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Abstract 
 

This study aimed to study the corporate image, confidence, and expectation 
in service quality that influence the decision to use the audit firm's services. In 
Bangkok, the population samples were studied as entrepreneurs, namely business 
owners, and account managers who previously used and never used audit office 
services in Bangkok, using a purposive sampling method of 400 people.  The 
questionnaires were self-administered with .942 total reliability and the validity of 
the content was checked by experts. The statistics used for data analysis were 
descriptive statistics include percentage, mean, standard deviation, and referenced 
statistics is multiple regression analysis. 

Most of the respondents are males, with an age range between 31-40 years. 
The education is at the master's level, business owner, average income per month 
50,001-100,000 THB. The duration of business is 3-10 years. The nature of business is 
a service business. The audit fee is at the level 10,001-50,000 and uses the audit 
office in Bangkok. According to multiple regression analysis, it was found that the 
expectation of service quality significantly influenced the decision to choose the 
audit office of entrepreneurs in Bangkok at the statistical significant level of 0.05. The 
corporate image and confidence factors had no influence on entrepreneurs' decision 
to use the audit firm's services in Bangkok. 
  
Keywords: Corporate Image, Confidence, Expectation in Service Quality,  
Decision to Use 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ในเรื่องของกระบวนการทางธุรกิจที่เก่ียวข้องกับด้านการเงินที่ได้จัดท าขึ้นนั้นเพ่ือแสดงให้
เห็นถึงศักยภาพการท างานในการจัดการและจัดท าบัญชีที่จัดท าข้ึนเพ่ือแสดงให้เห็นถึงฐานะของ
กิจการ ณ วันสิ้นงวดระยะเวลาบัญชีให้แก่ผู้ทีเ่กี่ยวข้องซ่ึงประกอบไปด้วย ผู้ถือหุ้น ผู้บริหาร ฝ่าย
จัดการ ผู้ลงทุน ส่วนราชการให้ได้รับทราบถึงข้อมูลในงบการเงินดังกล่าว ซ่ึงจะเป็นการเปิดเผยข้อมูล 
ที่เพียงพอหรือไม่นั้นก็จะขึ้นอยู่กับการวินิจฉัยของผู้สอบบัญชีรับอนุญาตในการตรวจสอบถึงความ
ถูกต้อง ตามหลักการบัญชีที่รับรองโดยทั่วไปพร้อมกับหลักฐานและเอกสารต่าง ๆ  

การสอบบัญชี (Auditing) หมายถึง การตรวจสอบสมุดบัญชีพร้อมเอกสารประกอบการ
ลงบัญชีและหลักฐานอื่น ๆ โดยผู้ประกอบวิชาชีพตรวจสอบบัญชีตามแนวทางปฏิบัติการด้านวิชาชีพ       
จะต้องมีเกณฑ์ที่มีมาตรฐานไว้เพ่ือผู้สอบบัญชีซึ่งจะน าไปวินิจฉัยและแสดงความเห็นเกี่ยวกับ           
งบการเงินที่กิจการจัดท าข้ึนนั้นมีความแม่นย าตามเห็นที่ต้องจัดการของการรับรองทั่วไปตามหลักการ
บัญชีทีเ่พียงพอหรือไม่ รวมถึงงบการเงินดังกล่าวแสดงเกี่ยวกับรายงานที่จ าเป็นส าหรับผู้อ่าน         
งบการเงินหรือผู้ที่จะใช้เกี่ยวกับงบการเงินรับรู้อย่างเพียงพอแล้วหรือไม่ ผู้สอบบัญชียังต้องเสนอแนะ
ข้อสังเกตให้กับผู้บริหารงานของกิจการเพ่ือให้ได้ทราบถึงข้อบกพร่องเกี่ยวกับการดูแลภายในกิจการ 
การตรวจสอบก็ยังช่วยให้ผู้สอบบัญชีท าการรายงานเกี่ยวกับการทุจริตในกิจการให้กับผู้บริหารได้รับ
ทราบ การตรวจสอบบัญชีจึงมีความส าคัญต่อวงการของธุรกิจเมื่อได้รับความเชื่อถือจากบุคคลที่
เกี่ยวข้องความเห็นของผู้สอบบัญชีเกี่ยวกับงบการเงิน อันเนื่องมาจากความเชื่อถือในคุณสมบัติและ
ความสามารถของผู้สอบบัญชีในฐานะผู้เชี่ยวชาญด้านบัญชี ผลงานของผู้สอบบัญชีเป็นที่น่าเชื่อถือได้
ต้องสร้างความเชื่อม่ันแก่ผู้ใช้งบการเงินเกี่ยวกับความรู้ความสามารถและความเป็นอิสระในวิชาชีพ 
สมาคมเกี่ยวกับวิชาชีพ รวมถึงสถาบันควบคมุต้องมมีาตรฐานในการก าหนดการสอบบัญชีและ
มรรยาทส าหรับผู้สอบบัญชีไว้เป็นบรรทัดฐานให้ผู้สอบบัญชีไดถ้ือปฏิบัติ ช่วยเพิ่มความเชื่อถือใน
คุณภาพของวิชาชีพและการรักษามาตรฐานชองวิชาชีพให้อยู่ในระดับเดียวกัน (พะยอม สิงห์เสน่ห์, 
2548, 1-1) 

การสอบบัญชีในประเทศไทยมีข้ึนอย่างชัดเจน พระราชบัญญัติผู้สอบบัญชี พ.ศ. 2505 ที่
ด าเนินการ ซึ่งได้ก าหนดหลักเกณฑ์ของผู้ที่ต้องสอบบัญชีไว้ ซึ่งผู้ที่จะแสดงความเห็นในเรื่องของเงินได้
นั้น จะมีเพียงแตน่ักสอบบัญชีรับอนุญาต (Certified Public Accountant หรือ C.P.A) ในการสอบ
บัญชีส าหรับยุคสมัยแรกเริ่ม ยังมีจ านวนธุรกิจรวมถึงธุรกรรมการค้าทีไ่มซ่ับซ้อนยุ่งยาก ซ่ึงต้องเจาะจง
เนื้อหาสาระในการตรวจสอบ (Substantive Test) โดยจะเน้นความสมบูรณ์ ความถูกต้องของบัญชี
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ทางการเงิน ส าหรับปัจจุบันที่สังคมและเศรษฐกิจไดม้ีการเปลี่ยนแปลงไป มีกิจการเกิดใหม่จ านวน
มากขึ้น การตรวจเนื้อหาสาระแบบเดิมจะเน้นการตรวจสอบที่อาจจะไม่ค่อยประสิทธิภาพหรือไม่
เหมาะสม สาเหตุเกิดรายการค้าทางธุรกิจมีมากข้ึนแนวทางการค้ามีการเปลี่ยนแปลงไป มีเทคโนโลยี
ต่าง ๆ เข้ามาช่วยท าให้การตรวจสอบพัฒนาเป็นการเน้นการควบคุมภายใน (Internal Control) 
แทน ซึ่งแนวความคิดนี้ได้เล็งเห็นว่าถ้าหากธุรกิจมีการจัดการภายในที่ดี กก็่อเกิดความเชื่อมั่นของ
กระบวนการการทีเ่กิดข้ึนในระบบนั้นมีความถูกต้อง ครบถ้วน และท าให้ปริมาณการตรวจสอบเนื้อหา
สาระนั้นลดลง เช่น มีกิจการเพ่ิมจ านวนขึ้น ธุรกรรมทางด้านการค้าก็จะหลากหลายและซับซ้อนมาก
ขึ้น ไม่ว่าจะเป็นนวัตกรรมทางด้านการเงินต่าง ๆ ด้านเทคโนโลยีมีความทันสมัยมากข้ึน การ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วดังกล่าวจะท าให้เกิดความเสี่ยง (Risk) ต่อผู้บริหาร หรือจ าเป็นที่ผู้ใช้งบ
การเงินฟ้องร้อง เพราะได้รับผลกระทบจากการใช้งบการเงินที่ผู้สอบแสดงเจตจ านงค ์ท าให้การ
ตรวจสอบเปลี่ยนไปเน้นการตรวจสอบฐานความเสี่ยง (Risk-based Auditing) แทน  
โดยจะท าการตรวจสอบธุรกิจทีต่้องประเมินก่อนว่าจุดใดเป็นจุดเสี่ยงก็จะน ามาใช้วิเคราะห์ และ
วางแผนเพือ่ตรวจสอบรวมถึงควบคุมความเสี่ยง เพ่ือท าให้การตรวจสอบนั้นมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
เพราะต้องค านวนองค์ประกอบของข้อดีข้อเสียที่ตามมาจากผลกระทบอยู่เสมอ (Cost –Benefit 
Effectiveness) และต้องใช้กลุ่มบุคคลเพ่ือตรวจสอบความเสี่ยงที่เจอ ไมใ่ช่ท าแบบไร้เป้าหมาย 
(สมพงษ์ พรอุปถัมภ์, 2545, 7-8)  

ส านักงานตรวจสอบบัญชีในประเทศไทยส่วนใหญ่เป็นส านักงานขนาดเล็กและขนาดกลาง
(Small and Medium Sizes) เพ่ือให้ส านักงานตรวจสอบบัญชีมีมาตรฐานและคุณภาพในการ
ปฏิบัติงานสอบบัญชีที่เท่าเทียม ไม่เกิดความแตกต่างระหว่างขนาดของส านักงานเพ่ือก้าวเข้าสู่
มาตรฐานสากลซึ่งมาตรฐานฉบับดังกล่าวส่งผลกระทบต่อส านักงานขนาดเล็กและขนาดกลาง เพ่ือรับ
การเปลี่ยนแปลงที่มีการใช้จ่ายที่เพ่ิมมา และความพร้อมของแต่ละที ่แต่ละส านักงานตรวจสอบบัญชี
หลายแห่งตื่นตัวและเตรียมความพร้อมของส านักงานเพ่ือเตรียมพร้อมส าหรับการจัดท าระบบการ
ควบคุมคุณภาพ และนอกจากนี้ยังมสี านักงานตรวจสอบหลายแห่งยังไม่มีความพร้อมส าหรับ
มาตรฐานการควบคุมคุณภาพส านักงานตรวจสอบบัญชีมาปฏิบัติ เนื่องจากมีองค์ประกอบหลายอย่าง
ทั้งด้านก าลังคนที่มีคุณภาพ งบประมาณ การวางแผนและการก าหนดนโยบาย การสื่อสารภายใน
ส านักงานและการติดตามผลการปฏิบัติงานโดยเฉพาะทีต่รวจสอบบัญชี ขนาดกลางและขนาดเล็ก 
(ณัชชารีย์ จุรีย์โรจน์, 2555, 90)  

ภาพลักษณ์ของส านักงานสอบบัญชี  ตามแนวคิดและทฤษฎีภาพลักษณ์องค์กร (Leblance 
& Nguyen, 1996) ได้แบ่ง ภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจการให้บริการออกไดเ้ป็น 5 ปัจจัยหลัก อัน
ประกอบไปด้วย 1) เอกลักษณ์ขององค์กร 2) ชื่อเสียง 3) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 4) การ
ให้บริการ และ 5) การติดต่อระหว่างบุคคล ซึ่งแต่ละปัจจัยได้ส่งผลไปยังความรู้สึกถึงการรับรู้ในการใช้
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บริการทีไ่ด้มีไปยังภาพลักษณ์ขององค์กรในธุรกิจการให้บริการ โดยจะส ารวจจากความเห็นของผู้ที่ใช้
บริการในภาพรวมทั้งหมดท่ีมีไปยังองค์กร การจัดการในองค์กร สินค้าและบริการขององค์กร รวมถึง
ความประทับใจและความรู้สึกดีของผู้ใช้บริการที่มีไปยังองค์กร ภาพลักษณ์ในแง่ดีขององค์กร ความมี
ชื่อเสียง จะกระตุ้นให้ผู้ประกอบการเกิดความสนใจ เกิดความเชื่อม่ันและความไว้วางใจมากข้ึนส่งผล
ให้กับผู้ประกอบการตัดสินใจเลือกใชบริการส านักงานสอบบัญชีตามมา ซ่ึงผู้วิจัยต้องการทีจ่ะศึกษา
ภาพลักษณ์ขององค์กรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร 

ความเชื่อมั่นของส านักงานสอบบัญชี ตามแนวคิดและทฤษฎีความเชื่อมั่น (Stern, 1997) ได้
แบ่งความเชื่อมั่นออกเป็น 5 ปัจจัยหลัก อันประกอบไปด้วย 1) การสื่อสาร 2) การดูแลและการให้ 3) 
การให้สัญญา 4) ความสะดวกสบาย และ 5) การแก้ไขปัญหา ซึ่ง 5 C เป็นพ้ืนฐานในทางการ
ติดต่อสื่อสารในการให้บริการแก่ลูกค้าของด้านความสัมพันธ์ และมีความสัมพันธ์อันดีต่อลูกค้า องค์กร
จึงต้องเรียนรู้ถึงสัมพันธภาพอันใกล้ชิด การสร้างความคุ้นเคย พฤติกรรมการเอาใจใส่และแก้ไขปัญหา
ให้กับลูกค้า จะก่อให้เกิดความพึงพอให้กับลูกค้าเป็นอย่างมาก ซึ่งแต่ละปัจจัยจะส่งผลไปยังความ
เชื่อมั่นของผู้ประกอบการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีตามมา ซึ่งส่งผลต่อผู้วิจัย
ทีเ่กิดความสนใจที่จะศึกษาความเชื่อม่ันที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของส านักงานสอบบัญชี ตามแนวคิดและทฤษฎี   
ความคาดหวัง (Gronroos, 1982) ได้แบ่งความคาดหวังการให้บริการออกเป็น 2 ปัจจัยหลัก อัน
ประกอบไปด้วย 1) คุณภาพด้านเทคนิค 2) คุณภาพด้านหน้าที่ ซ่ึงแต่ละปัจจัยเป็นสิง่ท่ีผูรั้บบรกิาร
คาดการณ์ล่วงหน้าเกี่ยวกับการบริการที่จะได้รับเมื่อเลือกใช้บริการ โดยการรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการหรือคุณภาพในการบริการมีความเชื่อมโยงไปยังความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่รู้สึกต่อการ
รับรู้รวมถึงความคาดหวังที่มีไปยังคุณภาพสินค้าและบริการ ซึ่งหมายถึงเป็นเรื่องของการปฏิบัติงาน
หรือการบริการของผู้รับบริการจะได้รับ กล่าวเป็นอีกนัยหนึ่งว่า เป็นผลลัพธ์และเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการ
จะได้รับหลังจากใช้บริการ ซึ่งอาจจะท าการวัดผลหรือประเมินผลได้ เป็นคุณภาพด้านเทคนิค ส่วน
คุณภาพด้านหน้าที่จะเกี่ยวข้องกับกระบวนการบริการรวมถึงการประเมินผลของการให้บริการ ซ่ึง
เกี่ยวกับการความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการของแต่ละช่วงเวลา หรือตาม
สถานการณ์รวมถึงพฤติกรรมการบริหารที่ผู้ให้บริการแสดงออกมาซึ่งส่งผลถึงความต้องการเพ่ือศึกษา
ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
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 ฉะนั้นผู้วิจัยจึงต้องการท าการศึกษา “ภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อม่ันและความคาดหวังใน
คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร” เพ่ือให้ผู้ประกอบการหรือผู้ที่สนใจได้น าไปใช้ประโยชน์  
ซึ่งจะท าให้ทราบถึงปญัหาเกี่ยวกับการใช้บริการส านักงานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานครและเพ่ือที่จะ
น าผลจากการวิจัยไปปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ และยกระดับขีดความสามารถในการ
ประกอบธุรกิจของส านักงานสอบบัญชีในการปรับตัวเพ่ือรับต่อสภาพแวดล้อมและสภาพเศรษฐกิจที่มี
การเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
 
1.2 ค าถามในการวิจัย 
 1.2.1 ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี
หรือไม ่อย่างไร 
 1.2.2 ความเชื่อมั่นมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีหรือไม่ 
อย่างไร 
 1.2.3 ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
ส านักงานสอบบัญชีหรือไม่ อย่างไร 
 
1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

การศึกษา “ภาพลักษณ์ขององค์กร ความเชื่อมั่นและความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ
ทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร” 
โดยไดก้ าหนดวัตถุประสงค์ ดังต่อนี้ 

1.3.1 เพ่ือศึกษาว่าภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีหรือไม่ 

1.3.2 เพ่ือศึกษาว่าความเชื่อมั่นมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี
หรือไม่ 

1.3.3 เพ่ือศึกษาว่าความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการส านักงานสอบบัญชีหรือไม่ 
 
1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 

การศึกษาครั้งนี้ทางผู้ศึกษาได้ใช้การวิจัยเชิงปริมาณ ในวิธีการส ารวจด้วยงานวิจัยด้วย
แบบสอบถามที่ไดจ้ัดท าขึ้นมาและมีขอบเขตงานวิจัยที่รวบรวมไว้ ดังต่อนี้  
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1.4.1 กลุ่มประชากรตัวอย่างส าหรับศึกษาเป็นผู้ประกอบการ ซึ่งก็คือ เจ้าของธุรกิจ ผู้จัดการ
บัญชี ทั้งท่ีเคยใช้ และไม่เคยใช้บริการส านักงานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานคร ผู้ซึ่งสามารถให้ข้อมูล
ด้านภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อมั่น และความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร  

1.4.2 กลุ่มตัวอย่างทีเ่ลือกใช้ศึกษาโดยใช้ประชากร ด้วยการสุ่มตัวอยา่งเป็นวิธีแบบเจาะจง 
และเก็บตัวอย่าง 400 คน ในกลุ่มประชากรผู้วิจัยได้ใช้ตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1973)  

1.4.3 ตัวแปรที่ไดเ้กี่ยวข้องกับการศึกษาในครั้งนี้ ประกอบไปด้วย 
        ตัวแปรอิสระ คือ  

1. ภาพลักษณ์ขององค์กร ตามทฤษฎีของ (Leblance & Nguyen, 1996) 
2. ความเชื่อมั่น ตามทฤษฎีของ (Stern, 1997) 
3. ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ ตามทฤษฎีของ (Gronroos, 1982) 
ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ ตามทฤษฎีของ (Engel, Blackwell 

& Miniard, 1995) 
1.4.4 ส าหรับสถานทีใ่นการศึกษาโดยผู้วิจัยได้ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ บริเวณเฉพาะใน

กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นผู้ประกอบการจดทะเบียนนิติบุคคลอยู่ในพ้ืนที่ย่านธุรกิจ ตามกลุ่มประชากร 
เช่น อาคารดิออฟฟิศเศส แอท เซ็นทรัลเวิลด์ อาคารยูไนเต็ด เซ็นเตอร์ และอาคารซันทาวเวอร์ส เป็น
ต้น โดยโทรศัพท์สอบถาม เพ่ือท าการนัดหมายเข้าพบ และขอเก็บข้อมูลโดยการให้ตอบแบบสอบถาม  

1.4.5 ระยะเวลาของการศึกษาโดย ไดเ้ริ่มท าวิจัยตั้งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2563 ถึง เดือน
มกราคม พ.ศ. 2564 

1.4.6 สถิติที่ไดใ้ช้ในการวิจัย คือ (1) สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าความถี่หรือจ านวน
คน ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (2) สถิติส าหรับการทดสอบสมมติฐาน ได้แก ่Multiple 
Regression 
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

ประโยชน์ที่จะได้รับส าหรับการศึกษาครั้งนี้ มีดังต่อไปนี้ 
1.5.1 ผลจากงานวิจัยนี้เหมาะจะเป็นแนวทางให้ส านักงานสอบบัญชีใช้เพื่อแก้ไขและ

ปรับปรุงการให้บริการด้านภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อม่ันและความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

1.5.2 ผลจากงานศึกษานี้เพื่อท าเป็นตัวอย่างให้ผู้ที่เกี่ยวข้องหรือผู้ที่ต้องการน าไปประยุกต์ใช้
หรือปรับปรุงการบริการส าหรับผู้ใช้บริการต่อไป 
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1.5.3 ในการวิจัยนี้เพ่ือเป็นแนวทางให้แก่ส านักงานสอบบัญชีเพ่ือท าการพัฒนาที่เหมาะสม
กับจุดประสงค์ของผู้ใช้บริการ 

1.5.4 ผลจากการวิจัยนี้ผู้ประกอบการหรือเจ้าของกิจการสามารถน าไปเป็นแนวทางใน
การศึกษาข้อมูลใช้พิจารณาในการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี 

1.5.5 ผลจากการวิจัยนี้ผู้ประกอบการหรือเจ้าของกิจการสามารถใช้ผลการวิจัยเป็นแนวทาง
ในการวางแผนก าหนดนโยบายในการสอบบัญชีให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
1.6 นิยามค าศัพท์เฉพาะ  

นิยามศัพท์เฉพาะเพ่ือการวิจัยในทีน่ี้ ได้แก่ 
1.6.1 ผู้สอบบัญชี คือ บุคคลหรือกลุ่มบุคคลได้ปฏิบัติงานตรวจสอบ ซึ่งตามปกติคือหุ้นส่วน

ผู้รับผิดชอบงานตรวจสอบหรือสมาชิกอ่ืนในกลุ่มผู้ปฏิบัติงานการตรวจสอบของส านักงาน (สภา
วิชาชีพบัญชี, 2555) 

1.6.2 การตรวจสอบบัญชี หมายถึง การสุ่มตรวจสอบเกี่ยวกับสมุดบัญชีเอกสาร
ประกอบการลงบัญชีและหลักฐานอ่ืน ๆ โดยผู้ประกอบวิชาชีพสอบบัญชี (สภาวิชาชีพบัญชี, 2555) 

1.6.3 งบการเงิน หมายถึง การแสดงราบละเอียดเกี่ยวกับเงินในอดีตตามโครงสร้างรวมถึง
การเปดิเผยรายละเอียดการเงิน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสื่อสารข้อมูลของทรัพยากรเชิงเศรษฐกิจของ
กิจการ ณ ขณะหนึ่ง หรือการเปลี่ยนแปลงของสิ่งเหล่านั้นในช่วงเวลาหนึ่ง (สภาวชิาชีพบัญชี, 2555) 

1.6.4 การบัญชี หมายถึง การคัดเลือก การบันทึก การจ าแนก การท าการสรุปผลทางด้าน
การเงินโดยมีเงินตราเป็นหน่วยวัด ไปถึงการแปลความหมายในรายการของเรื่องเงินในการตัดสินใจ
อย่างถูกต้อง (สภาวิชาชีพบัญชี, 2555) 

1.6.5 หลักฐานการตรวจสอบ หมายถึง เอกสารการสอบบัญชี หมายถึง ข้อมูลที่ ผู้สอบ
บัญชีเพ่ือใช้เป็นการแสดงความเห็นในการสรุปของผู้สอบบัญชีข้อมูลต่างๆที่เป็นหลักฐานการสอบ
บัญชีทีท่างบัญชีใช้บันทึกในด้านเงิน และเอกสารที่ได้รับจากแหล่งข้อมูลอ่ืนๆ (สภาวิชาชีพบัญชี, 
2555) 

1.6.6 มาตรฐานการสอบบัญชี หมายถึง แนวทางปฏิบัติงานซึ่งใช้เป็นเครื่องวัดคุณภาพ
ผลงาน ของผู้สอบบัญชีและเพ่ือให้บุคคลโดยทั่วไปได้ทราบถึงขอบเขตความรับผิดชอบของผู้สอบบัญชี
การก าหนดว่าผู้สอบบัญชีต้องใช้ดุลพินิจเหมือนวิชาชีพ การสังเกตและสงสัยเหมือนวิชาชีพตลอดการ
วางแผนและการปฏิบัติงานตรวจสอบ (สภาวิชาชีพบัญชี, 2555) 

1.6.7 ส านักงานตรวจสอบบัญชี คือ กิจการที่จัดตั้งขึ้นมาเพ่ือให้บริการทางด้านการ 
ตรวจสอบบัญชีโดยมีผู้สอบบัญชีรับอนุญาตเป็นผู้ควบคุมดูแลการตรวจสอบให้เป็นไปตามมาตรฐาน 
(สภาวิชาชีพบัญชี, 2555) 
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1.6.8 หลักการบัญชีทั่วไปท่ีรับรอง คือ หลักการบัญชีที่ทุกคนยอมรับน าไปปฏิบัติเพ่ือท า
บัญชี ด้านบริหารของธุรกิจมีหน้าที่จะต้องท างบการเงินที่ต้องบอกความถูกต้องเกี่ยวกับ ผลการ
ด าเนินงาน ฐานะการเงิน กระแสเงินสดในธุรกิจโดยถูกต้องตามท่ีเห็นสมควรในบัญญัติของทางการ
บัญชีในทางปฏิบัติ (สภาวิชาชีพบัญชี, 2555) 
 1.6.9 ผู้บริหาร คือ บุคคล กลุ่มบุคคลด้านการบริหารที่รับผิดชอบเพ่ือกระบวนการในกิจการ 
ส าหรับกิจการตามกฎหมายบางแห่งในแต่ละประเทศ ผู้บริหาร ผู้ทีจ่ัดการดูแลทุกคน (สภาวิชาชีพ
บัญชี, 2555) 

1.6.10 ผู้ประกอบการ คือ บุคคล กลุ่มบุคคล ที่ค้นพบความตอ้งการของผู้บริโภค และท า
ธุรกิจเพ่ือความต้องการของตลาด โดยมีความเสี่ยงเป็นแรงกระตุ้นผลักดันเพ่ือให้เกิดการปรับเปลี่ยน
ในนวัตกรรม ความกา้วหน้าทางเศรษฐกิจ (Longenecker, Moore, Petty & Palich2006) 

1.6.11 ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง ภาพรวมของกลุ่มคนต่อสิ่งใดๆ มีความเชื่อ ความ
ประทับใจ ความคิด การกระท า ท าให้คนเราเกิดความเกี่ยวข้องกับภาพลักษณะในสิ่งนั้น  (Kotler 
Philip, 2003) 

1.6.12 ความเชื่อม่ัน หมายถึง สิ่งที่ยึดติดของความสัมพันธ์ที่ดี ที่ต้องให้ความดูแลและความ
เอาใจใส่ที่ดี การให้ความสะดวกสบาย การแก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้ง เป็นต้น (Stern, 1997) 

1.6.13 ความคาดหวังคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความหวังในการให้บริการนั้นเป็น
เรื่องท่ีเกี่ยวข้องถึงความคาดหวังของผู้ทีร่ับบริการเกี่ยวกับประสิทธิภาพของการบริการรวมถึงความ
ต้องการในการรับบริการ เลือกใช้บริการและการประเมิน (Zineldin, 1996) 

1.6.14 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) หมายถึง กระบวนการทีจ่ าเป็นขององค์กร 
ในการจัดการต้องมาจากพ้ืนฐานของข้อมูลและข่าวสาร (Information) โครงสร้างองค์การ พฤติกรรม
ของบุคคลในกลุ่มองค์การ (Gibson & Ivancevich, 1997) 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
จากเรื่องนี้ ผู้ศึกษาได้ท าการวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อมั่นและความคาดหวังใน

คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร” การวิจัยได้ค้นคว้า ศึกษา แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยไดด้ังนี้ 

2.1 ข้อมูลทั่วไป  
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องภาพลักษณ์องค์กร 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความเชื่อมั่น 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
2.6 กรอบแนวความคิดตามทฤษฎี 
2.7 สมมติฐานการวิจัยและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1. ข้อมูลทั่วไป  
 ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน บุคคลธรรมดาที่ประกอบธุรกิจมาถึงระยะเวลาหนึ่ง หรือเมื่อธุรกิจ
เติบโตขึ้น อาจจะมีความจ าเป็นต้องจดทะเบียนนิติบุคคลเพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือซ่ึงเชื่อว่าส าคัญมาก
ในการท าธุรกิจ โดยเฉพาะหากงานนั้น ๆ มีมูลค่าทีสู่ง หรือแม้กระทั่งการเป็นคู่ค้ากับบริษัทใหญ่ ซ่ึง
ส่วนมากจะรับเฉพาะคู่ค้าที่จดทะเบียนนิติบุคคลแล้วเท่านั้น การเป็นนิติบุคคลจะต้องมีการท าบัญชี 
ส่งงบการเงินโดยมีคนลงลายมือชื่อรับรอง นอกจากจะมีผู้ท าบัญชีแล้ว งบการเงินจะสมบูรณ์ได้จะต้อง
ได้รับการรับรองจากผู้สอบบัญชี (Auditor) เท่านั้น ผู้สอบบัญชีต้องคอยช่วยลดความเสี่ยงขององค์กร
ช่วยเรื่องการบันทึกบัญชีที่ไม่ถูกต้อง และเพ่ือแสดงให้เห็นตัวเลขทางการเงินตามมาตรฐานทีร่ับรอง
การบัญชีทั่วไป ยังช่วยให้เจ้าของกิจการได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือ ยังช่วยในการประกอบการ
ตัดสินใจในการท าธุรกิจ และวางแผนทางธุรกิจอย่างเหมาะสม ส าหรับผู้สอบบัญชีบางคนยังได้
ให้บริการเสริมแกเ่จ้าของกิจการ อาทเิช่น การให้ค าแนะน าจุดอ่อนเกี่ยวกับระบบด้านการควบคุม
ภายในและแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง เพ่ือคุณภาพในการท างานของธุรกิจเพ่ิมข้ึน ยังช่วยลดปัญหา
ทางด้านความเสี่ยงของธุรกิจ และยังช่วยป้องกันการทุจริตได้ 

ปัจจุบันส านักงานสอบบัญชีขนาดใหญ่ 4 แห่งหรือที่เรียกว่า บิก๊โฟร ์เป็นเครือข่ายของบริษัท
ที่ได้ให้บริการด้านวิชาชีพที่ใหญ่ที่สุดจ านวน 4 แห่งของโลก ไดป้ระกอบธุรกิจเกี่ยวกับการตรวจสอบ 
ทางด้านงานบัญชี การให้บริการด้วยความเชื่อมั่น ทั้งทางด้านภาษีอากร ด้านการบริหารจัดการ เป็น
ปรึกษาทางด้านธุรกิจ คณิตศาสตร์ประกันภัย การบริการด้านการเงิน และบริการด้านกฎหมาย เมื่อมี
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วิกฤตการทางการเงินเกิดขึ้น ณ ปัจจุบัน โดยปกติกิจการต่าง ๆ จะท าการขอลดเกี่ยวกับราคาค่า
สินค้าและบริการไปยังคนกลาง แตน่่าประหลาดใจทีธุ่รกิจได้ใช้เกณฑ์ค่าบริการสอบบัญชีด้วย ส าหรับ
ธุรกิจที่ตัดสินใจเปลี่ยนผู้สอบบัญชีใหม่ ธุรกิจก็จะมีส่วนลดค่าสอบบัญชีในปีแรกของการเป็นลูกค้า ถึง
อย่างไรก็ตามกิจการควรค านึงถึงส่วนลดค่าสอบบัญชี ไม่ใช่เกณฑ์ในการเปลี่ยนผู้สอบบัญชี ผู้สอบ
บัญชีมักเสนอราคาการสอบบัญชีราคาต่ าในปีแรกของลูกค้าเพ่ือจับลูกค้า โดยในวิจัยในสหรัฐของ 2 
มหาวิทยาลัย พบว่า กิจการในสหรัฐอเมริกาท่ีมีการเปลี่ยนผู้สอบบัญชีจากส านักงาน บิ๊กโฟร์ ไปเป็น
ส านักงานที่ไม่ใช่ บิ๊กโฟร์ ค่าตรวจสอบบัญชีจะลดลงจากเดิม โดยเฉลี่ย 62 เปอร์เซ็นต ์ถ้าหากเปลี่ยน
ผู้สอบบัญชีจากส านักงาน บิ๊กโฟร์ ไปเป็นส านักงาน บิ๊กโฟร์ อ่ืน ๆ ค่าสอบบัญชีจะลดลงประมาณ 38 
เปอร์เซ็นต ์(สภาวิชาชีพบัญชี, 2560)  
 
ภาพที่ 2.1: ท าความรู้จัก Big 4 
 

ที่มา: ลงทุนแมน. (2560) ท าความรู้จัก Big 4 สืบค้นจาก https://www.longtunman.com/1579 
 

 ดังนั้น ไม่ว่าส านักงานสอบบัญชีจะเป็นขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ่ ที่มีผู้สอบบัญชี
ให้บริการต่อผู้ประกอบการก็ล้วนแต่ใช้มาตรฐานบัญชีฉบับเดียวกัน ขึ้นอยู่กับการตรวจสอบบัญชีว่า
เป็นนิติบุคคลประเภทใด โดยงานวิจัยนี้จะศึกษาเฉพาะบริษัทจดทะเบียนในประเทศไทยเท่านั้น 
เนื่องจากผลของการประกอบการรวมทั้งงบการเงินของบริษัทจดทะเบียนได้ถูกน าไปใช้ในการอ้างอิง
เพ่ือการตัดสินใจแพร่หลาย  

ในการจัดท าบัญชีก็เพ่ือที่จะแสดงผลในด้านการเงิน หรือการเปลี่ยนแปลงฐานะทางการเงิน
ตามความเป็นจริงของผู้ท าบัญชี และการบัญชีตามมาตรฐานโดยไดน้ าเอกสารที่ใช้เพ่ือประกอบการให้
ถูกต้องและครบถ้วนลงในบัญชี ผู้จัดท าต้องมีคุณสมบัติต่างๆ ตามก าหนดกฎหมาย  งบการเงินที่
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จัดท าขึ้นมาต้องผ่านความเห็นการตรวจสอบโดยผู้สอบบัญชีที่รับอนุญาต เว้นแตส่ าหรับด้านเงินของ
ห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน ที่มีทุนไม่เกิน 5 ล้านบาท รายได้รวมไม่เกิน 30 ล้านบาท สินทรัพย์รวมไม่เกิน 
30 ล้านบาท ไม่ต้องมีการตรวจสอบงบการเงินจากผู้สอบบัญชีรับอนุญาตได้ การแสดงงบด้านเงินต่อ
หน่วยงานของกรมพัฒนาธุรกิจการค้ากรณีบริษัทจ ากัดและบริษัทมหาชน จ ากัด ต้องน าส่งภายใน 1 
เดือนหลังจากงบการเงินได้รับอนุมัติจากท่ีประชุมใหญ่สามัญ น าส่งงบการเงินภายใน 5 เดือนหลังวัน
ปิดบัญชีส าหรับห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน ส่วนกรมสรรพากรน าส่งงบการเงิน ภายใน 150 วันหลังวัน
ปิดบัญชี (สมพงษ์ พรอุปถัมภ์, 2545) 

พระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี พ.ศ. 2547  
กฎหมายว่าด้วยวิชาชีพบัญชี พรบ.นี้ “วิชาชีพบัญชี”หมายความว่า วิชาชีพในด้านการท า

บัญชี ด้านการสอบบัญชี ด้านการบัญชีภาษีอากร ด้านการบัญชีบริหาร ด้านการวางระบบบัญชี  ด้าน
การศึกษาเทคโนโลยีการบัญชี และการบริการด้านบัญชีอ่ืนๆทีร่ะบโุดยกฎกระทรวง 

มาตรา 11 นิติบุคคลซึ่งประกอบกิจการให้บริการด้านการสอบบัญชีหรือด้านการท าบัญชีหรอื
ให้บริการวิชาชีพบัญชีด้านอื่นตามท่ีก าหนดโดยพระราชกฤษฎีกาตามมาตรา 9 ต้องจดทะเบียนต่อ
สภาวิชาชีพบัญชีตามเงื่อนไขดังต่อไปนี้ 

1. นิติบุคลนั้นต้องมีหลักประกันในความรับผิดชอบต่อกลุ่มที่ 3 ทั้งนีต้ามประเภทจ านวน
หลักเกณฑ์และการก าหนดโดยกฎกระทรวง 

2. ในกรณีประกอบกิจการให้บริการการสอบบัญชีบุคคลซึ่งมีอ านาจลงนามผูกพันนิติบุคคล
ในการให้บริการสอบบัญชีต้องมีผู้ได้รับใบอนุญาตให้เป็นผู้สอบบัญชีอนุญาต 

การก าหนดหลักประกันตามวรรคหนึ่ง (1) ให้ค านึงถึงนิติบุคคลในส่วนขนาดและรายได้ และ
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและสภาวิชาชีพบัญชีมาพิจารณาความเห็นประกอบด้วย ในกรณีที่ ผู้สอบ
บัญชีต้องรับผิดชอบต่อบุคคลที่สามให้นิติบุคคลซึ่งผู้สอบบัญชีนั้นสังกัดอยู่ร่วมรับผิดด้วยอย่าง ลูกหนี้
ร่วมและในกรณีท่ียังไม่สามารถช าระค่าเสียหายได้ครบจ านวนให้หุ้นส่วนหรือกรรมการผู้มีอ านาจลง
นามผูกพันนิติบุคคลนั้น ต้องร่วมรับผิดชอบครบจ านวน เว้นแต่พิสูจน์ได้ว่าตนมิได้มีส่วนรู้เห็นหรือ
ยินยอมในการกระท าผิด 

การควบคุมการประกอบวิชาชีพด้านการสอบบัญชี มาตรา 37 ในกรณีที่มีกฎหมาย บัญญัติ
ให้มีการสอบบัญชี หรือให้เอกสารใดต้องมีผู้สอบบัญชีลงลายมือชื่อรับรองหรือแสดงความเห็น ห้ามมิ
ให้ผู้ใดลงลายมือชื่อรับรองการสอบบัญชี รับรองเอกสารหรือแสดงความเห็นในฐานะผู้สอบบัญชี เว้น
แต่ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต หรือเป็นการกระท าในอ านาจหน้าที่ราชการ มาตรา 38 ผู้ใดเป็นผู้สอบบัญชี
รับอนุญาตต้องได้รับใบอนุญาตจากสภาวิชาชีพบัญชี การขอรับใบอนุญาต การอนุญาต และการออก
ใบอนุญาตเป็นผู้สอบบัญชีรับอนุญาตให้เป็นไปตามแบบและหลักเกณฑ์ที่ก าหนดในข้อบังคับสภา
วิชาชีพบัญชี เมื่อได้รับใบอนุญาตแล้วและใบอนุญาตนั้นมิได้ถูกพักใช้หรือถูกเพิกถอน ให้ผู้สอบบัญชี
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รับอนุญาตยกเว้นไม่ต้องขออนุญาตต่ออธิบดีกรมสรรพากรในการตรวจสอบและรับรองบัญชีตาม
ประมวลรัษฎากร 

มาตรา 39 ผู้ขอรับใบอนุญาตเป็น ผู้สอบบัญชีรับอนุญาตต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะ 
ต้องห้ามดังต่อไปนี้ 

1. มาตรา 14 วรรค 2 เป็นสมาชิกสามัญหรือสมาชิกวิสามัญ 
2. ต้องผ่านการทดสอบหรือฝึกอบรมหรือฝึกงานหรือเคยปฏิบัติงานเกี่ยวกับวิชาชีพบัญชี

มาแล้วตามก าหนดในข้อบังคับสภาวิชาชีพบัญชี 
3. ไม่เคยต้องค าพิพากษาถึงที่สุดให้จ าคุก 
4. ไม่เป็นบุคคลล้มละลาย 
5. มีคุณสมบัติและไมม่ีลักษณะต้องห้ามอ่ืนตามที่ก าหนดในข้อบังคับสภาวิชาชีพบัญชี 
การออกพระราชบัญญัตินี้ เนื่องจากวิชาชีพบัญชีได้ขยายครอบคลุมไปหลายด้านไม่ว่าจะ 

เป็นการสอบบัญชี การท าบัญชี การบัญชีบริหาร การวางระบบบัญชี การบัญชีภาษีอากร และ
การศึกษาเทคโนโลยีการบัญชี บริการด้านอื่นที่มีความเกี่ยวข้องกับกิจกรรมด้านธุรกิจอย่างกว้างขวาง 
สมควรส่งเสริมให้ผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี อยู่ภายใต้การดูแลของสภาวิชาชีพเป็นผู้ส่งเสริมพัฒนา
ความรู้มาตรฐานในการประกอบวิชาชีพผู้ประกอบวิชาชีพต้องอยู่ภายใต้การดูแลของสภาวิชาชีพ
เดียวกันเพ่ือให้ผู้ประกอบวิชาชีพปฏิบัติงานอย่างมีคุณภาพและมีมาตรฐาน ตลอดจนการควบคุม 
จรรยาบรรณในการประกอบวิชาชีพด้วย 

พระราชบัญญัติหลักประกันทางธุรกิจ พ.ศ. 2558  
เป็นกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับผู้สอบบัญชีรับอนุญาต เนื่องจากกฎหมายนี้ก าหนดคุณสมบัติ    

ให้ผู้สอบบัญชีรับอนุญาตสามารถเป็นผู้บังคับหลักประกันได้มีรายละเอียด ดังนี้ 
เป็นกฎหมายที่ออกมาเพ่ือรับรองให้ผู้ประกอบการสามารถน าทรัพย์สินที่มีมูลค่าทาง

เศรษฐกิจแต่ไม่เป็นที่ยอมรับของสถาบันการเงินมาใช้เป็นหลักประกันเช่น สินค้าคงคลัง วัตถุดิบที่ใช้ 
ในการผลิตสินค้า ทรัพย์สินทางปัญญา เป็นต้น มาเป็นหลักประกันการกู้ยืมเงินได้ 

ในการใช้พระราชบัญญัติฉบับนี้ คือ ผู้ประกอบการธุรกิจสามารถน าทรัพย์สินตามมาตรา 703 
แห่งประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์มาใช้เป็นประกันการช าระหนี้ในลักษณะที่ผู้ให้ หลักประกันไม่
ต้องส่งมอบการครอบครองทรัพย์สินนั้นให้แก่ผู้รับหลักประกัน อย่างสังหาริมทรัพย์ที่ผู้ให้หลักประกัน
ใช้ในการประกอบธุรกิจ เช่น สินค้าคงคลัง วัตถุดิบที่ใช้ในการผลิตสินค้าหรือทรัพย์สินทางปัญญา ทั้ง
ที่ทรัพย์สินเหล่านี้มีมูลค่าทางเศรษฐกิจเช่นกัน อีกท้ังกระกระบวนการบังคับจ านองมีความล่าช้า อัน
เป็นอุปสรรคต่อการประกอบธุรกิจ สมควรตรากฎหมายเพื่อรองรับการน าทรัพย์สินที่มีมูลค่าทาง
เศรษฐกิจมาใช้เป็นประกันการช าระหนี้ในลักษณะที่ไม่ต้องส่งมอบ การครอบครองแก่เจ้าหนี้และสร้าง
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ระบบการบังคับหลักประกันที่มีความรวดเร็วมีประสิทธิภาพและเป็นธรรมอันเป็นประโยชน์ต่อการ
ประกอบธุรกิจ 

เมื่อมีพระราชบัญญัติดังกล่าวแล้ว ผู้ให้หลักประกัน (ผู้ประกอบธุรกิจ) และผู้รับประกัน 
(สถาบันการเงิน) จะต้องตกลงกันเองว่าจะให้และจะรับหลักประกันดังกล่าวและเลือกผู้บังคับประกัน 
ผู้บังคับประกันหมายถึง ผู้ที่ได้รับอนุญาตจากเจ้าหน้าที่พนักงานทะเบียนให้เป็นผู้บังคับหลักประกัน 
โดยผู้ขอรับใบอนุญาตเป็นผู้บังคับหลักประกันต้องมีความรู้ความเชี่ยวชาญและประสบการณ์ด้าน
กฎหมาย บัญชี เศรษฐศาสตร์ บริหารธุรกิจหรือประเมินราคาทรัพย์สิน 

ปัจจุบันกระทรวงพาณิชย์อยู่ระหว่างการจัดท าร่างประกาศกระทรวงพาณิชย์ เรื่อง 
หลักเกณฑ์การเป็นผู้บังคับหลักประกัน ตามร่างประกาศดังกล่าวได้ก าหนดให้ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต 
สามารถเป็นผู้บังคับหลักประกันได้ โดยต้องมีคุณสมบัติ ดังนี้ ต้องมีความเชี่ยวชาญ มีประสบการณ์
และได้รับใบอนุญาตเป็นผู้สอบบัญชีรับอนุญาตตาม กฎหมายว่าด้วยวิชาชีพบัญชีต่อเนื่องกันไม่น้อย
กว่า 3 ปี ต้องผ่านการอบรมและผ่านการทดสอบ ตามที่กรมพัฒนาธุรกิจการค้าก าหนด ตามร่าง
ประกาศดังกล่าวได้ก าหนดหลักสูตรการอบรม กลุ่มวิชา ดังนี้ 

1. กลุ่มวิชาด้านกฎหมาย (18 ชั่วโมง) 
2. กลุม่วิชาด้านการบริหารจัดการกิจการ (12 ชั่วโมง หรือ 15 ชั่วโมง) 
3. ประเมินราคาทรัพย์สิน(6 ชั่วโมง) 
4. จริยธรรมและมาตรฐานของผู้บังคับหลักประกัน (6 ชั่วโมง) 
ผู้ขอรับใบอนุญาตต้องผ่านการอบรมและผ่านการทดสอบตามท่ีกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 

ประกาศก าหนด (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2563) 
ส านักงานตรวจสอบบัญชี 
ส านักงานตรวจสอบบัญชีจัดตั้งขึ้นมาเพ่ือให้บริการงานทางด้านการตรวจสอบบัญชี การ 

ตรวจสอบบัญชีนั้นผู้ตรวจสอบบัญชีอาจปฏิบัติงานในนามบุคคล ห้างหุ้นส่วน หรือบริษัทก็ได้เพียงแต่ 
ต้องมีผู้ช่วยในการปฏิบัติงานในการตรวจสอบที่มีความรู้ความสามารถด้วยที่ตรวจสอบบัญชี ใน
ประเทศไทยมีทั้งขนาดใหญ่ กลาง และเล็กผู้ประกอบการสามารถเลือกทีต่รวจสอบได้ตามความ
เหมาะสมแก่กิจการ การจัดโครงสร้างส านักงานตรวจสอบส่วนใหญ่ จะประกอบด้วย 

1. ผู้ช่วยผูส้อบบัญชี (Assistant) เป็นต าแหน่งที่เหมาะสมส าหรับผู้ที่เพิ่งจบการศึกษาของ
ปริญญาตรีเพ่ือเริ่มงานตรวจสอบจะได้รับมอบหมายงานที่ง่ายจากผู้สอบบัญชีอาวุโส 

2. ผู้สอบบัญชีอาวุโส (Senior Auditor) งานที่ได้รับการมอบหมายคือการดูแลงานตรวจสอบ 
เช่นการวางแผนและก ากับงานตรวจสอบ การสอนงานการสอบทานงานผู้ช่วย การติดต่อสื่อสารกับ
ลูกค้า 
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3. ผู้จัดการ (Manager) มีหน้าที่ในการตรวจสอบงานงานมากข้ึน โดยต้องก ากับดูแลทั้งงาน
ตรวจสอบและงานบริหาร งานตรวจสอบจะเป็นการสอบทานของทีมผู้ตรวจสอบบัญชี การประชุมกับ
ลูกค้าถึงประเด็นการตรวจสอบ ด้านการบริหารจะเป็นการเสนอค่าสอบบัญชีการประเมินผลงาน 
ผู้ใตบ้ังคับบัญชา 

4. ผู้จัดการอาวุโส (Senior Manager) มีหน้าที่ความรับผิดชอบเหมือนผู้จัดการแต่ขอบเขต
การตรวจสอบกิจการเพ่ิมขนาดขึ้นและซับซ้อนกว่า การรับนโยบาย ของส านักงานมาปฏิบัติ 

5. หุ้นส่วนผู้จัดการ(Partner) ในสายงานสอบบัญชีเป็นต าแหน่งสูงสุด หน้าที่หลักของหุ้นส่วน
ผู้จัดการการคือติดต่อกับลูกค้าและจัดการส านักงานบันทึกผลการตรวจสอบและการแจกแจงในด้าน
เงิน 

ส านักงานตรวจสอบบัญชีในปัจจุบัน มีแนวโน้มจะจัดแบ่งสายงานตามประเภทของธุรกิจ เช่น
ธุรกิจบริการ ธุรกิจผลิตสินค้าเพ่ือขายธุรกิจซื้อมาขายไป เพ่ือให้ผู้สอบบัญชีมีความเชี่ยวชาญ เฉพาะ
ด้านมากยิ่งขึ้น และเพ่ิมบทบาทของการเป็นผู้ให้ค าปรึกษาทางด้านธุรกิจกับลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
(สมพงษ์ พรอุปถัมภ์, 2545: 16-17) 

ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต 
ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต (CPA: Certified Public Accountant) ต้องท าการขึ้นทะเบียน 

ได้รับอนุญาตเป็นผู้สอบบัญชีรับอนุญาตตามพระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี พ.ศ. 2547 มีใบอนุญาตอยู่
ยังไม่ถูกตัดสิทธิ์ใดๆ ผู้ที่ขึ้นทะเบียนเป็นผู้สอบบัญชีรับอนุญาตนั้นต้องมีความรู้ความสามารถครบถ้วน
ตามก าหนดกฎหมาย ผู้รับอนุญาตต้องลงลายมือชื่อ เพ่ือรับรองการสอบบัญชีของธุรกิจ การสอบบัญชี
สามารถ ตรวจสอบและรับรองบัญชีของบริษัทและห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลตามมาตรา 39 แห่งประมวล
รัษฎากรปฏิบัติงานตามที่สภาวิชาชีพก าหนดส าหรับการบัญชีบริษัทในการตรวจสอบและรับรอง และ
ห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลขนาดใหญ่ ด าเนินการตามทีเ่หมือนกับผู้สอบบัญชีภาษีอากรส าหรับการ
ตรวจสอบและรับรองบัญชีห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลขนาดเล็กควรท ารายการการตรวจสอบและรับรอง
บัญชีของผู้สอบบัญชีรับอนุญาตส าหรับบริษัทและห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลขนาดใหญ่ตามที่สภาวิชาชีพ
ก าหนด บันทึกการตรวจสอบและรับรองบัญชีตามท่ีก าหนดเหมือนกับผู้สอบบัญชีภาษีอากรส าหรับ
การตรวจสอบห้างหุนส่วนนิติบุคคลขนาดเล็ก (ศิรินันท์ พินิจพรชัย, 2554) 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องภาพลักษณ์ขององค์กร ตามทฤษฎีของ Leblance & 
Nguyen, 1996  

2.2.1 นิยามและความหมายภาพลักษณ์ขององค์กร 
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Leblance, G., & Nguyen, N. (1996). นิยามค าวา ภาพลักษณองคกร เป็นการสั่งสม เป็น
สิ่งที่ผู้บริโภคไดท าการเอาลักษณะของธุรกิจตาง ๆ มาเปรียบเทียบภาพทียุ่่งยากในโครงสรางของ
ภาพลักษณนั้นกลับท าให้รู้ถึงความซ้ าซอนในการบริหารจัดการเกี่ยวกับรูปแบบธุรกิจ 

Jefkins (1993) บอกว่า ภาพลักษณขององคกรคือ ภาพรวมภายในองคกรหนึ่ง คือรวมทุก
สิ่งทุกอยางทีลู่กค้ารจูัก มองเห็นการท าธุรกิจขององคกรนั้น สวนหนึ่งกระท าไดโดยอาศัยอัตลักษณ
ขององคกร ที่ดูง่ายโดยทั่วไป เชน สัญลักษณเครื่องแบบ 

Kotler (2000) กล่าววา ภาพลักษณองคกร คือ ผลจากความประทับใจ ความคิด ความเชื่อ 
ที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระท าใด ๆ ที่คนเรามีตอสิ่งนั้นจะมี ความเกี่ยวพัน   
อยางสูงกับภาพลักษณ 

Philip Kotler (1987) ได้ให้ความหมายของค าวา ภาพลักษณ (Image) วาเปนองครวมของ
ความเชื่อ ความคิด และความประทับใจที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระท าใด ๆ ที่
คนเรามีตอสิ่งนั้น จะมีความเกี่ยวพันอยางสูงกับภาพลักษณของสิ่งนั้น ๆ   

Anderson & Rubin (1986) กลาววา ภาพลักษณองคกร คือ ภาพลักษณที่เกิดจากการรับรู 
ของผูบริโภคเก่ียวกับองคกรทั้งหมด โดยองคกรก็เปรียบเสมือนคน ยอมมีบุคลิกภาพและภาพลักษณ
ทีต่างกันไป 

Wood (2001) ไดนิยามไววา ภาพลักษณขององคกรเปนเรื่องของการรับรูในจิตใจของลูกคา 
ที่มีตอองคกร โดยจะรับรูจากการสรางเอกลักษณ (Identity) หรือสัญลักษณตาง ๆ ที่องคกรสราง
ขึ้นมาในสถานการณตาง ๆ 

Morley (1998) ไดกลาวถึงภาพลักษณองคกรไววาเปนค าที่นิยมเรียกกันในแวดวงวิชาการ 
จนเกิดเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป หรืออีกนัยหนึ่งนั้น หมายถึง กิตติศัพทขององคกร (Corporate 
Reputation) นั่นเอง ในแวดวงการบริหารธุรกิจสมัยใหม ค าวา ภาพลักษณ ถูกน ามาพิจารณาเปน 
องคประกอบในการบริหาร เพ่ือช่วยเอื้อต่อธุรกิจด าเนินกิจการไปไดอยางกาวหนาและมั่นคง โดย
เฉพาะอยางยิ่งส าหรับธุรกิจที่มีขนาดใหญ ซึ่งเก่ียวพันกับกลุมประชาชนเปนจ านวนมาก และยิ่งไป 
กวานั้นในทางการบริหารธุรกิจยังอาจตีคาไดวา ภาพลักษณของบริษัทเปรียบเสมือนสินทรัพย 
(Asset) ซึ่งยากจะประเมินคาทางบัญชีได 

อภิชัจ พุกสวัสดิ์ (2556) กลาวไววา ภาพลักษณองคกร หมายถึง ภาพขององคกร หนวยงาน 
สถาบันตามความคิดเห็นของประชาชนกลุมเปาหมาย หรือสาธารณชนที่เก่ียวของ ซึ่งเปนผลมาจาก 
พฤติกรรมตาง ๆ ขององคกร หนวยงาน หรือสถาบันที่ประชาชนกลุมเปาหมาย หรือสาธารณชนที่ 
เกี่ยวของรับรู 
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พัชราภรณ เกษะประกร (2558) บอกวา ภาพลักษณขององคกรเปนภาพรวม ที่เกี่ยวกับ    
ดานตาง ๆ ขององคกร ในจิตใจ ความรูสึกโดยรวม หรือซึ่งประกอบดวยสินคา การใหบริการ และ
การบริหารงาน 

สรุปไดวา ภาพลักษณองคกรหมายถึง เป็นภาพรวมที่คนมีต่อบางอย่างในใจ โดยจะเกิดขึ้น
ไดจากประสบการณ์เกี่ยวของกับการรับรูไม่ว่าจะเป็นทางด้านใดซ่ึงเป็นพฤติกรรมตาง ๆ ขององคกร
อันประกอบไปดวย ลักษณะขององคกร ชื่อเสียง สภาพแวดลอมด้านต่างๆ การติดต่อสื่อสาร
โดยทั่วไป  

2.2.2 ลักษณะของภาพลักษณ์ขององคกร 
ภาพลักษณองคกรจะขึ้นอยูกับการรับรูขอมูลขาวสารหรือประสบการณที่ประชาชนไดรับ 

มาจากการท าขององคกร ด้านความประทับใจที่ดีหรือไมดีก็ได ซึ่งมีหลายลักษณะดวยกัน 
Kotler (2000) บอกถึงภาพลักษณของธุรกิจวา เปนแนวทางการรเูกี่ยวกับธุรกิจหรือสินค้า

ของธุรกิจ ทีเ่กิดข้ึนจากหลายองค์รวมโดยแบ่งออกไดดังนี้ 
1. ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจ

ของประชาชนที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัทเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคกรหรือตัวธุรกิจ 
ซึ่งบริษัทหนึ่งอาจมีผลิตภัณฑหลากหลายชนิดหรือหลายยี่หอจ าหนายอยูในทองตลาด ดังนั้น       
ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่หอที่อยูภาย
ใตของความรับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ่งนั่นเอง 

2. ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีตอตรา     
สินคาใดตราสินคาหนึ่ง หรือเครื่องหมายทางการคาใดเครื่องหมายทางการคาหนึ่ง สวนมากมักจะ 
อาศัยวิธีการโฆษณาและการสงเสริมการขาย เพ่ือบงบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินคานั้น ๆ โดยเนนถึง 
คุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แมสินคาหลายยี่หอจะมาจากบริษัทเดียวกัน แตไมจ าเปนตองม ี    
ภาพลักษณที่เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณของตราสินคาถือวาเปนสิ่งเฉพาะตัว โดยขึ้นอยูกับการ 
ก าหนดต าแหนงครองใจของตราสินคา ตราสินคาหนึ่งที่บริษัทตองการใหเกิดความแตกตาง 

3. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนที่มีตอองคการหรือสถาบันนั้น ๆ ซึ่งจะเนนเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองคกรเพียงสวน 
เดียว ไมรวมถึงตัวสินคาหรือบริการที่จ าหนาย ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพลักษณที่
สะทอ้นใหเห็นถึงการบริหารและการด าเนินงานขององคกรทั้งในแงระบบบริหารจัดการบุคลากร 
ความรับผิดชอบตอสังคม ในการท าประโยชนตอสาธารณะ 

2.2.3 ความส าคัญภาพลักษณขององค์กร  
เสรี วงษมณฑา (2542) ไดอธิบายถึงภาพลักษณมีความส าคัญ 2 ด้าน ดังต่อนี้ 
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1. ดานจิตวิทยา (Psychological) ภาพลักษณเปรียบเสมือนหางเสือที่ก าหนดทิศทาง
พฤติกรรมของปจเจกชนที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มีอยูรายรอบจะมีแนวโนมที่แสดงพฤติกรรมในเชิงบวก   
แตหากมีภาพลักษณเชิงลบตอสิ่งนั้น ๆ แนวโนมการแสดงพฤติกรรมก็จะแสดงออกในเชิงลบออกมา 
เชนเดียวกันและสิ่งส าคัญคือ ภาพลักษณนั้นกอใหเกิดอคติ (Bias) ภาพลักษณเปนสิ่งที่คอนขางจดจ า 
อยางถาวร หากไมมีขอมูลที่เพียงพอเขาไปมีผลกระทบตอภาพลักษณ ภาพลักษณก็จะไมเปลี่ยนแปลง  
เพราะภาพลักษณเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงยาก ถามองวาอะไรเปนสิ่งดีทุกอยางที่เกี่ยวของกับสิ่งนั้นก็จะ 
ถูกมองวาดีไปดวย แมแตสิ่งที่ไมดีจะถูกมองวาดี และถามองวาอะไรเปนสิ่งไมดีทุกอยางที่เกี่ยวของก็   
ไมดีไปหมด  

2. ด้านของธุรกิจ (Commercial) ภาพลักษณดานธุรกิจเปนคุณคาเพ่ิม (Value Added) ที่
มีตอ   ผลิตภัณฑ และหนวยงาน ซึ่งถือวาเปนผลประโยชนเชิงจิตวิทยา (Psychological Benefit) ซ่ึง
มีอยูใน ตัวสินคา ในดานธุรกิจสามารถท าใหสินคาตั้งราคาไดสูง ซ่ึงจะเพ่ิมความส าคัญขึ้นเรื่อย ๆ 
ดังนั้นในเชิง ธุรกิจในปจจุบันภาพลักษณกลายเปนเครื่องมือส าคัญเพ่ือสรางมูลค่า เชน ภาพลักษณ
ของโรงพยาบาลแตละโรงพยาบาล ตางเปนสถานพยาบาลที่ชวยเหลือเหลือ และใหบริการผูปวย  
เหมือนกัน แตความรูสึกทางดานจิตใจของผูปวย และผูเขารับบริการใหความรูสึกทีแ่ตกตางกันอยาง
ชัดเจน  

ดังนั้น การสรางภาพลักษณองคกรจะท าให้เกิดภาพลักษณในแง่ดตี่อองค์กร  โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่ง การสรางภาพลักษณ์ทางด้านความนาเชื่อถือ จะก่อให้เกิดความไว้วางใจจากลูกค้าที่มีต่อส านัก
งานสอบบัญชี อันมีความส าคัญอย่างยิ่ง  

Nguyen & Leblanc (2001) กลาวไววา ภาพลักษณองคกร นั้นสงผลตอลูกค้าในด้านความ
จงรักภักดี และความตั้งใจในเชิงกายภาพของผูบริโภค เพ่ือเพ่ิมราคาใหกับสินคา และบริการใหต้ัง
ราคาไดสูงโดยผูที่บริโภคไมรสูึกวาแพงดูคุม้ค่ากับการใช้ผลิตภัณฑ์ เป็นความคุ้มค่ากับการเลือกใช้
บริการ ท าให้กิจการนั้นประสบความส าเร็จ และสงผลใหประชาชนหรือลูกคากลุมเปาหมายเชื่อถือสิ
นคาและบริการมาก ขึ้นจนเกิดความพึงพอใจ ความเชื่อมั่น และความจงรักภักดีตอสินคาหรือบริการ
ขององคกรนั้น ๆ   

2.2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณขององคกร 
ภาพลักษณองคกรนั้นเกิดจากการผสมผสานกันจากความหลากหลายเขาดวยกัน องค

ประกอบ เหลานั้นคือที่มาของภาพลักษณขององคกร ซึ่งผูที่มีหนาที่รับผิดชอบในการสรางภาพลักษณ
ขององคกรจะตอง ใหความส าคัญ ใสใจ และดูแลในทุกองคประกอบเพื่อสรางความแข็งแกรงใหแก
องคกรในการแขงขัน กับคูแขงตอไป 

Leblance & Nguyen (1996) สามารถแยกภาพลักษณขององคกรในธุรกิจใหบริการออก  
เปนองคประกอบ ดังตอไปนี้ 
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1. เอกลักษณขององคกร (Corporative Identity) หมายถึง ความเกี่ยวของดานรูปลักษณะ 
ตาง ๆ ของบริษัท เชน ชื่อเสียงของบริษัท โลโก ราคา การบริการ ระดับคุณภาพของการโฆษณา 
สามารถสังเกตไดอยางงาย ชัดเจน โดยที่สามารถน ามาเปรียบเทียบในแตละองค์กรได และยังเปน 
ดัชนี ของพฤติกรรมที่เปนตัวบงชี้วานั่นคือสิ่งที่สามารถควบคุมไดโดยบริษัท เพราะวาภาพลักษณของ
องคกร คือ ความประทับใจที่เกิดข้ึนจากใจของลูกคาซึ่งเกิดขึ้นด้วยปจจัยตาง ๆ ที่ควบคุมโดยบริษัท 

2. ชื่อเสียง (Reputation) การใหบริการอยางตอเนื่องจนกระท่ังไดรับชื่อเสียง มีกิตติศัพท์ที่
สามารถรับประกันได ซึ่งไดมาหรือมีการกระท าที่คงท่ีตลอดเวลา เชน ความนาเชื่อถือในการใหบริการ 
ซึ่งถือวาเปนสิ่งที่จะประเมินคุณภาพในการบริการได ชื่อเสียงในการใหบริการขององคกรจะสรางข้ึน 
จนเกิดความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การแกไขปญหาอันอาจจะเกิดขึ้นใหกับลูกคาได ซึ่งหมายถึง 
ระบบการจัดการภายในอันประกอบดวย ภาวะผูน าในการบริหารองคกร บุคลิกภาพ พรอมทั้งดาน 
บรรยากาศ และการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา 

3. สภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) สภาพแวดลอมทางกายภาพ คือ
เครื่องมือที่ใชในการติดตอระหวางจุดประสงคของบริษัท เปนภาพลักษณสูลูกคายิ่งไปกวานั้น 
บรรยากาศยังเปนสิ่งที่ชวยกระตุนใหพนักงานไดมีแรงจูงใจที่จะใหบริการอยางมีคุณภาพ 

4. การใหบริการ (Service Offering) การใหบริการประกอบดวย สิ่งที่ถือวาเปนทั้งแกนหลัก
และสงเสริม การบริการหลักจะเกี่ยวกับดานหลักการและเหตุผลที่วา ท าไมลูกคาเลือกใชบริการของ 
บริษัท ในขณะที่การบริการเสริมในการบริการที่เพ่ิมมูลคาใหกับการบริการอยางหลากหลาย คือ มี 
ความพยายามที่จะใหบริการแบบผสม พรอมใหบริการโดยไมตองใหลูกคารอ ซึ่งการรอนั้นจะท าให 
เกิดผลเชิงลบและมีผลกระทบตอภาพลักษณโดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานการณที่ตองควบคุมอารมณ 

5. การติดตอระหวางบุคคล (Contact Personnel) ตองรูจักธรรมชาติของลูกคา และการ
ให้บริการไดตรงกับความตองการของแตละบุคคล การติดตอสื่อสารระหวางบุคคลโดยผานพฤติกรรม 
และทัศนคติ เปนตัวบงชี้ของระดับคุณภาพของการบริการของบริษัทที่จะเปนสิ่งที่กระตุนใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ 

จากแนวคิด ทฤษฎีเรื่องภาพลักษณองคกรนั้น ท าให้ผูวิจัยต้องการศึกษา ภาพลักษณองคกร 
โดยการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวย เอกลักษณขององคกร ชื่อเสียง สภาพแวดลอม ทางกายภาพ การให
บริการ และการติดตอระหวางบุคคล ซึ่งเปนปจจัยที่ชวยกระตุนการรับรูของ ผูใชบริการที่มีตอภาพ
ลักษณขององคกรในธุรกิจใหบริการ และการส ารวจความคิดเห็นของผูใชบริการ ในภาพรวมทั้งหมดที่
มีตอองคกร การบริหารองคกร ผลิตภัณฑ การใหบริการ ตลอดจนความรูสึกและ ความประทับใจของ
บุคคลที่มีตอองคกร 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความเชื่อม่ัน ตามทฤษฎีของ Stern, 1997 
Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) ให้ความหมายของความเชื่อมั่น หมายถึง 

ความสามารถผู้ให้บริการที่มีศักยภาพ บ่งบอกถึงมีความสามารถในการบริการที่ดี ความสามารถใน
การให้บริการ เพ่ือให้ผู้รับบริการบรรลุวัตถุประสงค์ด้วยความสุภาพ นุ่มนวล กิริยามารยาทงาม บอก
กล่าวสื่อสารอย่างชัดเจน และตอกย้ าให้ผู้รับบริการมั่นใจว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 

Luo (2010) กล่าวว่า ความเชื่อมั่นไว้วางใจจะท าให้ผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ถึงประโยชน์และ 
ความคุ้มค่าท่ีจะได้รับ ช่วยให้ผู้ใช้มีระดับการรับรู้ความเสี่ยงน้อยลงท าให้เกิดพฤติกรรมการใช้

งานที่มากข้ึน 
Stern (1997) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับ ความเชื่อมั่น (Trust) คือ ส่วนทีส่ าคัญของ

ความสัมพันธ์ที่มีต่อลูกค้าในการสื่อสารของการให้บริการ ซึ่งจ าเป็นที่จะต้องสร้างให้เกิดขึ้น เพ่ือที่จะ
ครองใจของลูกค้าไว้ประกอบไปด้วย การสื่อสาร (Communication) การดูแลและการให้ (Caring 
and Giving) ค ามั่นสัญญาแก่ลูกค้า (Commitment) การให้ความสะดวกสบาย (Comfort) ความ
สอดคล้อง (Compatibility) การแก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้งได้ (Conflict) และการให้ความ
ไว้วางใจ (Trust) 

Zhou (2010) กล่าวว่า ทฤษฎีเกี่ยวกับการกระท าที่มีเหตุผล (TRA) แสดงให้เห็นถึงความเชื่อ 
ของบุคคลที่ท าให้เกิดทัศนคติต่อพฤติกรรมต่าง ๆ และความเชื่อม่ันไว้วางใจกับพฤติกรรมของผู้ใช้นั้น
มีความสัมพันธ์กันในทางบวก 

Fishbein & Ajzen (1975) กล่าวว่า ความเชื่อของบุคคลมีความเชื่อมั่นไว้วางใจเป็น
องค์ประกอบหนึ่ง ซึ่งส่งผลต่อความตั้งใจในการกระท าพฤติกรรมต่าง ๆ 

Beldad (2010) กล่าวว่า เมื่อความไว้วางใจอยู่ในระดับมากจะท าให้เกิดเจตนาในการซื้อ 
สินค้าและบริการมาก หมายความว่าความไว้วางใจมีผลต่อพฤติกรรมผู้ใช้ 

สรุปได้ว่า ความเชื่อมั่น หมายถึง ความเชื่อ ทัศนคติ ก่อเกิดความสัมพันธ์ รวมถึงการ 
ติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการ เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการบรรลุตามความคาดหวังที่
ก่อเกิดพฤติกรรมความเชื่อมั่น หรือความเต็มใจที่จะใช้สินค้าหรือบริการนั้น 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ ตามทฤษฎีของ 
Gronroos.1982  

Gronroos (1982) บอกความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าสามารถจ าแนกได้ 2 
ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับ
จากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product 
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Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการของการ
ประเมิน 

Gronroos (1988) ซึ่งเป็นนักวิจัยที่ใช้ แบบจ าลอง Customer Satisfaction/ 
Dissatisfaction or CS/D Model เป็นคนแรก ได้กล่าวถึงแบบจ าลอง Perceived Quality Model 
เพ่ือให้ทราบ ว่า คุณภาพการบริการนั้น ๆ ลูกค้าเกิดความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่ โดยการน าความ
คาดหวังมาเทียบกับการที่ลูกค้าได้รับบริการจริง ไม่เพียงเท่านั้นยังสร้างแบบคุณภาพ ซึ่งประกอบด้วย 
2 ส่วน คือ 1) คุณภาพในหน้าที่ (Function Quality) หมายถึง วิธีการให้บริการ ซึ่งการวัดในข้อนี้ท า
ได้ล าบาก สาเหตุเป็นเพราะว่า คุณภาพในหน้าที่นั้นเปลี่ยนแปลงได้รวมถึงมีมากมาย ซึ่งข้อนี้จะ
เกี่ยวกับการตอบรับในด้านจิตวิทยาซึ่งรับรู้ได้จากจิตใจ 2) คุณภาพด้านเทคนิค (Technical Quality) 
หมายถึง สิ่งที่สามารถวัดได้ชัดเจนเกี่ยวกับการบริการที่ลูกค้าได้รับ หลังจากนั้นได้มีการปรับ
แบบจ าลองใหม่ ซึ่งแบ่งเป็น 3 ส่วนด้วยกัน ได้แก่ ภาพลักษณ์ (Corporate Image) คุณภาพด้านหน้า
ที่ (Function Quality) และคุณภาพทางด้านเทคนิค (Technical Quality) โดยด้านภาพลักษณ์นั้น
เป็นผลลัพธ์ที่ลูกค้าได้รับรู้ซึ่งมาจากคุณภาพด้านหน้าที่ รวมกับคุณภาพเทคนิคแบบจ าลอง  

The Total Perceived Quality Model นี้แสดงถึงการรับรู้คุณภาพโดยรวม เท่ากับความ
แตกต่างระหว่างคุณภาพจากประสบการณ์กับคุณภาพที่คาดหวัง หากว่าสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไม่เป็นจริง  

การรับรู้คุณภาพจะอยู่ในระดับต่างออกไป แม้จะมีสิ่งประกอบอื่น ๆ ที่ยอมรับได้ เช่น การ
บอกต่อในทางบวกความต้องการของลูกค้ารวมถึงการสื่อสารทางการตลาด เนื่องจากงานบริการส่วน
ใหญ่เป็นงานจากหลาย ๆ ด้านรวมกันทั้งการให้บริการหลักหรือการให้ความสะดวก อีกทั้งยังรวมไปถึง
การสนับสนุนคุณภาพที่ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ ซึ่งต่างจากคุณภาพท่ีลูกค้าได้รับจริง เพราะรับรู้ได้ยาก
กว่ากล่าวคือเป็นการประเมินโดยรวม เช่น ในบางกรณีการรับรู้อาจเป็นทัศนคติและการตัดสินใจของ
ลูกค้าเอง 

Gronroos (1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า จ าแนกได้ 2 ลักษณะคือ 
คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลพัธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการ
นั้น โดยสามารถวัดได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality)  

ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการของการ
ประเมินนั่นเอง นอกจากนี้ยังได้กล่าวถึงเง่ือนไขการรับรู้คุณภาพการบริการที่ดีของลูกค้าไว้ 6 ประการ
ดังนี้ 

1. ความเป็นมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ลูกค้าจะรับรู้คุณภาพการบริการที่ดีได้เมื่อ  
ผู้ให้บริการมีความรู้ทักษะในการแก้ปัญหาอย่างมืออาชีพ 

2. ทัศนคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีต่อพนักงานบริการ พิจารณาเกี่ยวกับ 
ความเอาใจใส่ในการแก้ปัญหาด้วยความเต็มใจโดยทันที 
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3. การเข้าถึงบริการง่าย และมีความยืดหยุ่น ลูกค้าจะพิจารณาจากผู้ให้บริการ ประกอบด้วย 
สถานที่ ชั่วโมงการท างาน ตัวพนักงาน และระบบการท างาน ได้ถูกออกแบบให้ง่ายต่อการเข้าถึง 
บริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 

4. ความไว้วางใจ และความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ ลูกค้าจะรู้ว่าเมื่อใดก็ตามที่มีการตกลงใน
การใช้บริการเกิดข้ึน สามารถที่จะไว้ใจผู้ให้บริการได้โดยพนักงานจะท าตามสัญญาที่ตกลงไว้ซึ่งถือว่า
เป็นสิ่งที่ลูกค้าให้ความสนใจเป็นพิเศษ 

5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามท่ีลูกค้ามีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติหรือไม่เป็นไปตามความ 
คาดหวัง ผู้ให้บริการจะต้องแก้ไขให้เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าอย่างทันทีทันใด 

6. ความมีชื่อเสียงของผู้ให้บริการ ลูกค้ามักเชื่อว่าการให้บริการของผู้ให้บริการสามารถ 
เชื่อถือได้และเหมาะสมกับคุณค่าของเงินที่จ่ายไป 

คุณภาพการให้บริการ เป็นภาพในใจที่เกิดข้ึนจากการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง
(Perception Service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการตรงตามความต้องการ 
ของผู้รับบริการหรือให้บริการในระดับทีสู่งกว่าความคาดหวัง จะประเมินได้ว่าการบริการดังกล่าวมี
คุณภาพ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

คุณภาพการให้บริการหมายถึง ผลรวมของคุณสมบัติและลักษณะพิเศษของการให้บริการใน
ผลิตภัณฑ์ หรืออุตสาหกรรมด้านการให้บริการ ตรงกับข้อก าหนดหรือความต้องการที่มีศักยภาพใน
การให้บริการ วัดจาก 5 องค์ประกอบ (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1988) ได้แก่ 

1. สิ่งที่มองเห็นได้ (Tangibles) รวมถึงอุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เครื่องแบบ 
รูปลักษณ์ท่ีปรากฏของบุคลากรบริการ 

2. ความวางใจได้ (Reliability) ความสามารถในการตอบสนองอย่างถูกต้องตามที่สัญญาไว้ 
3. ความเชื่อมั่นได้ (Assurance) การทีบุ่คลากรมีความรู้ความเข้าใจและความสามารถในการ

ให้บริการ 
4. ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) การดูแลและให้บริการลูกค้าทีต่อบสนองได้ในระดับส่วน

บุคคล 
5. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือผู้บริโภคและปรับปรุงระดับ

การบริการได้อย่างรวดเร็ว 
ดังนั้นสรุปว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คือ สามารถในการตอบโจทย์ความ

ต้องการของผู้รับบริการ คุณสมบัติและลักษณะพิเศษโดยรวมที่มีประสิทธิภาพของการให้บริการกับ
ผู้บริโภคเป็นสิ่งที่ส าคัญ ผู้บริโภคจะพอใจถ้าได้รับบริการที่ตรงกับความต้องการ หรือมากกว่าความ
ต้องการ 
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ภาพที่ 2.2: คุณภาพการบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: Parasuraman. (1990). Delivering quality service: Balancing customer perceptions  

    and expectations. New York: The free press. 
 

ความคาดหวัง 
Zeithaml & Bitner (2000) ได้กล่าวถึงความคาดหวังของลูกค้าซึ่งตรงกับ Lovelock & 

Wright (1999) คือการคาดหวังของผู้รับบริการทุกคนแตกต่างกัน และจะประกอบไปด้วยความ
คาดหวังและยอมรับในระยะห่างได้รวม 3 องค์ประกอบคือ 

1. ความคาดหวังที่ผู้รับบริการหวังไว้ว่าจะได้รับ (Desired Service) ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการมี
ความต้องการและเชื่อว่าเป็นไปได้ท่ีจะได้รับบริการ หรือควรที่จะได้รับบริการ 

2. ระดับข้ันต่ าของบริการที่ผู้รับบริการยอมรับได้ (Adequate Service) ในการรับบริการ 
แต่ละครั้งอาจมีอุปสรรคท าให้ไม่ได้ผลลัพธ์ดังที่คาดไว้ ระยะห่างระหว่างความคาดหวังที่ผู้รับบริการ
หวังไว้ว่าจะได้รับกับระดับต่ าที่สุดของการบริการที่ผู้รับบริการยอมรับได้เรียกว่า ระยะห่างระหว่าง
ความคาดหวังของผู้รับบริการ 

3. ระยะห่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการ (Zone of Tolerance) ที่จะได้ผลลัพธ์
จากการบริการขององค์กรธุรกิจกับการยอมรับผลลัพธ์ขั้นต่ าที่ผู้รับบริการยอมรับได้ นอกจากนี้
ระยะห่างดังกล่าวยังเกิดจากความแตกต่างในการให้บริการประเภทอ่ืน เช่น การบริการที่ไม่แน่นอน 
ซึ่งเกิดขึน้จากตัวผู้ให้บริการเองหรือจากประเภทของการบริการที่แตกต่างกันในแต่ละประเทศหรือ 
วัฒนธรรม 
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พัฒนะ ธนกฤตพุฒิเมธ (2559) ได้กล่าวไว้ว่า แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังต่อ
คุณภาพบริการนั้น สามารถประยุกต์ได้จากแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1989) 
ซ่ึงกล่าวว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพของการบริการขึ้นอยู่กับปัจจัย 5 ปัจจัย คือ 

1. ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Personal Needs) 
2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experiences) 
3. การสื่อสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่างๆ (Communication) 
4. ปัจจัยทางสภาวการณ์ (Situational Factors) 
5. การบอกแบบปากต่อปากเกี่ยวกับการบริการ (Word-of-Mouth Communication) 
รูปแบบความคาดหวังคุณภาพการให้บริการ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้พัฒนาแนวคิดรูปแบบคุณภาพการบริการ 

(Service Quality Gaps Model) โดยแบ่งเป็น 5 ช่องว่าง หรือสาเหตุที่ท าให้การส่งมอบคุณภาพของ
การบริการผิดพลาด ไม่ประสบความส าเร็จ ดังนี้ 

ช่องว่างที่ 1: ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ของผู้ให้บริการ 
ช่องว่างที่ 2: ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารและการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการ

บริการ 
ช่องว่างที่ 3: ช่องว่างระหว่างการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการบริการและการให้บริการจริง 
ช่องว่างที่ 4: ช่องว่างระหว่างการให้บริการจริงและการติดต่อสื่อสารภายนอกไปยังลูกค้า 
ช่องว่างที่ 5: ช่องว่างระหว่างการบริการที่ได้รับจริงและการบริการที่คาดหวังไว้ 
ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากการลดข้อผิดพลาดที่ไม่ประสบผลส าเร็จ

ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และผลที่เกิดขึ้นจากผู้ให้บริการเป็นการลดช่องว่างดังกล่าว  
โดยจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าได้ในที่สุด ความคาดหวังของลูกค้าจะมีบทบาททีส่ าคัญ 
เพราะคุณภาพบริการเป็นสิ่งที่สามารถเปรียบเทียบกันได้จากคุณภาพที่ลูกค้าได้รับ (Perceived 
Quality) จากการใช้บริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกค้าคาดหวังไว้ (Customer Expectations) 
ซึ่งตามหลักทฤษฎีความคาดหวังของผู้ใช้บริการจะมีลักษณะที่คล้ายคลึงกัน ส่วนใหญ่จะมาจาก 3 
ปัจจัย คือประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth 
Communications) และความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) เป็นส าคัญ 
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2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจใชบริการของผบูริโภค ตามทฤษฎีของ 
Engel, Blackwell & Miniard, 1995 
 2.5.1 นิยาม ความหมาย และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการของผบูริโภค 
 Perry & Margarita (2013) ไดกลาวไววา โครงสรางของกระบวนการการตัดสินใจซื้อนั้น ได
แก ความตองการสินคาและการเขาถึงผูจัดจ าหนาย ความตองการสินคาจะอางอิงถึงความตองการ ที่
มีแรงจูงใจและเกณฑในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซึ่งข้ึนอยูกับปจจัยภายในองคกรหรือสถานที่ ที่
ใหบริการ เชน ขนาด ชนิด และท่ีตั้งของรานคา รวมถึงดานความคิด การจัดการ การจัดเรียงสินคา  
เปนแรงผลักดันการขายผลิตภัณฑ ผูบริโภคยังมีความตองการสินคาที่แตกตางกันไปตามปจจัยตาง ๆ 
เชนประเภท (Type) การวางต าแหนงของผลิตภัณฑ (Positioning) ซึ่งการตัดสินใจซื้อเปนค าสั่งซื้อ
ครัง้แรก และจะอาจเปนค าสั่งซื้อซ้ าได 
 Schiffman & Kanuk (1994) การตัดสินใจซื้อคือ เปนขั้นตอน ในการเลือกซ้ือสินคาของผู
บริโภค โดยต้องค านึงถึงสวนที่เกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจ ในดาน จิตใจที่เก่ียวของกับความรู
สึกนึกคิด และดานพฤติกกรมที่เก่ียวของกับทางกายภาพ ซึ่งสรุปไดวาการซื้อถือเปนกิจกรรมทางดาน
จิตใจและกายภาพ สามารถเกิดขึ้นไดในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ก่อใหเกิด การซื้อ และอาจจะเกิด
การตัดสินใจซื้อตามบุคคลอ่ืน 

Engel, Blackwell & Miniard (1995) ไดกลาวไววา ผูบริโภคจะซื้อสินคาอย่างใดอย่างหนึ่ง
มักมีขั้นตอนการเริ่มตั้งแตความตองการจนไปถึงการรับรูความคิดเห็นหลังจากท่ีไดใชสินคานั้นแลว ซึ่ง 
ขัน้ตอนของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Buying Decision Process) ขั้นตอนนี้สามารถแบงไดเปน 
5 ขั้นตอน คือ   
 1. การรับรูปญหา (Problem Recognition) หมายถึง การที่ผูบริโภคมีความตองการภายใน
ของตนเองเปนสิ่งเราใหผูบริโภคตองหาวิธีจะจัดการกับตัวกระตุน ซ่ึงเปนขั้นแรกของกระบวนการซื้อที่ 
รับรูถึงปญหาหรือความตองการของตนเองนั้น นักการตลาดจึงใชวิธีการตาง ๆ ในกระตุนสินคาเพ่ือให 
ผูบริโภคเกิดความสนใจในผลิตภัณฑ์ 
 2. การคนหาขอมูล (Information Search) หมายถึง ลูกค้ารู้ความตองการของตนเอง ลูกค้า
จะหาราบชยละเอียดเพ่ือใช้ในการตัดสินใจในการซื้อสินคา และ เมื่อผูบริโภคมีความกระตุนเพียงพอที่
พรอมกับการคนหาขอมูลที่เก่ียวของมากข้ึน ก็จะเปนประโยชน 
ตอการตัดสินใจ 
 3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) หมายถึง เมื่อผูบริโภคไดรับ    
ขอมูลมาจากสองขั้นตอนแลว น ามาวิเคราะหเพ่ือหาขอดีและขอเสีย โดยผูบริโภคไดป้ระเมินตาม 
ลักษณะคุณสมบัติของสินคา ราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพของสินคา กะเกณฑผ์ลทีจ่ะใชในการ 
ประเมิน เชน ราคา แบรนด์ และรูปแบบ เปนตน 
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 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) หมายถึง หลังจากการประเมินเพ่ือเลือกสิ่งที่ดี
ที่สุด โดยใชวิธีตัดสินใจในดานตาง ๆ อาทิ ตราสินคา รานคา และปริมาณ เปนตน ผูบริโภคอาจใช 
ประสบการณที่เคยประสบมากับตนเองหรือของผูอ่ืนมาเปนตัวชวยในการประกอบการตัดสินใจซื้อ 
มากที่สุด 
 5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post-Purchase Behavior) หมายถึง ภายหลังจากท่ีผูบริโภค
ไดท าการซื้อสินคาไปแลว จะเกิดการรับรูทัศนคติของสินคา โดยผบูริโภคจะประเมินสินคา ความพึง 
พอใจขึ้นอยูกับคุณสมบัติของสินคาตรงกับความตองการของผูบริโภค อาจจะมีพฤติกรรมบางอยาง 
เพ่ิมข้ึนตามมา เชน อาจเกิดการจะกลับมาซื้อสินคาซ้ าอีกครั้ง หรือใชบริการเสริมที่เกี่ยวของกับสินคา 
นั้นตามมา เปนตน 
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2.6 กรอบแนวความคิดตามทฤษฎี 
 
ภาพที่ 2.3: กรอบแนวความคิดของงานวิจัย เรื่อง“ภาพลักษณ์ขององค์กร ความเชื่อมั่นและความ
คาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ  
 

ตัวแปรตาม 
 

ภาพลักษณ์ขององค์กร 

 (Leblance & Nguyen, 1996) 
- เอกลักษณ์ขององค์กร 
- ชื่อเสียง 
- สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
- การให้บริการ 
- การติดตอ่ระหว่างบุคคล 

ความเชื่อม่ัน (Stern, 1997) 
- การสื่อสาร 
- การดูแลและการให้ 
- ค าม่ันสัญญาแก่ลูกค้า 
- การให้ความสะดวกสบาย 
- ความสอดคล้อง 
- การแก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้งได้ 
- การให้ความไว้วางใจ 

ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
(Gronroos, 1982)  
- คุณภาพด้านเทคนิค 
- คุณภาพด้านหน้าที่ 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
(Engel, Blackwell & Miniard, 1995) 

- การรับรู้ปัญหา  
- การหาข้อมูล  
- การประเมินทางเลือก  
- การตัดสินใจซื้อ  
- พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
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ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย 
 1. ภาพลักษณ์ขององค์กร ตามทฤษฎีของ (Leblance & Nguyen, 1996) 
 2. ความเชื่อมั่น ตามทฤษฎีของ (Stern, 1997) 
 3. ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ ตามทฤษฎีของ (Gronroos, 1990) 
 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ ตามทฤษฎีของ (Engel, Blackwell & Miniard, 
1995) 
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2.7 สมมติฐานการวิจัยและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
2.7.1 สมมติฐานการวิจัย 
ในการศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อมั่นและความคาดหวังในคุณภาพการ

ให้บริการทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร” มีสมมติฐานของการวิจัยดังนี้ 

1. ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

2. ความเชื่อมั่นมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

3. ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

2.7.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ในการศึกษาเอกสาร งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ พบวามีปจัจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครมีดังนี้ 
2.7.2.1 ปจจัยด้านภาพลักษณขององคกร 

           ในธุรกิจการใหบริการ ภาพลักษณองคกรเปนเครื่องมือเพ่ือสรางมูลค่าแก่สินคาและ 
บริการ เพื่อให้สินค้าและบริการมีราคาสูงขึ้นโดยที่ผูบริโภคไมรสูึกวาแพงแตกลับมองวาสินคาและ 
บริการนั้นคุมคา ฉะนั้นภาพลักษณขององคกรจึงมีความส าคัญอยางยิ่งตอความส าเร็จขององคกร 
และสงผลใหลูกคาเชื่อถือสินคาและบริการมากขึ้นจนเกิดความพึงพอใจ ความเชื่อมั่น และความ
จงรักภักดี ตอ สินค้าหรือบริการขององคกรนั้น ๆ ดังนั้นปจจัยดานภาพลักษณองคกรจึงมีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร เห็นไดจาก
งานวิจัยดัง 
ตอไปนี้ 

           พรรัตน รูปสูง (2560) ศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาภาพลักษณองคกร ภาพลักษณตรา
สินคา และคานิยมสวนบุคคล ที่สงผลตอการ ตัดสินใจซื้อบานระดับซุปเปอรลักชัวรี่  ในเขต
กรุงเทพมหานครวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาภาพลักษณองคกรที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อบานระดับ
ซุปเปอรลักชัวรี่  ในเขตกรุงเทพมหานคร และ ศึกษาคานิยมสวนบุคคลทีส่งผลตอการตัดสินใจซื้อบาน
ระดับซุปเปอรลักชัวรี่  ในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และทดสอบความเที่ยงตรง
ของเนื้อหาและความนาเชื่อถือดวยวิธีการวิเคราะหประมวลหาคาครอนบารค แอลฟา กับกลุมตัวอย
างจ านวน 30 คน ไดระดับความเชื่อม่ัน 0.972 และ แจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จ านวน 200 
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คน และใชวิธีการทางสถิติแบงเปน 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ (Percentage)  
คาเฉลี่ย (Mean)  และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ สถิติเชิงอนุมาน คือ 
การวิเคราะหการถดถอยแบบอยางงาย (Simple Regression Analysis) ผลการวิจัยพบวา ผตูอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ ชายมีอายุอยูระหวาง 36 – 45 ป ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเทาเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดอยูระหวาง 30,001 – 40,000 บาท มีงบประมาณในการ
ซื้อบานอยูระหวาง 10.01 – 20 ลานบาท ตองการพ้ืนที่ ใชสอยของบานต่ ากว่า 80 ตารางวา ผลการ
ทดสอบสมมติฐานทั้ง 3 ขอ พบวาภาพลักษณองครมีผล ตอการตัดสินใจซื้อบานระดับซุปเปอรลักชัวรี่
ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาพลักษณตราสินคามีผลตอ การตัดสินใจซื้อบานระดับซุปเปอรลักชัวรี่ใน
เขตกรุงเทพมหานคร และ คานิยมสวนบุคคลมีผลตอการ ตัดสินใจซื้อบานระดับซุปเปอรลักชัวรี่ในเขต
กรุงเทพมหานครอยางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 สุภาณี ปัสสา (2559) ศึกษาวิจัยเรื่อง การรับรภูาพลักษณของบริษัท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของชาวตางชาติ วัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาการเปดรับขาวสารของบริษัท การบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน) ของชาวต่างชาติ 2) เพ่ือศึกษาการรับรูภาพลักษณของบริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของชาวตางชาติ 3) เพ่ือศึกษาความแตกตางทางลักษณะประชากรของชาวตางชาติกับการ
เปดรับขาวสารของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 4) เพ่ือศึกษาความแตกตางทางลักษณะ
ประชากรของชาวตางชาติกับการรับรู้ภาพลักษณของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 5) เพ่ือ
ศึกษาความสัมพันธของการเปดรับขาวสารของชาวตางชาติกับการรับรู้ภาพลักษณของบริษัท การบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ใชรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
โดยวิธีการเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมีประชากรกลุ่มเปาหมาย คือ ชาวตางชาติที่อยูใน
ประเทศไทย ทั้งทีม่าทองเที่ยว อยูชั่วคราวหรือถาวร ที่ไมใชสัญชาติไทย จ านวน 300 คน และใช้
วิธีการเก็บขอมูลโดยใช้ตัวอยางการกรอกแบบสอบถามเอง (Self-administered Questionnaire) 
จากนั้นไดน าขอมูลที่ได้มาวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และสถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics) และผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางเปนเพศชายมากกวาเป็นเพศ
หญิง กลุมตัวอยางสวนใหญ มีอายุ 26-35 ป มีรายไดสวนตัวตอเดือน 701-1,400 USD ซึ่งประกอบ
อาชีพพนักงานเอกชน โดยกลมุตัวอยางสวนใหญอยูในทวีปเอเชีย โดยมีวัตถุประสงคการเดินทางเพ่ือ
การทองเที่ยว และกลุม ตัวอยางสวนใหญมีประสบการณการการใชบริการของสายการบินไทย กลมุ 
ตัวอยางสวนใหญเปดรับขาวสารผานชองทางตางๆ ของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ผานทาง
อินเทอรเน็ตมากท่ีสุด รองลงมาคือ สื่อบุคคล และสื่อนิตยสาร ตามล าดับ และกลุม ตัวอยาง  สวน
ใหญมีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการบินไทยในรอบ 1 ปที่ผานมา จ าแนกตามขาวสาร ดานตาง ๆ 
ดังนี้ การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับโปรโมชั่นตาง ๆ  ขาวสารการด าเนินงานของการบิน และขาวสารการ
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จัดกิจกรรมโครงการตางๆ ตามล าดับ  ในสวนการรับรูภาพลักษณของบริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) นั้น โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางรับรูภาพลักษณดานองคกรในระดับมาก และรับรูภาพลักษณ 
ดานบริการการขายในระดับปานกลาง  โดยการรับรูภาพลักษณดานองคกรมีการรับรูวา การบินไทย
มีโลโกที่เปนเอกลักษณ เมื่อนึกถึงสายการบินสัญชาติไทย รองลงมาการบินไทยเปนสายการบินที่มี
ชื่อเสียง และไดรับการยอมรับใน ระดับสากล และการบินไทยคือสายการบินแหงชาติไทยที่ให
บริการดวยเอกลักษณความเปนไทย ตามล าดับ และการรับรูภาพลักษณของบริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ดานการบริการ และการขาย พบวา การบินไทยมีบริการการบินแบบครบวงจรดวยราคา
บัตรโดยสารราคายอมเยา เมื่อเทียบกับสายการบินสัญชาติอ่ืน รองลงมามีกิจกรรมสงเสริมการขาย 
และมีการน าเสนอกิจกรรมที่มีความทันสมัยและเหมาะสม และการบินไทยมีชองทางที่สามารถ     
ติดตอหาขอมูลไดสะดวก 24 ชั่วโมง ตามล าดับ ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ชาวตางชาติ
ที่มีลักษณะประชากร ไดแก อายุ ภูมิล าเนา และประสบการณการใชบริการสายการบินไทยแตกตาง
กัน จะมีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน รวมถึง
ประชากรชาวตางชาติที่มีประสบการณการ ใชบริการสายการบินไทยที่แตกตางกัน มีการรับรูภาพ
ลักษณของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) แตกตางกัน นอกจากนี้ยังพบวาการเปดรับขาวสารของ
ชาวตางชาติมีความสัมพันธทางบวกกับการ รับรูภาพลักษณของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
ในความสัมพันธระดับต่ า 
 ผลการศึกษาของแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งน าไปสู่การ
ตั้งสมมติฐานดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1 ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

 2.7.2.2 ปจจัยดานความเชื่อม่ัน  
ณัชชา กริ่มใจ และ พงษ์เทพ ศรีโสภาจิต (2562) ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความ

เชื่อมั่นของผู้บริโภคท่ีมีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษา
ระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 2) เพ่ือศึกษา
ปัจจัยที่มีผลต่อความเชื่อม่ันของประชาชนที่มีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยท าการวิจัยจากกลุ่มลูกค้าธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จ านวน 400 คน ใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research 
Method) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ผลการวจิัยพบว่า 1) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่น
ของผู้บริโภคท่ีมีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในระดับมาก ด้านความรับผิดชอบ
สังคม,ด้านองค์กร มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
ในส่วนของความเชื่อม่ันของผู้บริโภคท่ีมีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในภาพรวม
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มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 2) ปัจจัยด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ ที่แตกต่างกันมี
ผลต่อความเชื่อมั่นของผู้บริโภคท่ีมีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ที่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในขณะที่ปัจจัยด้านรายได้ท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความเชื่อมั่น
ของผู้บริโภค 3) ความสัมพันธ์ระหว่าง ภาพลักษณ์ด้านบริการและผลิตภัณฑ์ ด้านองค์กร ด้าน
บุคลากร ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มีความสัมพันธ์กับความเชื่อมั่นของผู้บริโภคท่ีมีต่อธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

       จิรัญญา วุฑฒิพงษ์พิพัฒน์ (2559) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความเชื่อมั่นของผู้โดยสารต่อ
การเลือกใช้บริการสายการบินราคาประหยัดของไทย วัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับความส าคัญ
ของปัจจัยด้านนโยบายในการบริหารของสายการบินราคาประหยัดของผู้โดยสาร 2) เพ่ือศึกษา
พฤติกรรมของผู้โดยสารในการเลือกใช้บริการสายการบินราคาประหยัดของไทย 3) เพ่ือศึกษาระดับ
ความเชื่อมั่นของผู้โดยสารในการเลือกใช้บริการสายการบินราคาประหยัดของไทย 4) เพ่ือน าเสนอ
แนวทางในการพัฒนาธุรกิจสายการบินพาณิชย์ของไทย งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ
(Quantitative Research) โดยท าการวิจัยจากกลุ่มผู้โดยสารที่เคยใช้บริการสายการบิน ราคา
ประหยัดของไทย ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ใช้การวิจัยแบบผสมผสาน โดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) และการวิจัยเชิงคุณภาพ มีเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบ
สัมภาษณ์ผลการศึกษาจากข้อมูลแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด จากผลการวิจัยในครั้งนี้พบว่า ปัจจัย
ด้านนโยบายในการบริหารของสายการบินราคาประหยัดโดยรวมอยู่ในระดับความส าคัญมาก เมื่อ
พิจารณารายด้านพบว่า ด้านความปลอดภัยมีระดับความส าคัญมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้าน
ภาพลักษณ์ และด้านราคา ตามล าดับ นอกจากความเชื่อมั่นของผู้โดยสารในการเลือกใช้บริการสาย
การบินราคาประหยัดของไทย โดยรวมอยู่ในระดับความส าคัญมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า มีความ
เชื่อมั่นมากท่ีสุดในเรื่องเมื่อท่านต้องการเดินทางโดยสารเครื่องบิน ท่านให้ความส าคัญกับสายการบิน
ราคาประหยัดเป็นอันดับแรก  ผลการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า สายการบินราคาประหยัดควรมีการ
ปรับเวลาการเดินทางให้ตรงกับความต้องการของผู้โดยสารมากขึ้น มีการพัฒนาบุคลากรให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน ขยายตลาดสายการบิน เปิดเส้นทางการเดินทางใหม่ ๆ  เพ่ิมความถ่ีในเส้นทาง
การบินเดิมและน าเสนอการ บริการที่มีคุณภาพต่อผู้โดยสารทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ให้ผู้โดยสารมี
ความสะดวกสบายและปลอดภัยทุกการเดินทาง เพ่ือเป็นการสร้างความเชื่อมั่นให้ผู้โดยสารเลือกใช้
บริการสายการบิน ราคาประหยัดเป็นอันดับแรก  
    ผลการศึกษาของแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งน าไปสู่การ
ตั้งสมมติฐานดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 2 ความเชื่อมั่นมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
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  2.7.2.3 ปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
            บุญฤทธิ์ หวังดี (2558) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังคุณภาพการบริการที่สงผลต

อความพึงพอใจและความภักดีใน การใชบริการ QR Code ในการเลือกซ้ือสินคาที่รานคาปลีกขนาด
ใหญ ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงค์ 1) เพื่อส ารวจความคิดเห็นของผูบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครตอความคาดหวังคุณภาพการบริการที่มีการน าระบบ QR Code 2) เพ่ือส ารวจ 
ความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครตอความพึงพอใจของผูบริโภคในการใชบริการของ 
ธุรกิจคาปลีกที่ใช QR Code 3) เพื่อส ารวจความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครตอความ 
ภักดีในการใชบริการธุรกิจคาปลีกท่ีใช QR Code ในการเลือกซ้ือสินคา 4) เพ่ือวิเคราะหอิทธิพลของ 
ความคาดหวังคุณภาพบริการที่มีตอความพึงพอใจและความภักดีที่จะใชบริการธุรกิจคาปลีกท่ีใช    
QR Code 5) เพ่ือวิเคราะหอิทธิพลของความพึงพอใจที่สงผลตอความภักดีที่จะใชบริการธุรกิจคา 
ปลีกท่ีใช QR Code งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยท าการวิจัย
จากประชาชนวัยท างานที่ใชบริการธุรกิจคาปลีกขนาด ใหญเชน Big C Tesco Lotus Top 
Supermarket Makro ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก มีจ านวน 400 
ตัวอยาง เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคือแบบสอบถามที่มีคาความเชื่อถือไดเทากับ 0.997 และมีการ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใชใน การวิเคราะหขอมูลเบื้องตนคือ 
สถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอางอิง ที่ใชในการ
ทดสอบสมมุติฐานคือการวิเคราะหการถดถอยแบบงาย (Simple Regression Analysis) ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 ผลการวิจัยพบวา ผตูอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ 
มีความพึงพอใจตอการใชบริการ มีความภักดีตอการใชบริการของรานคาปลีกขนาดใหญที่ใชระบบ 
QR code อยูที่ระดับคอนขางมาก ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจในการ 
ใชบริการและความภักดี และความพึงพอใจตอการใชบริการสงผลตอความภักดีตอการใชบริการของ 
รานคาปลีกขนาดใหญที่ใชระบบ QR code อยางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

            วารสารวิทยาลัยดุสติธานี (2562) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพของการบริการของร้านขนมหวาน วัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและการ
รับรู้คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการร้านขนมหวานในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวานในเขตปทุมวัน
กรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการร้านขนมหวาน
ในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวาน ในเขตปทุมวันกรุงเทพมหานครในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวานในเขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยท าการวิจัยจากผู้
ซื้อจากร้านขนมหวานในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวานในเขตปทุมวัน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก 
มีจ านวน 385 ตัวอยาง เครื่องมือที่ใชคือแบบสอบถามที่มีคาความเชื่อถือไดเทากับ 0.898 และมีการ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใชใน การวิเคราะหขอมูลเบื้องตนคือ 
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สถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอางอิง ที่ใชในการ
ทดสอบสมมุติฐานคือการวิเคราะหการถดถอยแบบงาย (Simple Regression Analysis) ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 ผลการวิจัยพบวา ผตูอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพ
ของผู้ใช้บริการร้านขนมหวานในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวานมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และความพึงพอใจในการบริการของคุณภาพบริการระหว่างการรับรู้ (P) และความ
คาดหวัง (E) ในภาพรวม ผู้ใช้บริการยังไม่พอใจต่อคุณภาพการบริการในทุกด้าน 
            ผลการศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งน าไปสู่การ
ตั้งสมมติฐานดังนี้ 

          สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
จากทีผู่้วิจัยได้วิจัย เรื่อง “ภาพลักษณ์ขององค์กร ความเชื่อมั่นและความคาดหวังในคุณภาพ

การให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร” การศึกษางานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยท าการเก็บรวบรวมขอมูลผานการ
ใชแบบสอบถาม และใชการวิเคราะหขอมูลผานโปรแกรมส าเร็จรูปในการสรุปผล  

 
3.1 ประชากร  

ประชากรในงานวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ประกอบการ ซึ่งก็คือ เจ้าของธุรกิจ ผู้จัดการบัญชี ทั้งที่เคย
ใช้ และไม่เคยใช้บริการส านักงานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานคร ผู้ซึ่งสามารถให้ข้อมูลด้านภาพลักษณ์
องค์กร ความเชื่อมั่น และความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร  

 
3.2 กลุมตัวอยาง  

ผูวิจัยไดท าการเลือกกลุมตัวอยางจาก ประชากรคือผู้ประกอบการ ซึ่งก็คือ เจ้าของธุรกิจ 
ผู้จัดการบัญชี ทั้งท่ีเคยใช้ และไม่เคยใช้บริการส านักงานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานคร ผู้ซึ่งสามารถให้
ข้อมูลด้านภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อมั่นและความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 
คน ผูวิจัยไดท าการก าหนดขนาดของตัวอยางโดยใชตารางของ Yamane (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น
ร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคลื่อนที่ระดับร้อย±5 โดยมีรายละเอียดของสูตรดังต่อไปนี้  

n  =      
𝑁

1+𝑁(𝑁)2
 

n  =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
N  =  จ านวนประชากรทั้งหมด  
e  =  ค่าความคลาดเคลื่อน ซึ่งก าหนดให้เท่ากับ .05  

แทนค่า 𝑁 =
6,587,254

1+6,587,254(.05)2
 

n  =  399.97 คน หรือประมาณ 400 คน 
ดังนั้น ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเพ่ือการศึกษา คือ จ านวน 400 คน โดยผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่ม

ตัวอย่างแบบเจาะจง 
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ผู้วิจัยได้ด าเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง ดังนี้ 
1. การก าหนดคุณสมบัติและจ านวนของกลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษางซึ่งได้แก่ 

ผู้ประกอบการ ซึ่งก็คือ เจ้าของธุรกิจ ผู้จัดการบัญชี ทั้งท่ีเคยใช้ และไม่เคยใช้บริการส านักงานสอบ
บัญชีในกรุงเทพมหานคร ผู้ซึ่งสามารถให้ข้อมูลด้านภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อมั่นและความ
คาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

2. การก าหนดขนาดตัวอย่างจากตารางส าเร็จรูป และได้จ านวนทั้งสิ้น 400 คน 
3. การเลือกตัวอย่างของกลุ่มประชากรในงานวิจัยนี้ โดยการเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจากการ 

สอบถามโดยตรงกับผู้ตอบแบบสอบถามว่าเคยใช้ และไม่เคยใช้บริการส านักงานสอบบัญชีใน
กรุงเทพมหานคร ผู้ซึ่งสามารถให้ข้อมูลด้านภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อมั่นและความคาดหวังใน
คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร บริเวณเฉพาะในกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นผู้ประกอบการจด
ทะเบียนนิติบุคคลอยู่ในพื้นที่ย่านธุรกิจ ตามอาคารส านักงาน เช่น อาคารดิออฟฟิศเศส แอท เซ็นทรัล
เวิลด์ อาคารยูไนเต็ด เซ็นเตอร์ และอาคารซันทาวเวอร์ส เป็นต้น โดยโทรศัพท์สอบถาม เพ่ือท าการ
นัดหมายเข้าพบ และขอเก็บข้อมูลโดยการให้ตอบแบบสอบถามจนครบจ านวนที่ก าหนดขึ้น 

 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ส าหรับการศึกษา คือ แบบสอบถามปลายปิด ซึ่งได้ด าเนินการสร้าง
แบบสอบถาม ตรวจสอบเนื้อหาของค าถามทีมี่อยู่ในแบบสอบถามและหาความเชื่อถือได้ของข้อมูลใน
แบบสอบถาม เพื่อพิจารณาว่าผู้ตอบแบบสอบถามจะมีความเข้าใจในค าถามในแบบสอบถามตรงกัน
และมีเนื้อหาครบถ้วนที่จะใช้สอบถาม ทั้งนี้การด าเนินการในเรื่องดังกล่าวมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

การสร้างเครื่องมือ 
ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับการ 

สร้างแบบสอบถามตามขั้นตอนดังนี้ 
1. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
2. สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นภาพลักษณ์ขององค์กร ความเชื่อมั่น

และความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบ
บัญชี 

3. น าแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบเนื้อหา 
ข้อเสนอแนะและข้อปรับปรุงแก้ไข 

4. ท าการปรับปรุงแก้ไขและน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 
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5. ท าการแก้ไขและปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์และน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษา
อนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 

6. น าแบบสอบถามไปทดลองแจกเพ่ือหาความเชื่อม่ันกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 ชุด 
6. น าผลการทดลองแจกแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาก่อนท าการแจกจริง

จ านวน 400 ชุด 
 

3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 1. การตรวจสอบความถูกต้อง (Validity) ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่อ 
อาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาในแต่ละตัวแปร 
(Content Validity) ที่ตรงกับเรื่องท่ีจะศึกษา 
 2. การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบความเชื่อมั่นจาก
แบบสอบถามจ านวน 40 ชุดที่ได้ท าการแจกกับกลุ่มประชากรตัวอย่างข้างต้น แล้วค านวณหาค่าความ
เชื่อมั่นโดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนบาค แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
 
ตารางที่ 3.1: ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
 

ส่วนของค าถาม ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
(40 ชุด) 

ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
(400 ชุด) 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กร              .900 .798 
ปัจจัยด้านความเชื่อม่ัน              .911 .844 

ปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ
การให้บริการ 

             .937 .837 

ปัจจัยด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ              .856 .910 

ค่าความเชื่อมั่นรวม              .957 .942 
 
3.5 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 

แบบสอบถามในการวิจัยนี้ประกอบด้วย 6 ส่วน (ภาคผนวก ก) ดังต่อไปนี้ 
ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 9 ข้อ ได้แก่ เพศ

อายุ ระดับการศึกษา ต าแหนงงาน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ ลักษณะธุรกิจ 
และค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชีโดยเฉลี่ยต่อปี ลักษณะเป็นค าถามปลายปิดโดยเป็นค าถามแบบให้
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เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว และค าถามในส่วนนี้ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคลทั้งที่ใช้เป็นตัวแปร 
รวมจ านวน 9 ข้อ คือ 

ข้อที่ 1 เพศ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ข้อที่ 2 อายุ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
ข้อที่ 3 ระดับการศึกษา เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
ขอที่ 4 ต าแหนงงาน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
ข้อที่ 5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราส่วน (Ratio Scale) 
ข้อที่ 6 ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจเปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 

Scale) 
ขอที่ 7 ลักษณะธุรกิจ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
ข้อที่ 8 ค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชีโดยเฉลี่ยต่อปี เปนระดับการวัดขอมูลประเภท

อัตราส่วน (Ratio Scale) 
ข้อที่ 9 ใช้บริการส านักงานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานคร เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภท

นามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ส่วนที่ 2 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของส านักงานสอบบัญชี ใช้มาตรวัดแบบ  

อันตรภาค (Interval Scale) โดยมีตัวเลือกท่ีแบ่งเป็นระดับและได้ให้คะแนนแต่ละระดับ โดยเรียง
จากระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด (1) ไปจนถึงระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด (5) 

ส่วนที่ 3 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับความเชื่อม่ันในการให้บริการส านักงานสอบบัญชี ใช้มาตร
วัดแบบอันตรภาค (Interval Scale) โดยมีตัวเลือกท่ีแบ่งเป็นระดับและได้ให้คะแนนแต่ละระดับ โดย
เรียงจากระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด (1) ไปจนถึงระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด (5) 

ส่วนที่ 4 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการส านักงานสอบ
บัญชี ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval Scale) โดยมีตวัเลือกที่แบ่งเป็นระดับและได้ให้คะแนนแต่
ละระดับ โดยเรียงจากระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด (1) ไปจนถึงระดับความคิดเห็นมากที่สุด (5) 

ส่วนที่ 5 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี ใช้มาตร
วัดแบบอันตรภาค (Interval Scale) โดยมีตัวเลือกท่ีแบ่งเป็นระดับและได้ให้คะแนนแต่ละระดับ โดย
เรียงจากระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด (1) ไปจนถึงระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด (5) 

ส่วนที่ 6 เป็นแบบสอบถามที่เกี่ยวกับข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพ่ิมเติม ภาพลักษณ์
องค์กร ความเชื่อมั่นและความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร เป็นค าถามแบบปลายเปิด (Open-
ended Response Question) ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Norminal Scale)  
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3.6 วิธีการเก็บข้อมูล 
 ผู้วิจัยไดท้ าการเก็บข้อมูลตามล าดับขั้นตอนต่อไปนี้คือ 

1. ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามออกไปยังกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ชุด โดยได้น า 
แบบสอบถามไปแจกกับกลุ่มเป้าหมายตามที่ได้ก าหนด ผู้ตอบแบบสอบถามอ่านแบบสอบถามด้วย
ตนเอง โดยผู้ท าวิจัยจะเก็บแบบสอบถามกลับคืนโดยทันที ในกรณีท่ีแบบสอบถามมี 
ปัญหาผู้ท าวิจัยสามารถตอบข้อสงสัยให้แก่ผู้ตอบแบบสอบถาม ทั้งนี้ ได้แจกแบบ 
สอบถามให้คือ ผู้ประกอบการ ซึ่งก็คือ เจ้าของธุรกิจ ผู้จัดการบัญชี ทั้งท่ีใช้ และไม่ใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานคร ผู้ซึ่งสามารถให้ข้อมูลด้านภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อมั่นและ
ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี
ของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

2. รวบรวมแบบสอบถามด้วยตนเองภายใน 2 สัปดาห์ โดยท าการเก็บข้อมูลตามกลุ่มตัวอย่าง
ที่ก าหนดไว้ใน วันจันทร์ – อาทิตย์ เป็นเวลา 2 สัปดาห์ จากนั้นน าแบบสอบถามมาตรวจสอบความ
สมบูรณ์ครบถ้วนของค าตอบที่ได้รับ ปรากฏว่าใช้ได้ 400 ชุดคิดเป็นเปอร์เซ็นต์เท่ากับ 100 
เปอร์เซ็นต์ของจ านวน 400 ชุด 

3. จัดหมวดหมู่ของข้อมูลในแบบสอบถามเพ่ือน าข้อมูลไปวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม 
ส าเร็จรูปSPSS 
 
3.7 การแปลผลข้อมูล 

ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้นเพ่ือ
ก าหนดช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น (บุญชม ศรีสะอาด, 2542, 
หน้า 82) คือ 
 

อันตรภาคชั้น  = คะแนนที่มีค่ามากสุด – คะแนนที่มีค่าน้อยสุด 
จ านวนชั้น 

= 5 – 1 = 0.8 
      5 
 

ช่วงชั้นของค่าคะแนน   ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
1.00 – 1.80   ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
1.81 – 2.60   ระดับความคิดเห็นน้อย 
2.61 – 3.40   ระดับความคิดเห็นกลาง 
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3.41 – 4.20   ระดับความคิดเห็นมาก 
4.21 – 5.00   ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด 

 
 ส าหรับมาตรวัดของข้อมูลในการวิเคราะห์แต่ละประเภท ความเห็นที่เก่ียวข้องและครอบคลุม
อยู่ในการศึกษาครั้งนี้ทั้งหมด เพ่ือก าหนดค่าสถิติท่ีเหมาะในการใช้ประมวลผลและขยายข้อมูลทาง
สถิติ เพื่อน ามาวิเคราะห์แปลผลเพ่ือที่จะเปรียบเทียบกับสมมติฐานหรือผลการศึกษาในตอนท้ายเรื่อง
ของการศึกษา 
 
3.8 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

ไดก้ าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล อธิบายตัวแปรในการวิจัยครั้งนี้ดังนี้คือ 
3.8.1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่งงาน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระยะเวลาของการท าธุรกิจ ลักษณะธุรกิจ ค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชีโดย
เฉลี่ยต่อปี และใช้บริการส านักงานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานคร การก าหนดตัวมาตรวัดแบบนาม
บัญญัติหรือแบบเรียงล าดับ เนื่องจากวัดเป็นมูลค่าไมไ่ด้และผู้ศึกษาอยากอธิบายเพ่ือบอกกลุ่มตัวอย่าง
โดยแบ่งตามคุณสมบัติเท่านั้น ดังนั้น สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ (จ านวน) และค่า
ร้อยละ ส าหรับข้อมูลภาพลักษณ์ขององค์กร ความเชื่อมั่น และความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
และการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร การ
ก าหนดที่ใช้มาตรวัดอันตรภาค สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ผู้วิจัยวางค่าอันตรภาคชั้นส าหรับการแปลผลข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้นเพื่อก าหนด
ช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น 

3.8.2. สถิติเชิงอ้างอิง ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อทดสอบการส่งผล
ของตัวแปรอิสระ ได้แก่ ภาพลักษณ์ขององค์กร ความเชื่อมั่น และความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการที่มีต่อตัวแปรตามคือ การตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ด้วยวธิี Enter ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ส่วนนี้คือการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือบอกรายละเอียดและการทดสอบสมมุติฐานที่เก่ียวข้องกับ

ตัวแปรของแต่ละตัว ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วน
สมบูรณ์เป็นจ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100.00 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด 
ผลการวิเคราะหจ์ะแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ประกอบด้วย 
 ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม 

ส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ขององค์กรที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่ 3 เป็นข้อมูลของความเชื่อมั่นในการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่ 4 เป็นข้อมูลของความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครบัญชี 
 ส่วนที่ 5 เป็นข้อมูลของการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานครั้งนี้ โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) มีผลการวิเคราะห์และมีความหมายของสัญลักษณ์ต่าง ๆ ดังนี้ 
 Sig.  หมายถึง  ระดับนัยส าคัญ 

 x̄  หมายถึง  ค่าเฉลี่ย 
 R2  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
 S.D.  หมายถึง  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 B  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสถานณ์ใน 

สมการที่เขียนในรูปคะแนนดิบ 

 Beta (𝑁) หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 
 t  หมายถึง  ค่าสถิติท่ีใช้การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของ 

สมการแต่ละค่าท่ีอยู่ในสมการ  
 N  หมายถึง  จ านวนประชากร 
 n  หมายถึง  กลุ่มตัวอย่าง 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม 
ได้แก่ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหนงงาน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระยะเวลาในการ

ด าเนินธุรกิจ ลักษณะธุรกิจ และค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชีโดยเฉลี่ยต่อปี สรุปได้ตามตารางและ
ค าอธิบาย ต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

ชาย 237 59.3 

หญิง 163 40.8 
รวม 400 100.0 

ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.3 และเป็นเพศ
หญิง จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามอายุ 
 

ช่วงอายุ จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

20 - 30 ปี 120 30.0 
31 - 40 ปี 157 39.3 

41 - 50 ปี 112 28.0 
51 ปีขึ้นไป 11 2.8 

รวม 400 100.0 

 
 ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 
รองลงมาคือ อายุ 20-30 ปี จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 และ 41-50 ปี จ านวน 112 คน 
คิดเป็นร้อยละ 28.0 ส่วนกลุ่มตัวอย่างน้อยที่สุด คืออายุ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.8 ตามล าดับ 
 



41 
 

ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 4 1.0 
ปริญญาตรี 159 39.8 

ปริญญาโท 237 59.3 

ปริญญาเอก 0 0 
รวม 400 100.0 

 
 ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาโท จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 
59.3 รองลงมาคือ ระดับปริญญาตรี จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 และระดับต่ ากว่า   
ปริญญาตรี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ส่วนกลุ่มตัวอย่างทีจ่ าแนกตามระดับการศึกษาน้อยที่สุด 
คือ ระดับปริญญาเอก จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามต าแหน่งงาน 
 

ต าแหน่งงาน จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

เจ้าของธุรกิจ 353 88.3 

ผู้จัดการบัญชี 47 11.8 
รวม 400 100.0 

 
ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานเป็นเจ้าของธุรกิจเป็นจ านวน 353 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 88.3 และเป็นผู้จัดการบัญชี จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 ตามล าดับ 
  
 
 
 
 



42 
 

ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30,000 บาท 0 0 
30,001 - 50,000 บาท 134 33.5 

50,001 - 100,000 บาท 157 39.3 

100,000 บาทขึ้นไป 109 27.3 
รวม 400 100.0 

 
 ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 50,001 – 100,000 บาท จ านวน 157  
คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมาคือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001 – 50,000 บาท มีจ านวน 134 
คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 100,000 บาทขึ้นไป มีจ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.3 ส่วนกลุ่มตัวอย่างท่ีจ าแนกตามราย ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30,000 บาท ซึ่งมจี านวน 0 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0 ตามล าดับ 
ตารางที่ 4.6: จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามระยะเวลาในการ 

      ด าเนินธุรกิจของกิจการ 
  

ระยะเวลาด าเนินธุรกิจของกิจการ จ านวน (n = 400) ร้อยละ 
น้อยกว่า 3 ปี 85 21.3 

ต้ังแต่ 3 - 10 ปี 116 29.0 

ตั้งแต่ 11 - 15 ปี 78 19.5 
ตั้งแต่ 16 - 20 ปี 35 8.8 

มากกว่า 20 ปีขึ้นไป 86 21.5 

รวม 400 100.0 
 
 ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจของกิจการตั้งแต่ 3 - 10 ปี 
จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 รองลงมาคือ มากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.5 น้อยกว่า 3 ปี  
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มีจ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 ตั้งแต่ 11 - 15 ปี มีจ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 และ
ตั้งแต่ 16 - 20 ปี ซึ่งมีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.7: จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามลักษณะธุรกิจของ 

      กิจการ 
 

ลักษณะธุรกิจ จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

ธุรกิจซื้อมา - ขายไป  61 15.3 
ธุรกิจบริการ 336 84.0 

ธุรกิจผลิต 3 .8 
ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์และก่อสร้าง  0 0 

อ่ืน ๆ โปรดระบุ 0 0 

รวม 400 100.0 
 
 ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีลักษณะธุรกิจเป็นธุรกิจบริการ มีจ านวน 336 คน คิดเป็นร้อย
ละ 84.0 รองลงมา เป็นธุรกิจซื้อมา - ขายไป มีจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 ธุรกิจผลิต 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ .8  ส าหรับธุรกิจอสังหาริมทรัพย์และก่อสร้าง และอ่ืน ๆ มีจ านวน 0 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.8: จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามค่าธรรมเนียมในการ 

      สอบบัญชีโดยเฉลี่ยต่อปีของกิจการ 
 

ค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชี
โดยเฉลี่ยต่อปีของกิจการ 

จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 26 6.5 

10,001-50,000 บาท 369 92.3 

50,001-100,000 บาท  0 0 
100,001-500,000 บาท  4 1.0 

           (ต่อ) 
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ตารางที่ 4.8(ต่อ): จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามค่าธรรมเนียมใน 
            การสอบบัญชีโดยเฉลี่ยต่อปีของกิจการ (ต่อ) 

 

ค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชี
โดยเฉลี่ยต่อปีของกิจการ 

จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

มากกว่า 500,000 บาทข้ึนไป 1 .3 
รวม 400 100.0 

 
 ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชีโดยเฉลี่ยต่อปีของกิจการอยู่ที ่
10,001-50,000 บาท มีจ านวน 369 คน คิดเป็นร้อยละ 92.3 รองลงมาเป็น น้อยกว่าหรือเท่ากับ 
10,000 จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 100,001-500,000 บาท มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ
1.0 มากกว่า 500,000 บาทข้ึนไป มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ .3 และ 50,001-100,000 บาท  มี
จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9: จ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบค าถาม จ าแนกตามการใช้บริการ 

      ส านักงานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานคร 
 

การใช้บริการส านักงานสอบบัญชี
ในกรุงเทพมหานคร 

จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

ใช้ 400 100.0 

ไมใ่ช้ 0 0 

รวม 400 100.0 
 
 ผลที่ได้ในการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นว่า จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 
คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการส านักงานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 
คน คิดเป็นละ 100.0 และไม่ใช้ เป็นจ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล าดับ  
 
 
 



45 
 

ส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของส านักงานสอบบัญชี 
 
ตารางที่ 4.10: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านภาพลักษณ์ขององค์กรที่มีอิทธิพลต่อ 

        การตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กร x̄ S.D  การแปลผล 

1.   ค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชีของ 
ส านักงานสอบบัญชีเป็นมาตรฐานและเหมาะสม 
กับบริการที่ได้รับ 

4.43 .575 มากที่สุด 

2.   ส านักงานสอบบัญชีมีชื่อเสียง ภาพลักษณ์ที่ดี 4.19 .597 มาก 
3.   ส านักงานสอบบัญชีมีความน่าเชื่อถือและน่า
ไว้วางใจ 

4.53 .500 มากที่สุด 

4.   ผู้บริหารของส านักงานสอบบัญชีเป็นผู้มี
วิสัยทัศน์และประสบการณ์สูงในการสอบบัญชี 

4.49 .500 มากที่สุด 

5.   ส านักงานสอบบัญชีมีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย สวยงามทั้งภายในและภายนอกส านักงาน 

4.60 .491 มากที่สุด 

6.   ส านักงานสอบบัญชีมีเครื่องมือเครื่องใช้หรือ
อุปกรณ์ส านักงานที่ทันสมัย 

4.56 .498 มากที่สุด 

7.  ส านักงานสอบบัญชี อยู่ในท าเลที่เหมาะสม 
ส าหรับผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก   

4.32 .580 มากที่สุด 

8.  ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต รวมถึงพนักงานของ
ส านักงานสอบบัญชี มีความรู้ ความสามารถและมี
ความเชี่ยวชาญในวิชาชีพการให้บริการ 

4.28 .641 มากที่สุด 

9. ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต รวมถึงพนักงานของส านัก
งานสอบบัญชี สามารถตอบข้อสงสัย และแก้ไข
ปัญหาของลูกค้าได้ทันที 

4.41 .676 มากที่สุด 

รวม 4.42 .350 มากที่สุด 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับด้านภาพลักษณ์
ขององค์กรที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน

กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄ = 4.42) พิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี
ของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ ส านักงานสอบบัญชีมี

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามทั้งภายในและภายนอกส านักงาน (x̄ = 4.60) รองลงมา คือ

ส านักงานสอบบัญชีมีเครื่องมือเครื่องใช้หรืออุปกรณ์ส านักงานที่ทันสมัย (x̄ = 4.56) ส านักงานสอบ

บัญชีมีความน่าเชื่อถือและน่าไว้วางใจ (x̄ = 4.53) ผู้บริหารของส านักงานสอบบัญชีเป็นผู้มีวิสัยทัศน์

และประสบการณ์สูงในการสอบบัญชี (x̄ = 4.49) ค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชีของส านักงานสอบ

บัญชีเป็นมาตรฐานและเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ (x̄ = 4.43) ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต รวมถึง

พนักงานของส านักงานสอบบัญชี สามารถตอบข้อสงสัย และแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ทันที (x̄ = 

4.41) ส านักงานสอบบัญชี อยู่ในท าเลที่เหมาะสม ส าหรับผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก (x̄ = 4.32) 
ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต รวมถึงพนักงานของส านักงานสอบบัญชี มีความรู้ ความสามารถและมีความ

เชี่ยวชาญในวิชาชีพการให้บริการ (x̄ = 4.28) เป็นส านักงานสอบบัญชีมีชื่อเสียง ภาพลักษณ์ที่ดี (x̄ = 
4.19) มีค่าเฉลี่ยอันดับท้ายสุด 
 
ส่วนที่ 3 เป็นข้อมูลของความเชื่อม่ันในการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 4.11: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเชื่อม่ันในการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ 

        การตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัยความเชื่อม่ัน x̄ S.D การแปลผล 
1.  ส านักงานสอบบัญชีให้การช่วยเหลือบริษัทด้วย
ความเต็มใจ เมื่อบริษัทเกิดปัญหา 

4.42 .552 มากที่สุด 

2.  ส านักงานสอบบัญชีให้ความส าคัญใน
รายละเอียดเกี่ยวกับการสอบบัญชีบริษัททุกรายการ 

4.40 .491 มากที่สุด 

3.  ส านักงานสอบบัญชีท างานได้ทันเวลา 4.65 .478 มากที่สุด 
4.  ส านักงานสอบบัญชีให้บริการแบบครบวงจร 4.57 .496 มากที่สุด 

           (ต่อ) 
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ตารางที่ 4.11(ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเชื่อมั่นในการให้บริการที่มีอิทธิพล 
   ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน 
   กรุงเทพมหานคร 

 

ปัจจัยความเชื่อม่ัน x̄ S.D การแปลผล 

5.  ส านักงานสอบบัญชีตรวจสอบบัญชีตามเอกสาร
ที่มีอยู่จริง 

4.68 .469 มากที่สุด 

6. ส านักงานสอบบัญชีตรวจสอบบัญชีตามมาตรฐาน
การสอบบัญชี 

4.63 .485 มากที่สุด 

7. ส านักงานสอบบัญชีสามารถช่วยแก้ไขปัญหาจาก
ผลการตรวจสอบได้ 

4.57 .496 มากที่สุด 

8. ส านักงานสอบบัญชีช่วยแนะน าเก่ียวกับ
ข้อผิดพลาดอันอาจจะเกิดขึ้นได้ในอนาคต 

4.73 .447 มากที่สุด 

9.  ท่านมีความเชื่อมั่นต่อจรรยาบรรณของ     
ส านักงานสอบบัญชี 

4.46 .499 มากที่สุด 

10.  ท่านมีความไว้วางใจในการใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชี 

4.53 .500 มากที่สุด 

รวม 4.56 .317 มากที่สุด 

 
ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับด้านความ

เชื่อมั่นที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน

กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄ = 4.56) พิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านความเชื่อม่ันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ ส านักงานสอบบัญชีช่วย

แนะน าเกี่ยวกับข้อผิดพลาดอันอาจจะเกิดข้ึนได้ในอนาคต (x̄ = 4.73) รองลงมา คือ ส านักงานสอบ

บัญชีตรวจสอบบัญชีตามเอกสารที่มีอยู่จริง (x̄ = 4.68) ส านักงานสอบบัญชีท างานได้ทันเวลา (x̄ = 

4.65) ส านักงานสอบบัญชีตรวจสอบบัญชีตามมาตรฐานการสอบบัญชี (x̄ = 4.63) ส านักงานสอบ

บัญชีให้บริการแบบครบวงจร (x̄ = 4.57) ส านักงานสอบบัญชีสามารถช่วยแก้ไขปัญหาจากผลการ

ตรวจสอบได ้    (x̄ = 4.57) ท่านมีความไว้วางใจในการใช้บริการส านักงานสอบบัญชี (x̄ = 4.53) 

ท่านมีความเชื่อมั่นต่อจรรยาบรรณของส านักงานสอบบัญชี (x̄ = 4.46) ส านักงานสอบบัญชีให้การ
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ช่วยเหลือบริษัทด้วยความเต็มใจ เมื่อบริษัทเกิดปัญหา (x̄ = 4.42) โดยส านักงานสอบบัญชีให้

ความส าคัญในรายละเอียดเกี่ยวกับการสอบบัญชีบริษัททุกรายการ (x̄ = 4.40) มีค่าเฉลี่ยเป็นอันดับ
สุดท้าย 
 
ส่วนที่ 4 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 4.12: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มี 

        อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน 
        กรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ x̄ S.D การแปลผล 

1.   ท่านรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี มีการใช้
เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

4.69 .463 มากที่สุด 

2.   ท่านคาดหวังว่าระบบโปรแกรมของ       
ส านักงานสอบบัญชีได้คุณภาพ มีมาตรฐาน 

4.72 .450 มากที่สุด 

3.   ท่านรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี มีระบบการ  
ท างานที่ได้มาตรฐาน พร้อมให้บริการลูกค้าได้   
ทุกขนาด 

4.59 .493 มากที่สุด 

4.   ท่านรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี ใช้เครื่องมือใน
การติดต่อสื่อสารที่เข้าถึงได้ง่าย 

4.66 .476 มากที่สุด 

5.   ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต และผู้ช่วยผู้สอบบัญชี
ของส านักงานสอบบัญชี มีทักษะ และความ
เชี่ยวชาญเกี่ยวกับงานสอบบัญชี 

4.60 .549 มากที่สุด 
 
 

6.   ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต และพนักงานของส านัก
งานสอบบัญชี มีจรรยาบรรณในวิชาชีพ 

4.70 .460 มากที่สุด 

รวม 4.66 .358 มากที่สุด 

 
 ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับด้านความ
คาดหวังในคุณภาพที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการ

ในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄ = 4.66) พิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ตอบ
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แบบสอบถามด้านความคาดหวังในคุณภาพทีมี่อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบ
บัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมากที่สุด อันดับแรก ได้แก่ คาดหวังว่าระบบ

โปรแกรมของส านักงานสอบบัญชีมีคุณภาพและได้มาตรฐาน (x̄ = 4.72) รองลงมา คือ ผู้สอบบัญชี

รับอนุญาต และพนักงานของส านักงานสอบบัญชี มีจรรยาบรรณในวิชาชีพ (x̄ = 4.70) รู้สึกว่า   

ส านักงานสอบบัญชี มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย (x̄ = 4.69) ท่านรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี        

ใช้เครื่องมือในการติดต่อสื่อสารที่เข้าถึงได้ง่าย (x̄ = 4.66) ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต และผู้ช่วยผู้สอบ

บัญชีของส านักงานสอบบัญชี มีทักษะ และความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับงานสอบบัญชี (x̄ = 4.60) โดย
ท่านรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี มีระบบการท างานที่ได้มาตรฐาน พร้อมให้บริการลูกค้าได้ทุกขนาด 

(x̄ = 4.59) มีค่าเฉลี่ยเป็นอันดับสุดท้าย 
 
ส่วนที่ 5 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงาน 

        สอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการ x̄ S.D การแปลผล 
1.   ท่านต้องการให้ส านักงานสอบบัญชีดูแล ใส่ใจ 
เมื่อเกิดปัญหา 

4.70 .458 มากที่สุด 

2.   ท่านหาข้อมูลเกี่ยวกับส านักงานสอบบัญชีใน
หลาย ๆ แหล่ง 

4.77 .421 มากที่สุด 

3.   ท่านเปรียบเทียบส านักงานสอบบัญชีก่อน
ตัดสินใจใช้บริการ 

4.72 .451 มากที่สุด 

4.   ท่านมั่นใจในความรู้ ความเชี่ยวชาญผู้สอบ
บัญชี และพนักงานของส านักงานสอบบัญชี 

4.79 .411 มากที่สุด 

5.   ท่านรู้สึกพอใจในการใช้บริการส านักงานสอบ
บัญชีและจะแนะน าต่อให้ผู้อ่ืน 

4.50 .501 มากที่สุด 

6. ท่านรู้สึกประทับใจในการให้บริการของ     
ส านักงานสอบบัญชีและจะใช้บริการต่อไป 

4.59 .493 มากที่สุด 

รวม 4.68 .376 มากที่สุด 
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ผลจากการศึกษาตามตารางที่ 4.13 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับของการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (x̄ = 4.68) พิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับของการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมากที่สุด อันดับ

แรก ได้แก ่ท่านมั่นใจในความรู้ ความเชี่ยวชาญผู้สอบบัญชี และพนักงานของส านักงานสอบบัญชี (x̄ 

= 4.79) ท่านหาข้อมูลเกี่ยวกับส านักงานสอบบัญชีในหลาย ๆ แหล่ง (x̄ = 4.77) ท่านเปรียบเทียบ

ส านักงานสอบบัญชีก่อนตัดสินใจใช้บริการ (x̄ = 4.72) ท่านต้องการให้ส านักงานสอบบัญชีดูแล ใส่ใจ 

เมื่อเกิดปัญหา (x̄ = 4.70) ท่านรู้สึกประทับใจในการให้บริการของส านักงานสอบบัญชีและจะใช้

บริการต่อไป (x̄ = 4.59) โดยท่านรู้สึกพอใจในการใช้บริการส านักงานสอบบัญชีและจะแนะน าต่อให้

ผู้อื่น (x̄ = 4.59) มีค่าเฉลี่ยเป็นอันดับสุดท้าย 
 
ส่วนที่ 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานเพ่ือทดสอบตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร จ านวน 3 สมมติฐาน ตัวแปรอิสระ ได้แก่ 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กร ปัจจัยด้านความเชื่อมั่น ปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ ตัวแปร
ตามคือ ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
ท าการวิเคราะห์ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อมั่นและความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 4.14: แสดงผลการวิเคราะห์ตัวแปรอิสระ ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กร ปัจจัยด้านความ
เชื่อมั่น และปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กร .067 .063 1.178 .239 

ปัจจัยด้านความเชื่อมั่น -.017 -.015 -.225 .822 
ปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ .767 .731 13.177 .000 

R2 = .583, F = 184.349, p* < 0.05 
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ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์ตัวแปรอิสระ ปัจจัยด้านภาพลักษณ์
ขององค์กร ปัจจัยด้านความเชื่อมั่น และปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพให้เห็นว่า ปัจจัยด้าน
ภาพลักษณ์ขององค์กร มีค่า Sig อยู่ที่ .239 สูงกว่า 0.05 ปัจจัยด้านความเชื่อมั่น มีค่า Sig อยู่ที่ .822
สูงกว่า 0.05 และปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ มีค่า Sig อยู่ที่ .000 ต่ ากว่า 0.05  

ปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ (Beta = .731) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ส่วนปัจจัยทีไ่ม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร คือ ปัจจัยด้านภาพลักษณ์
ขององค์กร (Beta = .063) และปัจจัยด้านความเชื่อมั่น (Beta = -.015) 

เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์การก าหนด (R Square = .583) ผลการวิเคราะห์สมการถดถอย 
เชิงเส้น ได้พบว่า ความส าเร็จของปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กร ปัจจัยด้านความเชื่อมั่น และ
ปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ ส่งผลตัวแปรตาม การตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี
ของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 58.30 ที่เหลืออีกร้อยละ 41.70 เป็นผลจากตัวแปรอื่น 
ทีต่้องไมน่ ามาใช้ในการวิจัย 

ปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครอยู่ที่ t = 1.178 ปัจจัยความเชื่อม่ันในการให้บริการมีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครอยู่ที่ t = -.225 
และปัจจัยความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครอยู่ที่ t = .731 

สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ส่วนปัจจัยด้านความเชื่อมั่นและปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
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ตารางที่ 4.15: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1: ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบ
บัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

ไม่สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 2: ความเชื่อมั่นในการให้บริการมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร 

ไม่สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 3: ความคาดหวังในการให้บริการมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.15 สรุปได้ว่า ผลการศึกษาตรงกับ 

สมมติฐาน คือ สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ส าหรับผลการศึกษาท่ีไม่สอดคล้อง
กับสมมติฐาน คือ สมมติฐานที่ 1 ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร และสมมติฐานที่ 2 ความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร  
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บทที่ 5 
สรุปและอภิปราย 

 
ในการสรุปผลและการอภิปรายผลของการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน 

เพ่ือเปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือการสืบค้นไว้ในบทที ่2 และน า
ผลการวิจัยไปใช้ในทางปฏิบัติและข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

ผลการศึกษาด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถามและสรุปผลตามวัตถุประสงค์ไดด้ังนี้ 
สรุปข้อมูลด้านคุณสมบัติของผู้กรอกแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดมีจ านวน 400 คน เป็นเพศชาย 237 คน และเพศหญิง 163 คน 
ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี จ านวน 157 คน จบการศึกษาระดับปริญญาโท จ านวน 237 คน 
มีอาชีพเป็นเจ้าของธุรกิจ จ านวน 253 คน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระดับ 50,001–100,000 บาท 
จ านวน 157 คน มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจของกิจการอยู่ระดับตั้งแต่ 3 – 10 ปี จ านวน 116 
คน ลักษณะธุรกิจของกิจการเป็นธุรกิจบริการ จ านวน 336 คน ค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชีของ
กิจการอยู่ระดับ 10,001 – 50,000 บาท และใช้บริการส านักงานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน 
 ผลสรุปการวิจัยเรียงตามวัตถุประสงค์ 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาแต่ละสมมติฐานที่ตั้งไว้ 3 ข้อ ดังต่อไปนี้ 
 สมมติฐาน 1. ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบ
บัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig อยู่ที่ .239 สูงกว่า 0.05 ได้ผลการทดสอบ
สมมติฐานคือ ไม่สอดคล้อง หมายความว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐาน 2. ความเชื่อมั่นในการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครมีค่า Sig อยู่ที่ .822 สูงกว่า 0.05 ได้ผลการ
ทดสอบสมมติฐานคือ ไม่สอดคล้อง หมายความว่า ความเชื่อมั่นในการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐาน 3. ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครมีค่า Sig อยู่ที่ .000 ต่ ากว่า 0.05 
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ได้ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ สอดคล้อง หมายความว่า ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 สรุปผลการศึกษาโดยใช้สถิติ Multiple Regression พบว่า สมมติฐานข้อ 3 ความคาดหวัง
ในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
5.2 ค าถามในงานวิจัย 

ค าถามข้อที่ 1 ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบ
บัญชีหรือไม่ อย่างไร 

ผลการศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรไมม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชี จากการวิเคราะห์เป็นรายข้อพบว่าสามอันดับแรกของผู้ตอบแบบสอบถาม เห็นด้วย
มากที่สุดในปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ คือผู้ประกอบการรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี มีการใช้
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ระบบโปรแกรมของส านักงานสอบบัญชีมีคุณภาพ ได้มาตรฐาน และมีระบบการ
ท างานที่ได้มาตรฐาน พร้อมให้บริการลูกค้าได้ทุกขนาด  

ค าถามข้อที่ 2 ความเชื่อมั่นมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี
หรือไม่ อย่างไร 
 ผลการศึกษาพบว่า ความเชื่อมั่นไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบ
บัญชี จากการวิเคราะห์เป็นรายข้อพบว่าสามอันดับแรกของผู้ตอบแบบสอบถาม เห็นด้วยมากที่สุดใน
ปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ คือผู้ประกอบการรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี มีการใช้เทคโนโลยีที่
ทันสมัย ระบบโปรแกรมของส านักงานสอบบัญชีมีคุณภาพ ได้มาตรฐาน และมีระบบการท างานที่ได้
มาตรฐาน พร้อมให้บริการลูกค้าได้ทุกขนาด 

ค าถามข้อที่ 3 ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ 
บริการ ส านักงานสอบบัญชีหรือไม่ อย่างไร 
 ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ 
บริการส านักงานสอบบัญชี จากการวิเคราะห์เป็นรายข้อพบว่าสามอันดับแรกของผู้ตอบแบบสอบถาม 
เรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร เห็นด้วย
มากที่สุดในปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ คือผู้ประกอบการรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี มีการใช้
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ระบบโปรแกรมของส านักงานสอบบัญชีมีคุณภาพ ได้มาตรฐาน และมีระบบการ
ท างานที่ได้มาตรฐาน พร้อมให้บริการลูกค้าได้ทุกขนาด 
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5.3 การอภิปรายผล 
จากการศึกษาปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กร ปัจจัยด้านความเชื่อมั่น และปัจจัยด้านความ

คาดหวังในคุณภาพในการให้มีบริการที่มอิีทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี
ของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยขอสรุปการอภิปรายผล ดังต่อไปนี้ 

ซึ่งปัจจัยภาพลักษณ์ขององค์กรไม่เก่ียวข้องกับเรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีของผู้ตอบแบบสอบถาม และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายข้อพบว่าสามอันดับแรกของผู้ตอบ
แบบสอบถาม เรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร เห็นด้วยมากท่ีสุดในปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ คือผู้ประกอบการรู้สึกว่า
ส านักงานสอบบัญชี มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย ระบบโปรแกรมของส านักงานสอบบัญชีมีคุณภาพ 
ได้มาตรฐาน และมีระบบการท างานที่ได้มาตรฐาน พร้อมให้บริการลูกค้าได้ทุกขนาด  ซึ่งไม่เป็นไป
ตามทฤษฎีของ พัชราภรณ เกษะประกร (2558) กล่าววา ภาพลักษณในองคกรเปน็ภาพที่อยูในจิตใจ 
ความรูสึกโดยรวม หรือเกี่ยวกับดานตาง ๆ ขององคกร ซึ่งประกอบดวยสินคา การใหบริการ และการ
บริหารงาน และไม่สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ พรรัตน รูปสูง (2560) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง 
การศึกษาภาพลักษณองคกร ภาพลักษณตราสินคา และคานิยมสวนบุคคลที่สงผลตอการตัดสินใจ
ซื้อบานระดับซุปเปอรลักชัวรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาภาพลักษณองคกรมีผลตอการตัดสินใจ
ซื้อบานระดับซุปเปอรลักชัวรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาพลักษณ์ในตราสินคามีผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อบานระดับซุปเปอรลักชัวรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร และคานิยมสวนบุคคลมีผลตอการตัดสินใจซื้อ  
บานระดับซุปเปอรลักชัวรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงส่งผลต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กรไม่มี
ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้อาจเป็นเพราะส านักงานสอบบัญชี จัดเป็นประเภทธุรกิจที่ให้บริการทางด้าน
วิชาชีพเฉพาะ มีผู้สอบบัญชีรับอนุญาตที่รับรองโดยสภาวิชาชีพบัญชี ซ่ึงมีจรรยาบรรณในวิชาชีพอยู่
แล้ว ฉะนั้นภาพลักษณ์ของส านักงานสอบบัญชี อาจจะไม่ตรงปัจจัยที่มีอิทธิพลส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร  

ปัจจัยความเชื่อมั่นในการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบ
บัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครมีค่า Sig อยู่ที่ .822 สูงกว่า 0.05 ได้ผลการทดสอบ
สมมติฐานคือ ไม่สอดคล้อง หมายความว่า ความเชื่อมั่นในการให้บริการไม่มีความสัมพันธ์ต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ซึ่งปัจจัยความ
เชื่อมั่นในการให้บริการไม่เกี่ยวข้องกับเรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ตอบ
แบบสอบถาม และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายข้อพบว่าสามอันดับแรกของผู้ตอบแบบสอบถาม เรื่องการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร เห็นด้วยมากที่สุด
ในปัจจัยด้านความคาดหวังในคุณภาพ คือผู้ประกอบการรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี มีการใช้
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เทคโนโลยีที่ทันสมัย ระบบโปรแกรมของส านักงานสอบบัญชีมีคุณภาพ ได้มาตรฐาน และมีระบบการ
ท างานที่ได้มาตรฐาน พร้อมให้บริการลูกค้าได้ทุกขนาด ซึ่งไม่เป็นไปตามทฤษฎีของ Beldad (2010) 
กล่าวว่า ถ้ามีความวางใจอยู่ในระดับมากก่อเกิดเจตนาในการอุปโภคมาก หมายถึงความวางใจของ
พฤติกรรมผู้ใช้ และไม่สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ณัชชา กริ่มใจ และ พงษ์เทพ ศรีโสภาจิต (2562) 
ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นของผู้บริโภคท่ีมีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร พบว่า 1) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นของผู้บริโภคท่ีมีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรในระดับมาก ด้านความรับผิดชอบสังคม,ด้านองค์กร มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ด้าน
บุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ในส่วนของผู้บริโภคกับความเชื่อมั่นที่มีต่อ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 2) ปัจจัยด้าน
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อความเชื่อมั่นของผู้บริโภคท่ีมีต่อ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ในขณะที่ปัจจัยด้านรายได้ที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความเชื่อมั่นของผู้บริโภค 3) ความสัมพันธ์ระหว่าง 
ภาพลักษณ์ด้านบริการและผลิตภัณฑ์ ด้านองค์กร ด้านบุคลากร ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มี
ความสัมพันธ์กับความเชื่อมั่นของผู้บริโภคท่ีมีต่อธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงส่งผลให้ปัจจัยความเชื่อมั่นในการให้บริการไม่มีความสัมพันธ์ต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะส านักงานสอบบัญชี มีทั้งผู้สอบบัญชีรับอนุญาตและมีผู้ช่วยผู้สอบบัญชีที่เพียงพอ ท าให้ส านัก
งานสอบบัญชีท างานได้ทันเวลา รวมถึงสามารถช่วยเหลือหรือให้ค าแนะน ากับผู้ประกอบการเมื่อ
บริษัทเกิดปัญหาและทันเวลา ฉะนั้นในเรื่องของความเชื่อม่ันการให้บริการของส านักงานสอบบัญชี
น่าจะครบวงจรอยู่แล้ว ความเชื่อมั่นของการให้บริการนั้นเลยไมส่่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านัก
งานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครมีค่า Sig อยู่ที่ .000 ต่ ากว่า 0.05 ได้ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน คือ สอดคล้อง หมายความว่า ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ซึ่งเห็นว่า
ปัจจัยความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ ท าให้ผู้ตอบแบบสอบถามยอมรับไปใช้บริการ เมื่อ
วิเคราะห์เป็นรายข้อพบว่าสามอันดับแรกของผู้ตอบแบบสอบถาม เรื่องการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร เห็นด้วยมากที่สุดในปัจจัยด้านความ
คาดหวังในคุณภาพ คือผู้ประกอบการรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย ระบบ
โปรแกรมของส านักงานสอบบัญชีมีคุณภาพ ได้มาตรฐาน และมีระบบการท างานที่ได้มาตรฐาน พร้อม
ให้บริการลูกค้าได้ทุกขนาด ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีของ Zeithaml & Bitner (2000) ได้กล่าวถึงความ
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คาดหวังของลูกค้าซึ่งตรงกับ Lovelock & Wright (1999) ว่าความคาดหวังของลูกค้าแต่ละคน
แตกต่างกัน และจะประกอบไปด้วยระยะห่างของความคาดหวังทีต่้องยอมรับมี 3 องค์ประกอบคือ 
1) ความคาดหวังทีค่าดว่าจะได้รับ (Desired Service) ซึ่งเป็นสิ่งที่เป็นไปได้ที่ผู้บริโภคจะได้รับบริการ 
หรือควรที่จะได้รับบริการ 2) ระดับข้ันต่ าของบริการที่ผู้รับบริการยอมรับได้ (Adequate Service) ใน
การรับบริการแต่ละครั้งมักเจออุปสรรคทีไ่ม่ได้ผลลัพธ์ดังที่คาดไว้ ระยะห่างของความคาดหวังที่
ผู้รับบริการคาดว่าจะได้รับกับระดับต่ าท่ีสุดของการบริการที่ผู้บริโภคพอใจ คือระยะห่างระหว่างความ
คาดหวังของผู้รับบริการ 3) ระยะห่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการ (Zone of Tolerance) :
ซ่ึงผลลัพธ์จากการบริการในบริษัทกับการยอมรับผลลัพธ์ขั้นต่ าที่ผู้บริโภคยอมรับได้ นอกจากนี้
ระยะห่างยังเกิดจากความแตกต่างในการให้บริการประเภทอ่ืน เช่น การบริการที่ไม่แน่นอน ซึ่งเกิดขึ้น
จากตัวผู้ให้บริการเองหรือจากประเภทของการบริการที่แตกต่างกันในแต่ละประเทศหรือ วัฒนธรรม
และเป็นไปตามทฤษฎีของ Gronroos (1982) ให้ความหมายว่าของการบริการที่มีคุณภาพว่าสามารถ
จ าแนกได้ 2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) ในสิ่งที่ผู้บริโภคได้รับจากคุณภาพ
นั้น โดยสามารถท่ีจะวัดได้เหมือนกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ส่วน
คุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เกี่ยวกับขั้นตอนของการประเมิน และสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของ บุญฤทธิ์ หวังดี (2558) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังคุณภาพการบริการที่ 
สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีใน การใชบริการ QR Code ในการเลือกซ้ือสินคาที่รานคาปลีก
ขนาดใหญ ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการ มีความพึงพอใจในการใชบริการ มีความภักดีตอการใชบริการของราน 
ขนาดใหญท่ี่เป็นร้านค้าปลีกที่ใชระบบ QR Code อยูที่ระดับคอนขางมาก ความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการกับความพึงพอใจในการ ใชบริการและความภักดี และความพึงพอใจตอการใชบริการกับ
ความภักดีตอการใชบริการของ     รานคาปลีกขนาดใหญที่ใชระบบ QR Code อยางมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จึงส่งผลให้ปัจจัยความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ทางธุรกิจ 

จากงานวิจัยเรื่อง การตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการใน
กรุงเทพมหานคร ที่มีปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กร ปัจจัยด้านความเชื่อมั่น และปัจจัยด้านความ
คาดหวังในคุณภาพท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชีของ
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร สามารถใช้ผลการศึกษาได้ดังนี้ 

1. จากปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กรต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี
ของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ได้พบว่า ส านักงานสอบบัญชีมีชื่อเสียง ภาพลักษณ์ท่ีดี มี
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ค่าเฉลี่ย 4.19 เป็นค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดในปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กร อยู่ในระดับความส าคัญน้อย
ที่สุด ให้รู้ว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มองส านักงานสอบบัญชีมีชื่อเสียง ภาพลักษณ์ท่ีดี ซึ่งทาง
ส านักงานสอบบัญชีควรมีภาพลักษณ์ท่ีดูดี รวมถึงชื่อเสียงที่ดี เพ่ือไปในทิศทางบวก เพ่ือดึงดูดให้
ผู้ประกอบการตัดสินใจที่จะใช้ส านักงานบัญชีเพ่ิมมากขึ้น 

2. จากปัจจัยความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี
ของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร ได้พบว่า ส านักงานสอบบัญชีให้ความส าคัญในรายละเอียด
เกี่ยวกับการสอบบัญชีบริษัททุกรายการ มีค่าเฉลี่ย 4.40 เป็นค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดในปัจจัยปัจจัยความ
เชื่อมั่นในการให้บริการอยู่ในระดับความส าคัญน้อยที่สุด ให้รู้ว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอง
ส านักงานสอบบัญชีให้ความส าคัญในรายละเอียดเกี่ยวกับการสอบบัญชีบริษัททุกรายการ ซึ่งทาง
ส านักงานสอบบัญชีควรใส่ใจเกี่ยวกับการให้ความส าคัญในรายละเอียดเกี่ยวกับการสอบบัญชีบริษัท
ทุกรายการ เพ่ือดึงดูดให้ผู้ประกอบการตัดสินใจที่จะใช้ส านักงานบัญชีเพิ่มมากข้ึน 

3. จากปัจจัยความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร พบว่า คาดหวังว่าระบบโปรแกรมของ
ส านักงานสอบบัญชีมีคุณภาพและได้มาตรฐาน มีค่าเฉลี่ย 4.72 เป็นค่าเฉลี่ยสูงที่สุดในปัจจัยความ
เชื่อมั่นในการให้บริการ อยู่ในระดับความส าคัญมากท่ีสุด ให้มีความรู้ว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ ่คาดหวังว่าระบบโปรแกรมของส านักงานสอบบัญชีมีคุณภาพและได้มาตรฐาน ส านักงานสอบ
บัญชีควรหาโปรแกรมท่ีมีคุณภาพและได้มาตรฐานเป็นที่ยอมรับ เพ่ือดึงดูดให้ผู้ประกอบการตัดสินใจที่
จะใช้ส านักงานบัญชีเพ่ิมมากขึ้น 

 
5.5 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

การศึกษาในครั้งนีท้ าให้มปีระโยชน์ในการ 
วิเคราะห์สภาพการณ์และแนวทางด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบ
บัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร และอุปสรรค ปัญหาต่างๆที่เกี่ยวโยงกัน ผู้ศึกษาจึงขอ
เสนอแนะแนวคิดในการศึกษาครั้งต่อไป ดังนี้ 

1. ควรศึกษาวิจัยตัวอย่างในกลุ่มอ่ืน ๆ โดยขยายขอบเขตเป็นผู้ประกอบการโดยแบ่งตาม
ภูมิภาค หรือต่างจังหวัด เพ่ือหาแนวทางใหม่ๆที่ได้จะเหมือนหรือแตกต่างจากเดิมหรือไม่ 

2. ควรท าการศึกษาสถานที่อ่ืน ๆ โดยขยายสถานที่เป็นภูมิภาคอ่ืนๆ หรือต่างจังหวัด เพ่ือดู
ความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ 
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แบบสอบถาม 

ภาพลักษณ์องค์กร ความเชื่อม่ันและความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ส านักงานสอบบัญชีของผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานคร 

 
ค าชี้แจง: แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้ประกอบการเรียนวิชาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง ในหลักสูตร
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผู้วิจัยขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ด้วย 
โดยข้อมูลทั้งหมดจะถูกเก็บเป็นความลับ ใช้เพื่อการศึกษาเท่านั้น และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสนี้ 

นางสาวนราทิพย์ จักษุบท 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เครื่องหมาย  ในช่อง       หน้าข้อที่ตรงกับข้อมูลส่วนตัวและความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ   1. ชาย  2.         หญิง 
2. อายุ 
 1. 20 -30 ปี    2.     31-40 ปี    3.       41-50 ปี    4.  51 ปีขึ้นไป        
3. ระดับการศึกษา  
 1.   ต ่ากว่าปริญญาตรี 2.  ปริญญาตรี 3.  ปริญญาโท 4.  ปริญญาเอก 
4. ต าแหนงงาน 

1.  เจ้าของธุรกิจ   2.  ผู้จัดการบัญชี  
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 1. ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 30,000 บาท   2. 30,001 – 50,000 บาท 
 3. 50,001 – 100,000 บาท    4. 100,000 บาทขึ้นไป 
6. ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจของกิจการ 

1.  น้อยกว่า 3 ปี  2 .  ต้ังแต่ 3-10 ปี   3.  ตั้งแต่ 11-15 ปี   
 4.   ตั้งแต่ 16-20 ปี  5.         20          
7. ลักษณะธุรกิจของกิจการ 

1.  ธุรกิจซื้อมา-ขายไป 2 .  ธุรกิจบริการ   3.  ธุรกิจผลิต   
 4.   ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์และก่อสร้าง  5.  อื่น  ๆ โปรดระบุ................................. 
8. ค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชีโดยเฉลี่ยต่อปีของกิจการท่านอยู่ในช่วงใด 

1.  น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 2 .  10,001-50,000 บาท  3.   50,001-100,000 บาท 
 4.  100,001-500,000 บาท  5.         500,000           
9. ท่านใช้บริการส านักงานสอบบัญชีในกรุงเทพมหานคร 
 1.   ใช้   2. ไมใ่ช้   

 



66 
 

 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของส านักงานสอบบัญชี 
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เครื่องหมาย  ในช่อง       ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
ประเด็นในแต่ละข้อของท่าน ก าหนดให้ (5=มากที่สุด, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=น้อย, 1=น้อยที่สุด) 

ภาพลักษณ์ของส านักงานสอบบัญชี 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.   ค่าธรรมเนียมในการสอบบัญชีของส านักงานสอบบัญชีเป็นมาตรฐานและเหมาะสมกับ 
     บริการที่ได้รับ 

     

2.   ส านักงานสอบบัญชีมีชื่อเสียง ภาพลักษณ์ที่ดี      
3.   ส านักงานสอบบัญชีมีความน่าเชื่อถือและน่าไว้วางใจ      

4.   ผู้บริหารของส านักงานสอบบัญชีเป็นผู้มีวิสัยทัศน์และประสบการณ์สูงในการสอบบัญชี      

5.   ส านักงานสอบบัญชีมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามทั้งภายในและภายนอกส านักงาน      
6.   ส านักงานสอบบัญชีมีเครื่องมือเครื่องใช้หรืออุปกรณ์ส านักงานที่ทันสมัย      

7.  ส านักงานสอบบัญชี อยู่ในท าเลที่เหมาะสม ส าหรับผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก        
8.  ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต รวมถึงพนักงานของส านักงานสอบบัญชี มีความรู้ ความสามารถ 
      และมีความเชี่ยวชาญในวิชาชีพการให้บริการ 

     

9. ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต รวมถึงพนักงานของส านักงานสอบบัญชี สามารถตอบข้อสงสัย และ 
     แก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ทันที 

     

 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความเชื่อม่ันในการให้บริการส านักงานสอบบัญชี  
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เครื่องหมาย  ในช่อง       ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
ประเด็นในแต่ละข้อของท่าน ก าหนดให้ (5=มากที่สุด, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=น้อย, 1=น้อยที่สุด) 

ความเชื่อม่ันในการให้บริการของส านักงานสอบบัญชี 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.  ส านักงานสอบบัญชีให้การช่วยเหลือบริษัทด้วยความเต็มใจ เมื่อบริษัทเกิดปัญหา      
2.  ส านักงานสอบบัญชีให้ความส าคัญในรายละเอียดเกี่ยวกับการสอบบัญชีบริษัททุกรายการ      

3.  ส านักงานสอบบัญชีท างานได้ทันเวลา      

4.  ส านักงานสอบบัญชีให้บริการแบบครบวงจร      
5.  ส านักงานสอบบัญชีตรวจสอบบัญชีตามเอกสารที่มีอยู่จริง      

6. ส านักงานสอบบัญชีตรวจสอบบัญชีตามมาตรฐานการสอบบัญชี      
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ความเชื่อม่ันในการให้บริการของส านักงานสอบบัญชี 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
7. ส านักงานสอบบัญชีสามารถช่วยแก้ไขปัญหาจากผลการตรวจสอบได้      

8. ส านักงานสอบบัญชีช่วยแนะน าเก่ียวกับข้อผิดพลาดอันอาจจะเกิดขึ้นได้ในอนาคต      
9.  ท่านมีความเชื่อมั่นต่อจรรยาบรรณของส านักงานสอบบัญชี      

10.  ท่านมีความไว้วางใจในการใช้บริการส านักงานสอบบัญชี      

 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการส านักงานสอบบัญชี 
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เครื่องหมาย  ในช่อง       ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
ประเด็นในแต่ละข้อของท่าน ก าหนดให้ (5=มากที่สุด, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=น้อย, 1=น้อยที่สุด) 

ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของส านักงานสอบบัญชี 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.   ท่านรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย      

2.   ท่านคาดหวังว่าระบบโปรแกรมของส านักงานสอบบัญชีมีคุณภาพ และได้มาตรฐาน      
3.   ท่านรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี มีระบบการท างานท่ีได้มาตรฐาน พร้อมให้บริการลูกค้าได้  
      ทุกขนาด 

     

4.   ท่านรู้สึกว่าส านักงานสอบบัญชี ใช้เครื่องมือในการติดต่อสื่อสารที่เข้าถึงได้ง่าย      

5.   ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต และผู้ช่วยผู้สอบบัญชีของส านักงานสอบบัญชี มีทักษะ และความ 
     เชี่ยวชาญเกี่ยวกับงานสอบบัญชี 

     

6.   ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต และพนักงานของส านักงานสอบบัญชี มีจรรยาบรรณในวิชาชีพ      

 
ส่วนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสอบบัญชี 
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เครื่องหมาย  ในช่อง       ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
ประเด็นในแต่ละข้อของท่าน ก าหนดให้ (5=มากที่สุด, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=น้อย, 1=น้อยที่สุด) 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการของส านักงานสอบบัญชี 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.   ท่านต้องการให้ส านักงานสอบบัญชีดูแล ใส่ใจ เมื่อเกิดปัญหา      

2.   ท่านหาข้อมูลเกี่ยวกับส านักงานสอบบัญชีในหลาย ๆ แหล่ง      
3.   ท่านเปรียบเทียบส านักงานสอบบัญชีก่อนตัดสินใจใช้บริการ      
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การตัดสินใจเลือกใช้บริการของส านักงานสอบบัญชี 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
4.   ท่านมั่นใจในความรู้ ความเชี่ยวชาญผู้สอบบัญชี และพนักงานของส านักงาน 
     สอบบัญช ี

     

5.   ท่านรู้สึกพอใจในการใช้บริการส านักงานสอบบัญชีและจะแนะน าต่อให้ผู้อ่ืน      

6. ท่านรู้สึกประทับใจในการให้บริการของส านักงานสอบบัญชีและจะใช้บริการต่อไป      

 

ส่วนที่ 6 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 

.......................................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................................  

**************ขอขอบคุณอย่างสูงที่เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม************* 



69 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ–นามสกุล    นางสาวนราทิพย์ จักษุบท 
อีเมล     joy_naratip@hotmail.com 
 
ประวัติการศึกษา     
พ.ศ. 2561      ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาโท 

คณะบริหารธุรกิจ สาขาการบัญชี 
     มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

พ.ศ. 2551   ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี 
คณะบัญชี สาขาการบัญชี มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

พ.ศ. 2549    ส าเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง 
สายวิชาบริหารธุรกิจ สาขาการบัญชี 
โรงเรียนกรุงเทพการบัญชีวิทยาลัย 

พ.ศ. 2547    ส าเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ  
สาขาการบัญชี   
โรงเรียนโปลีเทคนิคภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 ประวัติการท างาน   
พ.ศ. 2551 - ปัจจุบัน   บริษัท แอ็คเคาน์ คลับ (ประเทศไทย) จ ากัด  

ต าแหน่ง ผู้จัดการแผนกบัญชี 
พ.ศ. 2557 - ปัจจุบัน   บริษัท นาจนรา ทราเวล จ ากัด 

ต าแหน่ง กรรมการผู้จัดการ 
      
 
 








