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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอพอใจของผู้ใช้บริการของส านักงาน
บัญชีในจังหวัดราชบุรีและจังหวัดเพชรบุรี โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกต์จากทฤษฎีแบบจ าลองดัชนี
ความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการใช้แบบสอบถาม จากลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้
บริการของส านักงานบัญชีในจังหวัดราชบุรีและจังหวัดเพชรบุรี 401 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยแบบจ าลองโพรบิทเรียงล าดับ  

ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการคือจังหวัดราชบุรี 200 คน  และจังหวัดเพชรบุรี 201 เป็น
เพศชาย 195 คน เพศหญิง 206 คน และปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของส านักงานบัญชี  
สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์เป็นเพียงปัจจัยเดียวที่ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 ใน ส่วนของมุมมองคุณภาพ มุมมองค่าและความคาดหวังส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจแต่ไม่มีนัยส าคัญ 
 
ค าส าคัญ : แบบจ าลองดัชนีความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน การใช้บริการซ้ า ส านักงานบัญชี จังหวัดราชบุร ี
     จังหวัดเพชรบุร ี
 

Abstract 
 

The objective of this research was to investigate factors affecting customers’ 
satisfaction towards accounting firms in Ratchaburi and Phetchaburi provinces. This research 
was conducted by applying the American Customer Satisfaction Index Model as the 
conceptual framework. A questionnaire was used as a research instrument for data collection 
from the sample of 404 customers who used the services of accounting firms in Ratchaburi 
and Phetchaburi provinces. The sample was selected based on a stratified random sampling. 
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Data collected were analyzed using Ordered Probit Model. The results of this research 
indicated that of the sample of 200 accounting firm customers in Ratchaburi and 201 
customers in Phetchaburi Province, 195 individuals were males and 206 individuals were 
females. In terms of factors affecting the sample’s satisfaction towards accounting firms in 
Ratchaburi and Phetchaburi provinces, it could be concluded that image was only factor with 
a positive effect on satisfaction with a statistical significance level of .01. In contrast, quality, 
value and expectation had an insignificantly negative effect on customers’ satisfaction towards 
accounting firms in Ratchaburi and Phetchaburi provinces. 

Keywords:   American Customer Satisfaction Index Model, Repurchase, Accounting firms, 
  Ratchaburi , Phetchaburi 

บทน า   

ปัจจุบันวิชาชีพบัญชีมีบทบาทและความส าคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจ  และเป็นส่วนงานหนึ่ง                   
ที่สนับสนุนการก้าวไปข้างหน้าของธุรกิจต่างๆ อย่างมากมาย เนื่องจากข้อมูลด้านบัญชีสามารถให้ข้อมูลเชิง
ปริมาณและข้อเท็จจริงต่างๆ โดยแสดงในรูปแบบของงบการเงินซึ่งผู้มีส่วนได้เสียทุกฝ่ายสามารถน าไป
ประกอบการตัดสินใจในการลงทุนวิเคราะห์เปรียบเทียบ วางแผนการบริหาร ป้องกัน แก้ปัญหาในการด าเนิน
ธุรกิจ ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจของผู้ใช้งบการเงิน รวมถึงแสดงถึงผลการบริหารงานของ
ฝ่ายบริหารเพ่ือที่จะบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร (สภาวิชาชีพบัญชีในพระบรมราชูปถัมภ์ , 2562)  ซึ่งงบ
การเงินที่สามารถให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ และเป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่าง
ยิ่ง ดังนั้น การที่จะให้งบการเงินมีความถูกต้อง น่าเชื่อถือ และเป็นประโยชน์ในการตัดสินใจของผู้มีส่วนได้เสีย
ทุกฝ่าย จะต้องได้รับการให้บริการจากส านักงานบัญชีที่มีคุณภาพ 

สถานประกอบการไม่ว่าจะเป็นธุรกิจแบบใด สิ่งหนึ่งที่จะขาดมิได้คือ การท าบัญชีเพ่ือจะเป็นข้อมูลท า
ให้สถานประกอบการหรือบุคคลภายนอกรับทราบถึงผลประกอบการนั้น  และควรจะมีการปรับปรุงอย่างไรให้
สถานประกอบการที่ประกอบธุรกิจนั้นอยู่รอด ซึ่งเป็นอีกองค์ประกอบหนึ่งของการด าเนินธุรกิจที่อยู่ใน
โครงสร้างของสถานประกอบการเพ่ือให้ประสบความส าเร็จในการประกอบการของธุรกิจนั้น  

แต่สิ่งที่สถานประกอบการหลายแห่งประสบปัญหาคือ การว่าจ้างนักบัญชีที่มีความรู้ความสามารถเพ่ือ
จัดท าบัญชีให้กับสถานประกอบการมีน้อยและเงินเดือนค่าจ้างก็สูงมาก รวมทั้งรายละเอียดข้อปลีกย่อยในการ
ว่าจ้างไม่ว่าจะเป็นค่าจ้างเงินเดือน ค่าสวัสดิการสังคม สถานประกอบการต้องจัดท าบัญชีของตนเองโดยมี
รายละเอียดหลักเกณฑ์และวิธีการตามที่บัญญัติไว้ในพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 จึงท าให้สถาน
ประกอบการหลายแห่งหันไปเลือกใช้การบริการของส านักงานรับท าบัญชีที่มีความรู้ความสามารถเฉพาะทาง  
เพ่ือจัดท าบัญชีให้ถูกต้องตามหลักเกณฑ์และขจัดปัญหาของการขาดความพร้อมของบุคลากรในเรื่องของการ
จัดท าบัญชี  ส านักงานรับท าบัญชีจึงได้รับการยอมรับในการจัดท างบการเงินเพ่ือยื่นต่อกรมทะเบียนการค้า
กระทรวงพาณิชย์ตามกฎหมายและการบัญชีภาษีอากร รวมทั้งงบการเงินเพ่ือยื่นช าระเสียภาษีต่อ
กรมสรรพากรอย่างถูกต้อง  

ด้วยเหตุผลดังกล่าว  จึงเป็นมูลเหตุจูงใจให้ผู้ศึกษาสนใจท าการศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในจังหวัดราชบุรีและจังหวัดเพชรบุรี เนื่องผู้วิจัยท างานด้านส านักงานบัญชี
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ที่จังหวัดราชบุรี จึงมีความต้องการที่จะศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในจังหวัดใกล้เคียง 
เพ่ือน าข้อมูลได้มาใช้ในการวางแผนปรับปรุงการด าเนินงานของส านักงานบริการรับท าบัญชีให้มีประสิทธิภาพ
และสอดคล้องกับความต้องการของสถานประกอบการต่าง ๆ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการส านักงานบริการรับท าบัญชีในเขตภาคใต้ตอนบน 
 
วัตถุประสงค์  

 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอพอใจของผู้ใช้บริการของส านักงานบัญชีในจังหวัดราชบุรี และ 
จังหวัดเพชรบุรี 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 จากกรอบแนวความคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจในสหรัฐอเมริกา (ACSI)  (Fornell et.Al., 1996, 
pp.7-18) อธิบายว่า ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) จะเป็นปัจจัยก าหนด มุมมองต่อ
คุณภาพ (Perceived Quality) และทั้งสองปัจจัยจะส่งผลต่อไปยังมุมมองคุณค่าของสินค้าและบริการ 
(Perceived Value) โดยปัจจัยทั้งสามจะส่งผลต่อเนื่องไปยังความพึงพอใจโดยรวมของสินค้าหรือบริการของ
ลูกค้า (Customer Satisfaction) ที่จะสามารถจัดท าต่อเป็นดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
Loyalty) แต่หากลูกค้าไม่พึงพอใจก็จะท าการร้องเรียน (Customer Complaint) ซึ่งจะส่งผลเชิงลบต่อความ
ภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ด้วยเช่นกัน    โดยผู้วิจัยได้เพ่ิมมุมมองด้านภาพลักษณ์ (Image) เข้าไป
ในแนวคิดการสร้างดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกค้า (ACSI) โดยมุมมองคุณค่าของสินค้าและบริการของลูกค้า 
(Perceived Value) จากแนวคิดที่ว่าภาพลักษณ์ที่ดีของธุรกิจ สัมพันธ์โดยตรงกับพฤติกรรมของผู้บริโภค  ซึ่ง
กว่าผู้บริโภคเป้าหมาย (Target Consumer) แต่ละรายจะเปลี่ยนฐานะมาเป็นลูกค้าต้องผ่านการรับรู้จนเกิด
เป็นความรู้และความรู้สึกที่ดีต่อสินค้าและบริการให้เกิดพฤติกรรมการบริโภคในที่สุด  โดยกรอบแนวคิดของ
งานวิจัยนี้ สามารถแสดงได้ดังแผนภาพ 
 

 
 
แผนภาพ 1  กรอบแนวคิดตามทฤษฎีแบบจ าลองดัชนีความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน 
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สมมติฐานการวิจัย 
 จากกรอบแนวคิดข้างต้น งานวิจัยนี้ก าหนดสมมติฐานของงานวิจัยดังนี้  
 H1: ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า และ ภาพลักษณ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ 

สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวังและภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อมุมมอง
คุณภาพของส านักงานบัญชี 

สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวังและมุมมองคุณภาพของผู้ใช้บริการความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการมุมมอง
คุณค่าของส านักงานบัญชี 

สมมติฐานที่ 3 ความภักดีของผู้ใช้บริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของส านักงานบัญชี 
สมมติฐานที่ 4 ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า และภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการ มี

ความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ 
สมมติฐานที่  5 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการความสัมพันธ์เชิงลบต่อการร้องเรียน 
สมมติฐานที่ 6 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดีและการร้องเรียน

ของส านักงานบัญชีมีความสัมพันธ์ทางลบต่อความภักดีของส านักงานบัญชี 
สมมติฐานที่ 7 ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ประกอบการมีความสัมพันธ์เชิงบวก

ต่อโอกาสการใช้ซ้ าและการร้องเรียนของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบต่อโอกาสการใช้ซ้ า 
 

การทบทวนวรรณกรรม  
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของส านักงานบัญชีในจังหวัดราชบุรีและจังหวัดเพชรบุรี 

ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ามาใช้เป็นแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
1. แบบจ าลองดัชนีความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน (American Customer Satisfaction 

Index (ACSI) Models) 
  แบบจ าลองดัชนีความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน (American Customer Satisfaction Index 

(ACSI) เกิดข้ึนในปี ค.ศ. 1994 โดย Professor Claes Fornell (Fornell et. Al., 1996, pp.7-18)  แบบจ าลอง
นี้ได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลายในกลุ่มอุตสาหกรรมต่างๆ ว่าเป็นตัวชี้วัดความพึงพอใจของผู้บริโภค 
แบบจ าลองนี้ถูกน าไปใช้ในการวัดระดับความพึงพอใจในคุณภาพของสินค้าบริการ เพ่ือให้ทราบถึงสาเหตุของ
ปัจจัยต่าง ๆ ทั้งในระดับองค์กร ระดับอุตสาหกรรม หรือภาคเศรษฐกิจ อีกทั้งสามารถสะท้อนผลลัพธ์ของ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคเชื่อมโยงไปถึงความจงรักภักดีและการร้องเรียนสินค้าบริการอีกด้วย ประโยชน์
ทางอ้อมของแบบจ าลองนี้คือ เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยที่จะสร้างคุณค่าในสินค้าและบริการในแต่ละยุคสมัยที่
เศรษฐกิจหรือสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป รวมถึงเทคโนโลยีที่สร้างความแตกต่างของตัวสินค้าและบริการให้มี
ทางเลือกที่หลากหลายแก่ลูกค้ามากขึ้น การชี้วัดดัชนีความพึงพอใจลูกค้าจึงมีความส าคัญในแต่ละสถานการณ์
ให้ได้มาซึ่งปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้ากระทั่งถึงความจงรักภักดีต่อสินค้าบริการนั้น ๆ จึงเป็น
เครื่องมือดัชนีหนึ่งส าหรับผู้จัดการที่ก าหนดกลยุทธ์ในการแข่งขัน 

 โมเดลแบบจ าลองดัชนีความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน มีองค์ประกอบหลัก 6 ประการ ดังนี้   
 1) ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) คือ ความเชื่อหรือ ความรู้สึกนึกคิดของ

บุคคลที่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าต่อบางสิ่งบางอย่างว่าเป็นสิ่งที่ควรจะเป็น หรือความคาดหวังของผู้รับบริการจะ
คาดหวังว่าจะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งผู้ให้บริการจ าเป็นที่จะต้องรู้เกี่ยวกับความคาดหวังพ้ืนฐาน
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เพ่ือสนองตอบการบริการที่ตรงกับความคาดหวัง เพ่ือท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจหรือความประทับใจ
ขึ้นได้หากการบริการนั้นเกินความคาดหวัง สิ่งที่มีผลต่อความคาดหวังของผู้บริการ ได้แก่ การได้รับการบอก
เล่า ค าแนะน าจากบุคคลอื่น ความต้องการของแต่ละบุคคล ประสบการณ์ในอดีต ข่าวสารจากสื่อและผู้ให้การ
บริการ โดยความคาดหวัง นี้จะเกิดขึ้นก่อนการซื้อสินค้าและบริการ  

 2) คุณภาพที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) คือ การประเมินประสิทธิภาพของสินค้าหรือ
บริการในรูปแบบของการตอบสนองความต้องการของลูกค้าส่วนบุคคล ในแง่ของความสุข ความสะดวกสบาย 
หรือเกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์ และอาจเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรี  ความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล การให้ความ
สะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม และมีความเท่าเทียมกันทุกคน  

 3) คุณค่าที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Value) คือ การประเมินคุณค่าจากสินค้า และบริการว่ามี
คุณภาพและมีความเหมาะสม คุ้มค่า เปรียบเทียบระหว่างคุณค่าที่ได้รับสินค้าและบริการนั้นกับราคาที่ได้จ่าย
ไป ซึ่งสามารถรับรู้สิ่งที่ได้รับจากสินค้าและบริการต่างๆ ด้วยประสาทสัมผัสทั้งห้าและอารมณ์ แล้วจึงท า การ
เลือกซื้อสินค้าหรือบริการภายใต้การรับรู้ในคุณค่าของสินค้าและบริการที่ส่งมอบให้  

 4) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) คือ การประเมินคุณค่าการรับรู้ได้จากการคุณภาพ
ของสินค้าและบริการ ซึ่งหากประโยชน์ตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่
หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับสินค้าและบริการ จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ พึงพอใจในบริการนั้น 
แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวังผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่
พึงพอใจต่อสินค้าบริการนั้น ๆ  

 5) ข้อร้องเรียนหรือเสนอแนะของลูกค้า (Complaint) คือ การที่ลูกค้าอาจเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
สินค้าหรือบริการ ซึ่งอาจจะแสดงออกโดยการส่งข้อความร้องเรียนไปยังผู้ให้บริการเพ่ือหวังทางผู้ให้บริการ
ปรับปรุงแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นนั้น หากผู้ให้บริการมีการปรับปรุงแก้ไขปัญหานั้นได้ ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจและกลับมาเป็นลูกค้าอีกได้ อีกกรณีหนึ่งหากไม่มีการปรับปรุงแก้ไขก็จะท าให้ลูกค้าไม่กลับมาใช้บริการ
อีกเลย ในบางครั้งลูกค้าอาจจะไม่ส่งค าร้องเรียนอาจเนื่องมาจากวิธีการด าเนินการร้องเรียนยาก ไม่มีช่องทาง
ให้ร้องเรียน ไม่อยากแจ้งข้อร้องเรียน หรือเสียเวลา  

 6) ความจงรักภักดี (Loyalty) คือ การที่ผู้บริโภคมีความพยายามในการซื้อสินค้าบริการและมี
ทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าบริการนั้นๆ ซึ่งน าไปสู่พฤติกรรมการซื้อ หากเกิดความพึงพอใจในตราสินค้าบริการนั้น
ก็จะมีพฤติกรรมการซื้อซ้ าและมีความตั้งใจซื้อตราสินค้าบริการนั้นอย่างสม่ าเสมอ จนอาจเกิดความผูกพันต่อ
ตราสินค้าบริการนั้นโดยการบอกต่อถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการแก่บุคคลอ่ืนๆ ทั้งนี้ ในหลายประเทศ
มีการใช้และการพัฒนาแบบจ าลองนี้เพ่ือการท ากลยุทธ์ทางธุรกิจและบริบททางเศรษฐกิจ สภาพแวดล้อม และ
สังคมวัฒนธรรมในแต่ละท้องถิ่นหรือในระดับประเทศ อาทิเช่น ในประเทศญี่ปุ่นมีการพัฒนาเป็นดัชนีชี้วัด
ความพึงพอใจของลูกค้า JCSI (Japan Customer Satisfaction Index) ซึ่งได้วัดความพึงพอใจของการบริการ
ในอุตสาหกรรมต่างๆ ส่วนในประเทศแคนาดาได้วัดความพึงพอใจของการบริการในอุตสาหกรรมต่าง ๆ เพ่ือ
เปรียบเทียบหน่วยงานของภาครัฐและภาคเอกชน และการใช้แบบจ าลองของภาครัฐบาลและองค์กรที่ไม่หวัง
ผลก าไร ACSI model government and non-profit institutions ในประเทศเม็กซิโก เป็นต้น 
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2. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 เกสร แสงจันทร์ (2554) ศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจความคาดหวังต่อการใช้บริการ

ทางการแพทย์พอสรุปได้ว่า ส่วนใหญ่เน้นการให้บริการของสถานพยาบาลที่จะตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการทางการแพทย์ให้ได้รับความพึงพอใจมากที่สุดจะให้ความส าคัญใน 3 ด้าน คือ ด้านการบริการ  
ด้านพฤติกรรมบริการ และด้านความสะดวกในการเข้าถึงบริการ   ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจสามารถ
เปลี่ยนแปลงได้อยู่ตลอดเวลาตามสภาพการ และความพึงพอใจในการท างานจะมีผลกระทบต่อพฤติกรรมของ
มนุษย์อยู่ตลอดเวลา ซึ่งทฤษฎีความพึงพอใจสามารถจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่มดังนี ้

  1) ทฤษฎีการสนองความต้องการ ทฤษฎีนี้เกิดจากความต้องการส่วนบุคคล จะประเมินผลงาน
ตามท่ีตนเองคาดหวังไว้ หากผลงานเป็นไปตามความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจ  

 2) ทฤษฎีการอ้างอิงกลุ่ม ทฤษฎีนี้จะประเมินผลงานตามความปรารถนาของกลุ่มซึ่งสมาชิกในกลุ่ม 
ใช้เป็นแนวทางในการประเมินผลงานของตนเอง 

 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียดเป็นความรู้สึกของ

บุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกที่
พอใจต่อสิ่งที่ท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ  ความพึงพอใจ
เป็นปัจจัยส าคัญที่จะท าให้การท างานใดๆประสบความส าเร็จได้ นักธุรกิจหรือผู้น าที่มีความสามารถจะศึกษา
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือสร้างความพึงพอใจในสินค้าและบริการให้กับลูกค้าหรือท าให้
ผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความพึงพอใจในหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย 

วิรุฬ  พรรณเทวี (2542) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่
เหมือนกันซึ่งเป็นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมาก
และได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก  แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็น
อย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็น
นามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกต
โดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งที่ตรงต่อความต้องการของบุคคลจึงจะท าให้บุคคลเกิด
ความพึงพอใจ  ดังนั้น การสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

3. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 นิเทศ ทองสุกใส และ อนุรักษ์ เรืองรอบ (2563) ได้ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัญชีที่มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรี ผลการวิจัย 
พบว่า (1) สถานประกอบการมีคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.54 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเชี่ยวชาญมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 4.58 (2) ระดับความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรีโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.50 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่าความพึงพอใจของสถานประกอบการมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 4.53  และ (3) ปัจจัยด้านคุณภาพ
การให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้แก่ ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ การตอบสนองต่อลูกค้า
ความรับผิดชอบต่อลูกค้าการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้าและความโปร่งใส และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มี
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ผลต่อความจงรักภักดีได้แก่ ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ ความรับผิดชอบต่อลูกค้า ภาพลักษณ์ของส านักงาน
บัญชี และความโปร่งใสตามล าดับ  

 วัชรี  ค าอ้าย, ชานนท์ นาคอ้าย, นฤนาถ ศราภัยวานิช และตุลยา ตุลาดิลก (2562) ศึกษาปัจจัยที่
มีผลต่อการตัดสินใจรับงานท าบัญชีของส านักงานท าบัญชีในจังหวัดเชียงใหม่  ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยทั้ง 6 มี
ผลต่อการตัดสินใจรับงานท าบัญชีของส านักงานท าบัญชีในจังหวัดเชียงใหม่เรียงตามล าดับจากมากไปน้อยดังนี้ 
(1) ปัจจัยด้านคุณลักษณะของผู้ท าบัญชีของส านักงาน (2) ปัจจัยด้านประสบการณ์และจ านวนพนักงาน (3) 
ปัจจัยด้านขอบเขตงาน (4) ปัจจัยด้านงบการเงินและความสามารถในการช าระค่าบริการ (5) ปัจจัยด้าน
ค่าบริการทัศนคติผู้บริหาร ความเรียบร้อยของเอกสารและการควบคุมภายใน และ 6) ปัจจัยด้านลักษณะ
ลูกค้ากฎหมายที่เก่ียวข้องและความคุ้นเคย  และพบว่าส านักงานที่มีขนาดใหญ่กว่าและประกอบกิจการมานาน
กว่าให้ความส าคัญกับ 6 ปัจจัยนี้ในการตัดสินใจรับงานมากกว่าส านักงานท าบัญชีที่มีทุนจดทะเบียนและ
ระยะเวลาด าเนินธุรกิจน้อยกว่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ   เนื่องจากส านักงานเหล่านี้จะค านึงถึงชื่อเสียง
มากกว่า ดังนั้น ส านักงานทางบัญชีที่ต้องการให้กิจการของตนเติบโตอย่างยั่งยืนควรค านึงถึงปัจจัยทั้ง 6 ในการ
ตัดสินใจรับงาน โดยมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรในส านักงานของตนให้มีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับ
มอบหมายและควรส่งเสริมให้พนักงานได้มีการพัฒนาความรู้อย่างต่อเนื่อง  นอกจากนี้ ส านักงานควรค านึงถึง
ความชัดเจนของรายละเอียดและขอบเขตของงานที่ได้รับ  ความสามารถในการช าระค่าบริการของลูกค้า 
ความซื่อสัตย์สุจริตของผู้บริหาร  กิจการลูกค้าและรายละเอียดความซับซ้อนของกิจการลูกค้าก่อนพิจารณารับ
งานท าบัญชี เพ่ือให้การรับงานท าบัญชีเป็นไปอย่างน่าเชื่อถือและมีประสิทธิภาพ 

ชลิดา ลิ้นจี่, สุภาพร บุญเอ่ียม และชัยสิน สุขวิบูลย์ (2564)  ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ
ส านักงานบัญชีของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่าใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 2 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้าน
ราคาและปัจจัยด้านบุคลากร อยู่ในระดับมาก 4 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด ปัจจัยด้านกระบวนการในการให้บริการ และปัจจัยด้านสถานที่ อยู่ในระดับปานกลาง 1 ปัจจัย 
ได้แก่ ปัจจัยด้านกายภาพและการน าเสนอ  
 
วิธีด าเนินการวิจัย  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ บริษัทจ ากัด ห้างหุ้นส่วนจ ากัด กิจการ
เจ้าของคนเดียว ในจังหวัดราชบุรีและจังหวัดเพชรบุรี  กลุ่มตัวอย่างคัดเลือกจากประชากรโดยท าการสุ่ม
ตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) แบ่งเป็นในจังหวัดราชบุรี 200 และจังหวัดเพชรบุรี จ านวน 201 
คน รวม 401 คน  เพ่ือสะท้อนให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีอยู่จังหวัดต่างกันมีความคิดเห็นต่อบริการที่ต่างกัน 

จังหวัด 
รายได้ต่ ากว่า 

100,000 
รายได้มากกว่า 
100,001-ขึ้นไป 

รวม 

ราชบุรี 91 109 200 
 45.50% 54.50% 100% 
เพชรบุร ี 86 115 201 
 42.79% 57.21% 100% 

รวม 177 224 401 

 44.14% 55.86% 100% 
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เครื่องมือที่ใช้ในการท าวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการท าวิจัยเครื่องมือที่ใช้ในการท าวิจัยคือแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้  
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  เป็นการตรวจสอบรายการ จ านวน 6 ข้อ ประกอบไป

ด้วย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ 
ตอนที่ 2 ลักษณะการใช้บริการส านักงานบัญชี  จ าแนกเป็น 4 ด้าน ดังนี้ 
 1. ความถี่ในการใช้บริการ 
 2. จุดประสงค์ที่ท่านเลือกใช้บริการส านักงานบัญชี  
 3. สถานะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4. ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจจากการใช้บริการส านักงานบัญชี แบ่งออกตามองค์ประกอบกรอบแนวคิดการ

ท าวิจัย 7 ด้าน รวมทั้งหมด 25 ข้อ ดังนี้  
 1. ความคาดหวัง (Customer Expectations) 
 2. มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 
 3. มุมมองคุณค่า (Perceived Value) 
 4. ภาพลักษณ์ (Image) 
 5. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
 6. การร้องเรียน (Customer Complaints) 
 7. ความภักดี (Customer Loyalty) 
ใช้วิธีการวัดแบบ Likert Scale โดยก าหนดเกณฑ์การใช้คะแนน คือ 1-5 คะแนนดังนี้ 
 5 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 4 คะแนน หมายถึง เห็นด้วย 
 3 คะแนน หมายถึง เฉย ๆ 
 2 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
 1 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
และแบบสอบถามของโอกาสที่กลับมาใช้บริการผ่านช่องทางที่ท่านเลือกประเมินความพึงพอใจในครั้ง

ถัดไปโดยมีระดับคะแนนดังนี้ 
 ระดับคะแนน 7 หมายถึง กลับมาใช้ซ้ าแน่นอน 100% 
 ระดับคะแนน 6 หมายถึง กลับมาใช้ซ้ าประมาณ 81 – 99% 
 ระดับคะแนน 5 หมายถึง กลับมาใช้ซ้ าประมาณ 61 - 80% 
 ระดับคะแนน 4 หมายถึง กลับมาใช้ซ้ าประมาณ 41 – 60% 
 ระดับคะแนน 3 หมายถึง กลับมาใช้ซ้ าประมาณ 21 – 40% 
 ระดับคะแนน 2 หมายถึง กลับมาใช้ซ้ าประมาณ 1 – 20% 
 ระดับคะแนน 1 หมายถึง ไม่กลับมาใช้ซ้ า หรือ 0% 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนการด าเนินการ

เก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 
1. การเก็บข้อมูลโดยวิธีการเก็บข้อมูลออนไลน์และน าไปแจกให้กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้ใช้บริการจ านวน 

401 คน โดยวิธีการสุ่มแบ่งชั้นภูมิการ 
2. เก็บรวบรวมข้อมูลใช้ระยะเวลาตั้งแต่เดือน พฤษภาคม – ตุลาคม 2563 หลังจากนั้น น า

แบบสอบถามมาตรวจความสมบูรณ์เพื่อการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
1. เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของข้อมูลเพื่อน าไป

ประมวลผล 
2. ท าการลงรหัสแล้วน าข้อมูลไปวิเคราะห์ค่าทางสถิติโดยโปรแกรมประมวลผลด้านสถิติ 
3. ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบายปัจจัยส่วนบุคคลที่ตอบแบบสอบถาม

และความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภัคดีของผู้ใช้บริการรถตู้และรถทัวร์  ได้แก่  
การแจกแจงความถี ่(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Average) 

4. ใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐานลักษณะส่วนบุคคลพฤติกรรมของผู้บริโภค ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการรถสาธารณะ โดยใช้ค่าสถิติ T-Test ทดสอบสมมติฐานส าหรับข้อมูลที่มีตัวแปร 
2 ตัวแปร ได้แก่ เพศ อายุ ส่วน  One way ANOVA เป็นการทดสอบสมมติฐานส าหรับข้อมูลที่มีมากกว่า 2 ตัว
แปร ได้แก่ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ โดยค าถามการศึกษาในครั้งนี้ ก าหนดระดับนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 0.05 และ 0.1 

5. ใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐานเพ่ือหาความสัมพันธ์ขององค์ประกอบของดัชนีความพึง
พอใจ โดยใช้การวิเคราะห์สมการแบบถดถอยและการวิเคราะห์แบบจ าลองแบบโพรบิทแบบเรียงล าดับ  
ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1 
 
ผลการวิจัย  
 ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างและข้อมูล 
 กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการคือจังหวัดราชบุรี 200 คนและจังหวัดเพชรบุรี 201 เป็นเพศชาย 195คน เพศ
หญิง 206 คน โดยกลุ่มช่วงอายุที่ใช้บริการมากที่สุดคือ อายุตั้งแต่ 39-55 ปีขึ้นไป ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส 
ก าลังศึกษาระดับปริญญาตรี/ระดับปริญญาตรีมากที่สุด อาชีพส่วนมากเป็นผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัวผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ ตั้งแต่ 100,001 ขึ้นไป มีความถี่ในการเข้าไปใช้บริการส านักงานบัญชี 
ประมาณ 1-2 ครั้งต่อปี คือ เข้ามาเพ่ือจัดท าและยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษี มีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ย ประมาณ 
6,000 – 10,000 บาท ลักษณะธุรกิจของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นธุรกิจผลิตและจ าหน่ายและมี
รูปแบบธุรกิจเป็นห้างหุ้นส่วนมากที่สุด 
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ตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ (ACSI) 
    จ านวน CE PQ PV IM CSI CC CL 

จังหวัด          

ราชบุร ี  195 0.7225 0.7193 0.8343 0.7308 0.7199 0.0196 0.7679 

เพชรบุร ี  206 0.712 0.7102 0.8098 0.7203 0.7051 0.0970 0.7536 

 t-test  0.5406 1.058 0.3126 0.5242 0.1505 4.042*** 1.1563 

 เพศ          

ชาย  195 0.72250 0.71932 0.8343 0.73077 0.71989 0.0196 0.76795 

หญิง  206 0.71202 0.71020 0.8097 0.72031 0.70512 0.0970 0.75364 

 t-test  0.3832 0.3239 1.1635 0.3861 0.5263 3.8066 0.5972 

อายุ          

24 - 38 ปี  200 0.7264 0.7264 0.8175 0.7369 0.7269 0.1024 0.7813 

ตั้งแต3่9- 55 ปีขึ้นไป  201 0.7079 0.7029 0.8259 0.7140 0.6978 0.0166 0.7400 

 F-test  0.2387 0.3985 0.0572 0.3999 0.4587 13.698*** 1.0511 

สถานภาพ          

โสด  82 0.6910 0.6895 0.7500 0.7150 0.7012 0.2265 0.7104 

สมรส  316 0.7248 0.7228 0.8408 0.7294 0.7180 0.0140 0.7761 

อื่นๆ  3 0.6275 0.5423 0.7707 0.5833 0.4159 0.2768 0.5000 

 F-test  0.6587 1.0200 6.269*** 0.5077 1.8112 43.719*** 3.365** 
 
การศกึษา          

ต่ ากว่า ป.ตร ี 25 0.4556 0.4603 0.7350 0.5002 0.4550 0.1100 0.4800 

ก าลังศึกษา ป.ตรี/ป.ตร ี 315 0.7180 0.7161 0.8345 0.7250 0.7147 0.0568 0.7603 

ก าลังศึกษา ป.โท/ป.โทขึ้นไป 61 0.8197 0.8115 0.7910 0.8197 0.8054 0.0518 0.8770 

 F-test  16.995*** 14.740*** 3.372** 13.093*** 14.852*** 0.813 21.0154*** 

อาชีพ          

นิสิต / นักศกึษา  3 0.5035 0.7113 0.9167 0.6256 0.6667 0.3333 0.6667 

รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 4 0.5636 0.5636 0.7655 0.6250 0.6250 0.3750 0.5000 

พนักงานบริษัทเอกชน 10 0.7527 0.7128 0.8312 0.7752 0.7370 0.4239 0.7000 

ธุรกจิส่วนตัว  382 0.7196 0.7161 0.8210 0.7258 0.7127 0.0401 0.7664 

รับจ้างทัว่ไป  2 0.6859 0.7504 0.8750 0.7500 0.7500 0.8750 0.6250 

  F-test   0.8293 0.2963 0.2586 0.3260 0.1442 24.767*** 1.3172 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน           

ต่ ากว่า 100,000  142 0.6579 0.6623 0.8297 0.6691 0.6532 0.1530 0.6989 

100,001 -ขึ้นไป  259 0.7496 0.7434 0.8173 0.7563 0.7447 0.0080 0.7944 

 F-test  6.860*** 6.055*** 1.4290 6.796*** 6.651*** 69.566*** 8.202*** 
 
ความถี่ในการเข้าไปใช้บริการส านักงานบัญชี       
ประมาน  1-2 ครั้ง
ต่อปี  344 0.7349 0.7338 0.8416 0.7406 0.7278 0.0462 0.7849 
ประมาณ 1-3 ครั้งตอ่เดอืน 57 0.6097 0.5992 0.7018 0.6338 0.6185 0.1387 0.6140 
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    จ านวน CE PQ PV IM CSI CC CL 

 F-test  13.340*** 13.246*** 15.029*** 12.677*** 15.222** 19.222*** 16.762*** 
 
จุดประสงคท์ี่ท่านเลอืกใช้บริการส านกังานบัญชี       

จดทะเบียนจัดตั้งบริษัท หจก 8 0.4984 0.5326 0.7343 0.4375 0.4697 0.2395 0.4375 
เพื่อจัดท าและย่ืนแบบแสดง
รายการเสียภาษี 363 0.7229 0.7184 0.8495 0.7318 0.7170 0.0362 0.7700 

วางระบบบัญช ี  7 0.7857 0.7857 0.4643 0.7857 0.7677 0.3214 0.8571 
ปรึกษาเกี่ยวกับบัญชแีละภาษี
อากร 23 0.6809 0.6967 0.5217 0.7068 0.7064 0.2821 0.6957 

 F-test  2.0599 1.3179 30.121*** 3.2890 2.1398 18.267*** 4.8236 
 
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ         

ประมาณ 1,000 - 5,000 บาท 96 0.5615 0.5579 0.7832 0.5860 0.5574 0.1804 0.5703 

ประมาณ 6,000 - 10,000 บาท 260 0.7443 0.7424 0.8654 0.7481 0.7380 0.0215 0.8096 

มากกว่า 10,000 บาทขึ้นไป 45 0.8919 0.8889 0.6514 0.8917 0.8944 0.0202 0.8833 

 F-test  20.921*** 19.448*** 17.025*** 17.004*** 19.232*** 18.733*** 26.650*** 
 
ลักษณะธรุกจิของผู้ตอบแบบสอบถาม        

ธุรกจิบรกิาร  65 0.6654 0.6600 0.7962 0.6731 0.6444 0.0665 0.6769 

ธุรกจิอุตสาหกรรม  47 0.7689 0.7660 0.8364 0.7687 0.7712 0.0211 0.8298 

ธุรกจิค้าปลีก/ส่ง ซ้ือมาขายไป 104 0.6780 0.6695 0.7903 0.6840 0.6659 0.0849 0.7260 

ธุรกจิผลิตและจ าหน่าย 125 0.7581 0.7571 0.8520 0.7680 0.7600 0.0333 0.7980 
ธุรกจิออนไลน ์  60 0.7149 0.7233 0.8292 0.7313 0.7208 0.0917 0.7792 

 F-test  2.268* 2.427** 1.5425 2.327* 3.167** 1.6912 3.504*** 
 
 
รูปแบบของธรุกิจ          

บริษัท  82 0.6924 0.6818 0.8057 0.6982 0.6768 0.0365 0.7195 

ห้างหุ้นส่วน  167 0.7343 0.7336 0.8664 0.7358 0.7246 0.0264 0.7859 

กิจการเจ้าของคนเดียว 152 0.7115 0.7115 0.7812 0.7287 0.7179 0.1080 0.7549 

  F-test   0.6978 0.9450 6.972*** 0.5454 0.8483 7.026*** 1.7175 

 
 ผลการศึกษาทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล  
 จากตารางที่ 1 สามารถอธิบายผลของการทดสอบจ าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์โดยการ
วิเคราะห์ทดสอบ 2 ตัวแปร (Bivariate Analysis) ตามกรอบแนวตามกรอบแนวคิดแบบจ านอง (American 
Customer Satisfaction : ACSI) มีผลดังนี้ 
 จังหวัดของผู้ใช้บริการที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านการร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยจะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างจังหวัดของผู้ใช้บริการจังหวัดเพชรบุรีให้ความส าคัญกับการร้องเรียนส่วนมุมมอง
ที่มีต่อความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดี ไม่แตกต่างกัน 
 อายุของผู้ใช้บริการที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านการ้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยจะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการอายุตั้งแต่ 39-55 ปีขึ้นไป ให้ความส าคัญกับการร้องเรียนในการใช้
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บริการส านักงานบัญชี ส่วนมุมมองที่มีต่อความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ภาพลักษณ์ ความพึง
พอใจ และความภักดี ไม่แตกต่างกัน  
 สถานภาพของผู้ใช้บริการที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านคุณค่าด้านการร้องเรียนและด้านความภักดี 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับที่ 0.01 จะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างสมรสให้ความส าคัญกับการใช้บริการ
ส านักงานบัญชีมากกว่า ส่วนมุมมองที่มีต่อความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ ที่ไม่
แตกต่างกัน 
 ระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวัง ด้านคุณภาพ ด้าน
ภาพลักษณ์ ด้านความพึงพอใจ และความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  และส่งผลต่อปัจจัยด้าน
คุณค่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยจะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการที่จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีให้ความส าคัญกับคาดหวัง ด้านคุณภาพ ด้านภาพลักษณ์ ด้านความพึงพอใจ และความภักดีในการ
ใช้บริการส านักงานบัญชีมากกว่า ส่วนมุมมองที่มีต่อการร้องเรียน ไม่แตกต่างกัน 
 อาชีพของผู้ใช้บริการที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านการร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยจะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการที่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว ให้ความส าคัญกับความคาดหวังในการ
ใช้บริการส านักงานบัญชีมากกว่า ส่วนมุมมองที่มีต่อความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ภาพลักษณ์ 
ความพึงพอใจ และภาพลักษณ์ ไม่แตกต่างกัน 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ใช้บริการที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยความคาดหวัง ด้านคุณภาพ ด้าน
ภาพลักษณ์ ด้านความพึงพอใจ และความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยจะเห็นได้ว่ากลุ่ม
ตัวอย่างผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับการแนะน าในการใช้บริการส านักงานบัญชีมากกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ ส่วนมุมมอง
ที่มีต่อมุมมองคุณค่า ไม่แตกต่างกัน 
 ความถี่ในการใช้บริการส านักงานบัญชีที่ต่างกันส่งผลต่อความคาดหวัง ด้านคุณภาพ  ด้านคุณค่า 
ด้านภาพลักษณ์ ด้านความพึงพอใจ และความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยจะเห็นได้ว่ากลุ่ม
ตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ที่เข้ามาใช้บริการ 1-2  ครั้งต่อปีขึ้นไปนั้น มีความคาดหวังต่อการใช้บริการ
ส านักงานบัญชีมากที่สุดมากที่สุด อาจเป็นเพราะผู้ใช้บริการนั้นตั้งความคาดหวังในการใช้บริการไว้สูงจึงมีความ
คาดหวังในการใช้บริการส านักงานบัญชีไว้สูงที่สุดนั่นเอง 
 จุดประสงค์ที่เลือกใช้ส านักงานบัญชีที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านมุมมองคุณค่าและด้านการร้องเรียน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยจะเห็นได้ว่าจุดประสงค์ที่ผู้ใช้บริการต้องการมากที่สุดคือเพ่ือจัดท า
และยื่นแบบแสดงเสียภาษี ส่วนมุมมองที่มีต่อความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ ความ
ภักดี ไม่แตกต่างกัน 
 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการส่งผลต่อปัจจัยความคาดหวัง ด้านคุณภาพ  ด้านคุณค่า ด้านภาพลักษณ์ 
ด้านความพึงพอใจและความภักดี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01จะเห็นได้ว่าทุกกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญกับปัจจัยทั้ง 7 ด้าน  
 ลักษณะธุรกิจของผู้ตอบแบบสอบถามส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวังและด้านภาพลักษณ์ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1 ส่งผลต่อปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพและด้านความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 และส่งผลต่อปัจจัยด้านความภักดีอย่างมีนัยส าคัญที่ 0.01  
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 รูปแบบของธุรกิจที่ส่งผลปัจจัยด้านคุณค่าและด้านการร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยจะเห็นได้ว่ารูปแบบห้างหุ้นส่วนจ ากัดให้ความส าคัญด้านคุณค่ามากกว่าด้านอ่ืน ๆ ส่วนมุมมองที่มีต่อ
มุมมองคุณค่าและการร้องเรียน ไม่แตกต่างกัน 
  
 ผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการถดถอยเชิงเส้นตรง เพ่ือวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ของส านักงานบัญชีจากแบบสอบถาม พบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในจังหวัดราชบุรีและ
จังหวัดเพชรบุรี ในเขตภาคใต้ตอนบนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการโดยแสดง
แสดงผลไว้ดังตารางที่ 2  
 
ตารางท่ี 2 ผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการถดถอยเชิงเส้นตรง และแบบจ าลองโพรบิทเรียงล าดับ 

model PQ PV IM CSI CC CL RV 
main        
CE (x1) 0.765*** 0.115  -0.00750    
PQ (x2)  0.224*  0.0452    
PV (x3)    0.00364    
IM (x4) 0.239***   0.955***   0.271 
CSI(x5)     -0.0115 0.760*** 0.104 
CC (x6)      -0.123*** -1.573*** 
CL (x7)   0.805***    2.578*** 
Constant -0.00736 0.579*** 0.113*** -0.0100 0.0676** 0.226***   
cut1               
Constant             -1.684*** 
cut2               
Constant             -0.664*** 
cut3               
Constant             0.824*** 
cut4               
Constant             1.780*** 
N 401 401 401 401 401 401 401 
rss 2.162 14.31 10.35 2.551 17.11 10.75   
Ll 478.2 99.21 164.2 445.0 63.43 156.6 -312.9 
F 2723.3 48.86 731.6 1122.2 0.0975 342.7  

P 
6.21e-
233 1.06e-19 2.83e-92 

1.63e-
214 0.755 2.81e-87 1.30e-36 

chi2       174.2 
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model PQ PV IM CSI CC CL RV 
r2 0.932 0.197 0.647 0.919 0.000244 0.633  
r2_a 0.932 0.193 0.646 0.918 -0.00226 0.631  
r2_p             0.218 

 

หมายเหตุ  CE = ความคาดหวังต่อสินค้าและบริการ, PQ = คุณภาพของสินค้าและบริการ, PV = คุณค่าของ
สินค้าและบริการ, IM = ภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ, CSI = ความพึงพอใจของลูกค้า, CC = การ
ร้องเรียนของลูกค้า, CL = ความภักดีของลูกค้า RV = โอกาสใช้ซ้ า  
* มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1, ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01  
 
 จากการพิจารณาค่า R2 หรือค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
อิสระว่ามีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด โดยค่า R2 ที่มีค่ามากจะส่งผลถึงการประมาณค่าการตัดสินใจที่มี
ความแม่นย าสูงขึ้น จากตารางที่ 2 สามารถสรุปผลค่า R2 หรือค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจได้ ดังนี้  
 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและภาพลักษณ์ของการให้บริการ สามารถอธิบายถึงคุณภาพการ 
ให้บริการได้ ร้อยละ  93.20 (R2 = 0.932) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพของการให้บริการ 
สามารถอธิบายถึงคุณค่าหรือความคุ้มค่าในการใช้บริการได้ ร้อยละ 19.70  (R2 = 0.197) ความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงภาพลักษณ์ของการให้บริการได้ ร้อยละ 64.70 (R2 = 0..647) ความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการ คุณภาพของการให้บริการ คุณค่าหรือความคุ้มค่าของการให้บริการ และภาพลักษณ์ของการ
ให้บริการ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ ร้อยละ 91.90 (R2 = 0.919) ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงการร้องเรียนของผู้ใช้บริการได้ ร้อยละ 0.02 (R2 = 0.0002) ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการและการร้องเรียนของผู้ใช้บริการสามารถอธิบายถึงความภักดีของผู้ใช้บริการได้ ร้อยละ 63.30 (R2 
= 0.633) 
 

อภิปรายผลการวิจัย  
จากการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีในจังหวัดราชบุรีและ

จังหวัดเพชรบุรี ผลการอภิปรายดังนี้ 
1. ผู้ใช้บริการจังหวัดราชุบรีมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการส านักงานบัญชีสูงกว่าผู้ใช้บริการจังหวัด

เพชรบุรีอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการในจังหวัดที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการที่ไม่ต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต่ ากว่า 20 ปี จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่ ากว่า 10,000 บาท และประกอบอาชีพ รับจ้าง/ลูกจ้าง ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนย์บริการ ลูกค้า จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าลูกค้าพึงพอใจอันดับแรก คือด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ อยู่ในระดับ
มาก รองลงมาคือด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก ด้านความเป็นรูปธรรมของการ บริการ
อยู่ในระดับมาก ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้ใจในการบริการอยู่ในระดับมากและอันดับสุดท้าย ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้บริโภคอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่  มีระดับการศึกษา อาชีพและ
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รายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน ส่วนลูกค้าที่มีเพศและอายุต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

2. ภาพลักษณ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงให้เห็นว่าหากส านักงาน
บัญชีมีภาพลักษณ์ในการบริการที่ดีสามารถให้ความเชื่อมั่น ความน่าเชื่อถือกับผู้ใช้บริการได้ก็จะส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานบัญชีสูงด้วยเช่นกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุมาลี รามนัฏ , สุภัตรา 
วันต๊ะ (2562) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร  โดยใช้สมการเชิง
โครงสร้าง พบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นองค์ประกอบหนึ่งของความส าเร็จในการประกอบธุรกิจ 
เนื่องจากใจปัจจุบันมีการแข่งขันกันมากค่อนข้างรุนแรง ดังนั้น จึงจ าเป็นต้องสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าท้ัง
ในปัจจุบันและอนาคต เพ่ือความก้าวหน้าและเจริญเติบโตขององค์กรอย่างยั่งยืน จากผลการวิจัยพบว่า ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปร
คั่นกลาง ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ   

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
ด้านภาพลักษณ์ในการให้บริการ จากผลการศึกษาที่ได้นั้น พบว่า ปัจจัยด้านความภักดีส่งผลต่อ

ภาพลักษณ์ในการให้บริการมากที่สุด ดังนั้น หากจะเพ่ิมภาพลักษณ์ที่ดีในการให้บริการของส านักงานบัญชี 
แน่นอนว่าการให้บริการที่ดี ท าให้ผู้ใช้บริการประทับใจและเป็นไปตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการแล้วนั้นจะ
ท าให้เกิดมุมมองที่ดีแก่พนักงานบัญชี องค์กร รวมไปถึงส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ ดีต่อการให้บริการและโอกาส
กลับมาใช้บริการซ้ า 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
เนื่องจากการศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเพียง 2 จังหวัด ข้อมูลที่ได้จะเหมาะสมส าหรับจังหวัดที่

ศึกษาเท่านั้น ดังนั้นในเขตพ้ืนที่จังหวัดอ่ืนควรท าการศึกษาใหม่ในพื้นที่จังหวัดที่ต้องการศึกษา เพ่ือให้ได้ข้อมูล
ที่ถูกต้องและชัดเชน 
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