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อทิธิพลของคุณภาพการบริการต่อความพงึพอใจของลูกค้า  
กรณีศึกษา : ส านักงานบัญชีบิซิเนสกรุ๊ป  

The influence of service quality on customer satisfaction  
A case study : Business Group Accounting Office 

ญาณิฐา เพง็แกว้1 

    
บทคัดย่อ 

 
 

 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการให้บริการของส านักงานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ป กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัเป็นผูป้ระกอบการท่ีมี
ขนาดกลางและขนาดเลก็ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต ท่ีมาใชบ้ริการดา้นการจดัท าบญัชี การเสียภาษีอากรตลอดจน
การให้ค  าปรึกษาดา้นกฎหมายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจของส านักงานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ป จ านวน 178 ราย 
โดยแบ่งเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูป้ระกอบการกิจการเจา้ของคนเดียว (บุคคลธรรมดา) โดยส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุ 20-29 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนิติบุคคล ซ่ึงแบ่งเป็นบริษทัจ ากัด 
และหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มธุรกิจบริการ ในรูปแบบของบริษทัจ ากดั โดยผูส้อบอยู่ในต าแหน่ง
หน้าท่ีพนักงาน และมีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจมากกว่า 1 – 5 ปี ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
วิจยัและเก็บขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วน
การทดสอบสมมติฐานใชก้ารวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุ (Multiple Regression)  

ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ปทั้งภาพรวมและรายดา้น 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการเอาใจใส่
ลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับสูง โดยคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองสูงท่ีสุด ผลการวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุพบว่า คุณภาพบริการสามารถอธิบายความพึงพอใจของลูกคา้ไดร้้อยละ 
63.30  ซ่ึงคุณภาพบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการมากท่ีสุด 
(β = 0.378, p < .001) ตามดว้ยคุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(β = 0.152, p < .05) ส่วนคุณภาพบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง และดา้นความไวว้างใจไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
การท าบัญชี ถือเป็นส่ิงส าคญัและเป็นหัวใจส าหรับผูท่ี้ประกอบกิจการธุรกิจต่างๆ เพื่อท่ีจะได้รู้

รายรับ รายจ่าย หน้ีสิน เป็นอย่างไรอีกทั้งยงัช่วยให้รู้สภาพคล่องของกิจการได้เป็นอย่างดี เช่น (1) เป็น
เคร่ืองช้ีวดัความส าเร็จของธุรกิจ (2) สามารถช่วยวางแผนและการตดัสินใจของธุรกิจนั้นๆ (3) การจดัท า
บัญชีท าให้เราสามารถวางแผนก าไร และควบคุมค่าใช้จ่ายของกิจการได้ ซ่ึงมีผลต่อการตัดสินใจของ
ธนาคารหรือเจา้หน้ีเงินกู ้เพื่ออนุมติัสินเช่ือต่างๆ (4) มีระบบการควบคุมภายในท่ีดี และควบคุมเก่ียวกบัเร่ือง
การทุจริต (5) เพื่อประโยชน์ในการวางแผนและเพื่อการเสียภาษีไดอ้ยา่งถูกตอ้งและประหยดั  

การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส Covid-19 นั้น มีผลกระทบต่อโลกเราเป็นอย่างมาก ตั้งแต่เด็กไปถึง
คนชรา คนจนไปถึงคนรวย ธุรกิจขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ ซ่ึงส่งผลให้ภาวะเศรษฐกิจตกต ่าท าให้เกิด
การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูง ไม่เวน้แต่ส านกังานบญัชี ซ่ึงเป็นความทา้ทายเป็นอย่างมากของส านักงานบญัชีท่ี
ตอ้งปรับกลยุทธ์และปรับปรุงระบบการให้บริการแก่ลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด เพื่อตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ช้บริการ โดยมีการให้บริการอย่างครบวงจรทางดา้นบญัชี,ภาษีอากร กฎหมาย
อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง อนัได้แก่ การจดทะเบียนจดัตั้งนิติบุคคล, การวางแผนภาษี, การบริการจดัท าบญัชีและ
รายงานการเงิน, การเป็นตวัแทนยื่นเสียภาษีอากร, การตรวจสอบภาษี และการตรวจสอบรับรองงบการเงิน
ประจ าปี และบริการอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบับญัชีและภาษีอากร ดว้ยความใส่ใจ ถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนด
และทนัเวลาในส่วนของการให้บริการของส านักงานบญัชีนั้น โดยใช้ประสบการณ์และความรู้ในตวัของ
ผูบ้ริหารของส านักงานในการให้บริการนั้น โดยยึดหลักอุดมการณ์ท่ีว่า “ซ่ือสัตย์ มีมาตรฐาน เน้นงาน
คุณภาพ” เนน้การใชเ้ทคโนโลย ีในการใหบ้ริการและการตลาด เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูป้ระกอบการ  

ธุรกิจส านกังานบญัชีเป็นธุรกิจหน่ึงท่ีมีการเติบโตอย่างมาก แต่ธุรกิจประเภทน้ีจะประสบผลส าเร็จ
ไดน้ั้น ผูป้ระกอบการจะตอ้งมีความรู้ ความช านาญ รวมทั้งตอ้งติดตามประมวลกฎหมายและมาตรฐานการ
บญัชีท่ีปรับปรุง และพฒันาออกมาอย่างต่อเน่ือง เพราะธุรกิจประเภทน้ีเผชิญกบัการแข่งขนัท่ีสูง คุณภาพ
การบริการของส านักงานบญัชี เป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกซ้ือบริการของลูกคา้ เน่ืองจากขอ้มูลการบญัชีและ
รายงานทางการเงินท่ีส านกังานบญัชีจดัท าให้ลูกคา้จะส่งผลต่อการตดัสินใจเชิงเศรษฐกิจ และการวางแผน
กลยทุธ์ท่ีจะสามารถสร้างความส าเร็จใหก้บัลูกคา้ของส านกังานบญัชี (จินตนา งามโคกกลาง, 2563) 

จงัหวดัภูเก็ตมีลกัษณะเป็นเกาะท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดของประเทศไทย เป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวทาง
ทะเลท่ีมีช่ือเสียงในระดบัโลก ในช่วงปี พ.ศ.2560 จงัหวดัภูเก็ตมีมูลค่าผลิตภณัฑ์จงัหวดั (GPP per capita) 
388,559 บาท ต่อคนต่อปี สูงเป็นอนัดบั 1 ของภาคใตแ้ละเป็นอนัดบั 8 ของประเทศ (ส านกังานจงัหวดัภูเก็ต, 
2562) จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ไม่ว่าจะเป็นการแข่งขันกันทางธุรกิจของส านักงานบัญชี และเศรษฐกิจของ
จงัหวดัภูเก็ตท่ีมีอตัราการเติบโตท่ีสูง รวมถึงมีขนาดทางเศรษฐกิจท่ีใหญ่เป็นอนัดบัตน้ๆของภาคใต ้ทาง
ผูว้ิจยัเล็งเห็นว่าจากอตัราการแข่งขนัท่ีสูงในช่วงสถานการณ์ภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต ่าภายใตภ้าวะเงินเฟ้อและ
การระบาดของโรควิด-19 ส านกังานบญัชีต่างๆโดยเฉพาะภายในจงัหวดัภูเก็ต จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมุ่ง 
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ไปท่ีกลุ่มผูใ้ช้บริการให้มากขึ้นเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับการเขา้รับบริการของส านักงานบัญชี และ
สามารถเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดและแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ทางผูจ้ดัท าจึงสนใจท างานวิจยั
ท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดม้าเรียบเรียงเป็นขั้นตอน และแนวทางในการ
ปรับการบริการ และกระบวนการท างานของส านกังานบญัชีต่อไป 
 
วตัถุประสงค์การวิจัย 

เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ ต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานบญัชี 
บิซิเนสกรุ๊ป  

 
ขอบเขตการวิจัย 

ขอบเขตด้านเน้ือหา การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาคุณภาพการบริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไวว้างใจ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ต่อความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของส านกังานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ป  

ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ ผูป้ระกอบการท่ีอยู่ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต 
ขนาดเล็กถึงขนาดกลาง ในรูปแบบของกิจการเจา้ของคนเดียว นิติบุคคลในรูปของบริษทัจ ากดั และห้าง
หุน้ส่วนจ ากดั ท่ีมาใชบ้ริการทางบญัชีและกฎหมายของส านกังานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ป  

ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาท่ีท าการวิจยัระหวา่งเดือน มีนาคม 2565 ถึงเดือน เมษายน 2565 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

คุณภาพการบริการ (Service Quality)  กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) (อา้งถึงใน นรินทร 
นามวงษ์, 2555, หน้า15) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการ ว่าจ าแนกได้ 2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิง
เทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะ
วดัได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional 
quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง นอกจากนั้นได้มีการศึกษาเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการโดย Parasuraman และคณะ ไดศึ้กษาวิจยั เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการ
บริการ พบวา่ ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพการบริการ 10 ดา้น โดยเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 
ด้าน  คือ ด้านการรับรู้และด้านการคาดหวงั (Parasuraman et al., 1985:47) ดังน้ี คือ (1) ความไวว้างใจได ้
(Reliability) (2) การตอบสอนงความต้องการ(Responsiveness) (3) ความสามารถของผู ้ให้บ ริการ 
(Competence) (4) การเข้าถึงการบริการ (Access) (5) ความมีอัธยาศัย(Courtesy) (6) การติดต่อส่ือสาร
(Communication) (7) ความน่าเช่ือถือ(Credibility) (8) ความปลอดภยั(Security) (9) การเขา้ใจและการรู้จกั
ลูกคา้(Umderstanding/Knowing the customer) และ (10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
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ต่อมามีการพัฒนาเป็นองค์ประกอบของมิติของคุณภาพท่ีประเมินโดยผูรั้บบริการ 5 ด้าน ดังน้ี 
(Parasuraman et al., 1988:23) 

1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้หรือความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้
ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล ห่วงใย 
และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการ
ใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนขึ้น 

2. ดา้นความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้
ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของ
บริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความ
ไวว้างใจไดว้า่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ตามตอ้งการ ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการไดง้่าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง 
รวดเร็ว 

4. ด้านความไวว้างใจ หรือการประกันคุณภาพ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า หรือความเขา้อกเข้าใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการรับรู้
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ การเอาใจใส่ผูรั้บบริการโดยค านึงถึงจิตใจ และตามความตอ้งการท่ีแตกต่าง
ของผูรั้บบริการตามลกัาณะของแต่บุคคลเป็นส าคญั 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการ  เป็น
ดัชนีช้ีวดัหน่ึงในการรับรองมาตรฐานของหน่วยบริการปฐมภูมิ ลักษณะของความพึงพอใจเป็นการ
แสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกทางบวกของบุคคลหรือส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจท่ีรู้สึก
ได้ในขั้นสุดท้ายท่ีได้รับผลส าเร็จตามวตัถุประสงค์ Mangelsdorff (1979)(อา้งถึงใน ฐิติวรดา บุตรนนท์, 
2559, หน้า 95) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการไว้ว่า หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีถือไดว้า่เป็นเกณฑอ์ยา่งหน่ึงท่ีใชส้ าหรับวดัคุณภาพของการใหบ้ริการ  

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  คือ การรับรู้
ของผูรั้บบริการเก่ียวกบัการบริการ โดยบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บนั้นสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ และผูรั้บบริการมีความพึงพอใจเกิดขึ้น 
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H1 

 

H3 

 

H2 

 
H3 

 
H4 

 H5 

 

สมมติฐานของการวิจัย 
H1: คุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
H2: คุณภาพบริการดา้นดา้นความเช่ือถือได ้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
H3: คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
H4: คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
H5: คุณภาพบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
                    คุณภาพการบริการ 
 

 
     

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูป้ระกอบการท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ป ใช้
การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยแจกให้กบักลุ่มลูกคา้ประจ าท่ียงัด าเนินธุรกิจอยู่ การ
ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง ใช้สูตรของทาโรยามาเน่ ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% จากการค านวณได้
จ านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 178 ราย  

 

ดา้นความไวว้างใจ 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ดา้นการตอบสนอง 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 
ท่ีใชบ้ริการ 

สานกังานบญัชีบิสิเนสกรุป๊ 
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เคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม ประกอบด้วยส่วนท่ี 1 ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคล
ธรรมดาและนิติบุคคล ส่วนท่ี 2 คุณภาพการบริการ ของส านกังานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ป และส่วนท่ี 3 ความพึง
พอใจในการให้บริการ ข้อค าถามในส่วนท่ี 2 และ 3 ปรับจากงานวิจัยของ Seyed Reza Seyed Javadein, 
Amir Khanlari (2008) โดยใช้การวดัแบบ 5 ระดับ โดย 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง และ 5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ส่วนความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เป็นค าถามปลายเปิดใหเ้ติมขอ้ความ  

การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยการน าไปท า Pilot แลว้น ามา Pretest กบักลุ่มประชากร 
18 ราย และวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาช 
(Cronbrach’ s alpha coefficient) กบัตวัแปรคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในการให้บริการซ่ึงเป็น
ตวัแปรสะทอ้น (reflective variable) ไดค้่าความสอดคลอ้งภายในอยูใ่นช่วง 0.916 - 0.946  

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ใช้ตวัสถิติคือ ค่าความถ่ี (Frequency) และ
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน  (Inferential Statistic) ใน
การทดสอบสมมติฐานใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) วิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content 
analysis) และน ามาสนบัสนุนการอธิบายเชิงปริมาณในส่วนของความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

ผลการวจิัย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นกิจการเจา้ของคนเดียว ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.1 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 68.0 กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนิติบุคคลส่วนใหญ่เป็นประเภทของธุรกิจ
กลุ่มธุรกิจบริการ คิดเป็นร้อยละ 44.4  รูปแบบของธุรกิจบริษทัจ ากัด คิดเป็นร้อยละ 61.2  ต าแหน่งหน้าท่ี
พนกังาน คิดเป็นร้อยละ 44.4  และระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจมากกวา่ 1 – 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.4 
ตาราง 1 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน คุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังาน
บญัชีบิสิเนสกรุ๊ป 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. ระดับ 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 4.08 .60 สูง 

ดา้นความน่าเช่ือถือ  4.17 .55 สูง 

ดา้นการตอบสนอง  4.24 .51 สูงมาก 

ดา้นความไวว้างใจ 4.23 .53 สูงมาก 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  4.23 .56 สูงมาก 

รวมทุกดา้น 4.19 .49 สูง 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 4.24 .57 สูงมาก 
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จากตารางท่ี 1 พบวา่ คุณภาพการบริการ ของส านกังานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ปโดยภาพรวมทุกดา้นอยู่ใน
ระดบัสูง (M = 4.19, SD = 0.49) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง
สูงท่ีสุด (M= 4.24, SD = 0.51) ตามมาดว้ยดา้นความไวว้างใจ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ซ่ึงมีค่าเท่ากนั (M 
= 4.23, SD = 0.53 และ M = 4.23, SD = 0.56 ตามล าดบั) ต่อมาคือดา้นความน่าเช่ือถือ (M = 4.17, SD = 0.5) 
และด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ (M = 4.08, SD = 0.60) ตามล าดับ ส่วนความพึงพอใจในการให้บริการนั้น กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการในระดบัสูงมาก (M = 4.24, SD = 0.57) 

ตาราง 2 การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของส านักงานบญัชีบิซิเนส
กรุ๊ป 

ตัวแปรพยากรณ์               B                SE(B)         Beta t Sig 
(Constant) .473 .229  2.066 .040* 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ .145 .071 .152 2.027 .044* 
ดา้นความน่าเช่ือถือ  .102 .080 .099 1.278 .203 
ดา้นการตอบสนอง  .140 .109 .126 1.291 .198 
ดา้นความไวว้างใจ .124 .108 .116 1.144 .254 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  .386 .105 .378 3.681 .000** 

R2 =.633 Adjusted R2 =.622 F =59.261 Sig =.000**   
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

จากตารางท่ี 2 พบว่า คุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ โดยสามารถอธิบายความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการส านกังานบญัชี
บิซิเนสกรุ๊ป ไดร้้อยละ 63.30 ซ่ึงคุณภาพบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีใช้บริการมากท่ีสุด (β = 0.378, p < .05) ตามดว้ยคุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(β = 0.152, p < .05) 
โดยท่ีคุณภาพบริการท่ีสูงขึ้นจะท าใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมากขึ้น 
 
สรุปและอภิปรายผล 
 ทางผูว้ิจยัขอกล่าวถึงเฉพาะดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ส านกังานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ป 
 คุณภาพบริการด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้  
 ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้
บริการไปในทิศทางเดียวกัน โดยหากคุณภาพบริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ อาทิเช่น สภาพภายนอกมีความ
สะอาดสวยงาม มีสถานท่ีจอดรถไวใ้ห้ พนักงานมีภาพลกัษณ์ท่ีดี มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มี
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อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัได้มาตรฐาน และมีส่ิงอ านาวยความสะดวกแก่ผูม้าใช้บริการ ก็จะท าให้ลูกค้า
ท่ีมาใช้บริการมีความพึงพอใจมากขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ศศิวิมล สุขยฤกษ์ (2563) ศึกษาเร่ือง “ 
คุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อ ความพึงพอใจในการใช้บริการสานักงานบัญชี” พบว่า คุณภาพการบริการ  
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ประเด็นการเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ นิเทศ ทองสุขใส และอนุรักษ ์
เรืองรอบ (2562) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ของส านกังานบญัชีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและ
ความจงรักภกัดีของสถานประกอบการในจงัหวดัชลบุรี” พบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของส านักงานบญัชี
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของสถานประกอบการ แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จินตนา งามโคกกลาง 
(2563) ศึกษาเร่ือง “ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการส านักงานบญัชี บริษทั พรีเชียส เวลท์ จ ากดั” 
พบว่า คุณภาพการบริการ ไม่มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ จากการทบทวน
งานวิจยัดงักล่าวจะเห็นไดว้่ามีทั้งท่ีคุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีและไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ อาจเน่ืองจากขั้นตอนวิธีการให้บริการท่ีต่างกนั เช่น ส านักงานบญัชีบางแห่งลูกคา้มา
ส่งเอกสารแลว้กลบั บางแห่งลูกคา้ตอ้งมาใช้อาคารสถานท่ีส านักงานบญัชีเป็นเวลานาน หรืออาจเน่ืองจาก
สภาพแวดล้อมท าเลท่ีตั้ งของส านักงานบัญชีแต่ละท่ีต่างกันท าให้ความพึงพอใจของมนุษย์ท่ีสามารถ
เปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลามีความแตกต่างกัน เช่นเดียวกบัท่ีวิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 111) ได้กล่าวถึง 
ความความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกันขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะ
คาดหวงักับส่ิงหน่ึงอย่างไร คุณภาพบริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้จึงเป็นส่วนส าคญัท่ีจะเสริมสร้างความพึง
พอใจ เม่ือพิจารณาถึงคุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดข้องส านกังานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ปท่ีมีอิทธิพลต่อความ
พงึพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ สืบเน่ืองจากตอนน้ีส านกังานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ปมีการปรับปรุงส านกังานตั้งแต่
ปลายปี 2563 ตลอดมาท าให้ส านักงานมีสภาพท่ีไม่เรียบร้อย ดูไม่สวยงาม ลกัษณะทางกายภาพภายใน
ส านกังานไม่เอ้ืออ านวยต่อการมารับบริการของลูกคา้ รวมถึงชุดท างานของพนกังานขาดการปรับปรุงส่งผล
ให้สภาพโดยรวมของคุณภาพบริการด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้อยู่ในระดับต ่าท่ีสุดของทุกด้าน ฉะนั้ นจาก
ผลการวิจยัท าให้ตอ้งตระหนักถึงการปรับปรุงอาคารสถานท่ี และชุดท างานพนักงานอย่างเร่งด่วน เพื่อเร่ง
สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

คุณภาพบริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้า  
 ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศศิวิมล สุขยฤกษ ์(2563) ศึกษาเร่ือง “ คุณภาพการบริการ ท่ีมี
ผลต่อ ความพึงพอใจในการใช้บริการสานักงานบญัชี” พบว่า ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ประเด็นความ
พร้อมและการทุ่มเทเวลาในการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ อาจเน่ืองจากการเอา
ใจใส่ลูกคา้และมีการบริการลูกคา้ท่ีดี สามารถให้ค  าปรึกษาหรือประสานงานไดทุ้กช่วงเวลาไม่จ ากดัเฉพาะ
เวลาท าการ และกลยุทธ์ในการด าเนินงานน้ีสามารถสร้างความแตกต่างระหว่างแต่ละส านักงานบญัชีได ้
โดยทัว่ไปส านกังานบญัชีมีคุณภาพและมาตรฐานในการท างานท่ีเป็นมาตรฐานอยูแ่ลว้  
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แต่ถา้หากส านกังานบญัชีใดสร้างความแตกต่างจากการเอาใจใส่ลูกคา้ไดดี้ ก็จะเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบ
ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดม้ากกวา่ส านกังานบญัชีอ่ืนภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีมีการแข่งขนัสูง
อยา่งในจงัหวดัภูเก็ตท่ีเศรษฐกิจเร่ิมกลบัมาฟ้ืนตวั  

ข้อเสนอแนะ 
ขอ้เสนอแนะจากวิจยั 
จากผลการวิจยั พบว่า คุณภาพบริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้อิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
1) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ควรมีการปรับปรุงและเปล่ียนแปลงทั้งภายในและภายนอกอาคารส านกังาน

บญัชีบิสิเนสกรุ๊ป รวมถึงปรับชุดท างานพนกังานให้มีความสวยงาน ทนัสมยัตลอดเวลาเพื่อสร้างภาพลกัษณ์
ท่ีดีใหก้บัส านกังานอยา่งเร่งด่วนท่ีสุด 

2) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ด าเนินการตามกลยุทธ์ของส านกังานท่ีท าอยู่ในปัจจุบนัไม่ให้มาตรฐาน
ลดลง และอาจมีการพูดคุยถึงอุปสรรคในการท างานกับพนักงานอย่างสม ่าเสมอเพื่อแก้ไขปรับปรุงใน
บางส่วนท่ียงัเป็นขอ้ดอ้ยอยู ่

ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 
1. ควรศึกษาถึงความคาดหวงัของผูว้่าจา้งต่อการใหบ้ริการของส านกังานบญัชีในจงัหวดัภูเก็ต ซ่ึงมี

การเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์ในอนาคตตลอดเวลา 
2. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะลูกคา้ท่ีใช้บริการของ ส านักงานบญัชีบิซิเนสกรุ๊ป เท่านั้น 

ดงันั้นควรขยายขอบเขตดา้นประชากรให้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น เช่น ใช้กลุ่มประชากรของผูป้ระกอบการ
ทั้งหมดของจงัหวดัภูเก็ต  
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