการณ์ที่สามารถพ่ึงพาได้ 5 4 3 2 1 

3. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีสามารถท างานได้ตามข้อก าหนดของ
ลูกค้า 

5 4 3 2 1 

4. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีไม่สร้างความกังวลให้แก่ลูกค้า 5 4 3 2 1 

5. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีไม่มีเจตนาที่จะท าให้เกิดความเสียหาย
แก่ลูกค้า 

5 4 3 2 1 

ความพร้อมส าหรับการเปลีย่นแปลงทางธรุกจิ 
1. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีชื่อเสียงด้านความน่าเชื่อถือ 5 4 3 2 1 

2. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีท าในสิ่งที่ระบุตามสัญญาเสมอ 5 4 3 2 1 

3. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีความตื่นตัวทางธุรกิจ 5 4 3 2 1 
4. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีความพร้อมในการปฏิบัติงานได้ดี 5 4 3 2 1 

5. ท่านคิดว่าส านักงานบัญชีมีทักษะในการท างาน 5 4 3 2 1 
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สว่นที ่6 ความภกัดีตอ่ส านกังานบญัชี 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 

5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง ท่านเห็นด้วย 
3 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นกลางๆ /เฉยๆ 
2 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ความภกัด ี ระดบัความคดิเห็น 

การใชบ้ริการตอ่ 
1. ท่านมีแนวโน้มว่าจะใช้บริการส านักงานบัญชีต่อในอนาคต 5 4 3 2 1 

2. ท่านมีโอกาสที่จะใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิมอีกครั้ง 5 4 3 2 1 

3. ท่านจะพิจารณาใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิมก่อนที่อ่ืน 5 4 3 2 1 
4. ท่านยินดีที่จะใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิมเป็นหลัก 5 4 3 2 1 

5. ท่านรู้สึกว่าไม่มีข้อผูกมัดในการใช้บริการส านักงานบัญชีที่เดิม 5 4 3 2 1 

การใชบ้ริการอืน่ๆ 
1. ท่านจะแนะน าส านักงานบัญชีนี้กับผู้อื่น 5 4 3 2 1 

2. ท่านรู้สึกคุ้นเคยกับส านักงานบัญชีนี้ 5 4 3 2 1 

3. มีความเป็นไปได้ที่ท่านจะยังคงเป็นลูกค้าส านักงานบัญชีนี้ 5 4 3 2 1 
4. ท่านรู้สึกเป็นกันเองกับส านักงานบัญชีนี้ 5 4 3 2 1 

5. ท่านมีความปรารถนาที่มีส่วนร่วมกับส านักงานบัญชีนี้ 5 4 3 2 1 
การบอกตอ่แนะน าใหผู้อ้ืน่ 

1. ท่านแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากมีราคาสมเหตุสมผล 5 4 3 2 1 

2. ท่านแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากมีความคุ้มค่ากับเงิน 5 4 3 2 1 
3. ท่านแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากการบริการที่ดี 5 4 3 2 1 

4. ท่านแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากภาพลักษณ์ที่ดีของ
ส านักงานบัญชี 

5 4 3 2 1 

5. ท่านแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการเนื่องจากประสบการณ์ของ
ส านักงานบัญชี 

5 4 3 2 1 

ขอขอบพระคณุทกุทา่นทีใ่ห้ความรว่มมือ 
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