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 การคน้ควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั  จงัหวดัล าปาง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง  จ  านวน  177  
ราย  การวเิคราะห์ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
 จากการศึกษาพบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพยม์ากท่ีสุด ส่วน
ใหญ่มีทุนจดเบียนส าหรับการประกอบธุรกิจนอ้ยกวา่ 1,000,000 บาท ด ารงต าแหน่งผูจ้ดัการมากท่ีสุด 
และ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  จ  ากดั ล าปาง มาเป็นระยะเวลา 5  ปี    
  ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการประเภทการยื่นภาษีเงินได้  และมีสถานประกอบการตั้งอยู่ใน
อ าเภอเมืองล าปาง เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  จ  ากดั  จงัหวดัล าปาง มากท่ีสุด คือ 
ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของบริษทั   
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุดต่อปัจจยัยอ่ยคุณภาพบริการ
ในแต่ละด้าน ดงัน้ี  ด้านความน่าเช่ือถือ ได้แก่  การให้บริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้  ไดแ้ก่  ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ ไดแ้ก่ พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  ดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ ได้แก่ พนักงานบริษทัจ านงค์การบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้  และด้านรูปลกัษณ์   
ไดแ้ก่ อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความทนัสมยั 
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  ในการศึกษาความพึงพอใจพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจยัย่อย
คุณภาพบริการในแต่ละดา้น ดงัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่  การให้บริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนด
ไว ้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้  ไดแ้ก่ ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจ ไดแ้ก่ พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ ดา้น
การดูแลเอาใจใส่ ไดแ้ก่ พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีให้ความสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  และ
พนักงานบริษทัจ านงค์การบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และด้านรูปลักษณ์   ได้แก่ อุปกรณ์ของ
บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความทนัสมยั 
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ABSTRACT 

 
The purpose of this independent study is to study the customer satisfaction towards 

services quality of Jamnong Accounting Company Limited, using a sample of 177 people who get 
service of Jamnong Accounting Company Limited. This independent study uses questionnaires for 
collecting data, and descriptive statistics consisting of frequency, percentage, mean and critical 
analysis and Importance-Performance Analysis for analyzing data. 

The results showed that the most respondents were in the real estate business. The 
capital amount of the most respondents were less than 1,000,000 bath, working as managers and the 
most of the service period was 5 years 

The most respondents choose the income tax service and have the office in 
Lampang. The most reason to choose Jamnong Accounting Company Limited. is the reputation and 
credibility of the company 

Considering all the 5 perspectives of importance and the level of customer 
satisfaction with the quality of service from Jamnong Accounting Company Limited. And found 
that: 1) Reliability: the respondents were most importance and satisfied in the factor that the 
services meet the specified / defined. 2) Responsiveness: the respondents were most importance and 
satisfied in the factor that the ready to respond to the customer needs. 3) Assurance: the respondents 
were most importance and satisfied in the factor that the employees create trust to the customers. 4) 
Empathy: the respondents were most importance in the factor that Employees understand the needs 
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of customers. The respondents has equal satisfaction in 2 factors that the employee pay an attention 
to the individual customer and meeting the commitment of the customer. And 5) Tangibles: the 
respondents were most satisfied in the factor that the equipments are modern. 
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บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ของผูต้อบแบบสอบถาม 30 

ตารางท่ี 4.16 แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อคุณภาพ
บริการดา้นรูปลกัษณ์ (Tangibles) ของผูต้อบแบบสอบถาม 32 

ตารางท่ี 4.17 แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการดา้นรูปลกัษณ์ (Tangibles) ของผูต้อบแบบสอบถาม 33 

ตารางท่ี 4.18 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นความ
น่าเช่ือถือ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 35 

ตารางท่ี 4.19 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 37 

ตารางท่ี 4.20 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 40 

ตารางท่ี 4.21 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การตอบสนองลูกคา้ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 42 

ตารางท่ี 4.22 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 45 

ตารางท่ี 4.23 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การรับประกนั/ความมัน่ใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 46 

ตารางท่ี 4.24 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 49 

ตารางท่ี 4.25 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การดูแลเอาใจใส่ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 51 

ตารางท่ี 4.26 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
รูปลกัษณ์ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 54 

ตารางท่ี 4.27 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
รูปลกัษณ์ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 56 

ตารางท่ี 4.28 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นความ
น่าเช่ือถือ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการบริษทัจ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 59 



 

ฏ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
           หน้า 
ตารางท่ี 4.29 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น

ความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั จ  านงคก์าร
บญัชี จ  ากดั ล าปาง 61 

ตารางท่ี 4.30 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั จ  านงคก์าร
บญัชี จ  ากดั ล าปาง 64 

ตารางท่ี 4.31 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั จ  านงคก์าร
บญัชี จ  ากดั ล าปาง 66 

ตารางท่ี 4.32 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ล าปาง 69 

ตารางท่ี 4.33 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ล าปาง 71 

ตารางท่ี 4.34 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั จ านงคก์าร
บญัชี จ  ากดั ล าปาง 74 

ตารางท่ี 4.35 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั จ านงคก์าร
บญัชี จ  ากดั ล าปาง 76 

ตารางท่ี 4.36 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
รูปลกัษณ์ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี 
จ  ากดั ล าปาง 79 

ตารางท่ี 4.37 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
รูปลกัษณ์ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี 
จ  ากดั ล าปาง 81 

 



 

ฐ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
            หน้า 
ตารางท่ี 4.38 แสดงจ านวน ร้อยละ ของปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการของ บริษทั จ  านงค์

การบญัชีจ ากดั ล าปาง 84 
ตารางท่ี 5.1 แสดงระดบัความส าคญั ระดบัความพึงพอใจและการวเิคราะห์ดว้ยโมเดล 

IPAท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 86 
ตารางท่ี 5.2 แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และ

การวเิคราะห์ดว้ยโมเดล IPA ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์าร
บญัชี จ  ากดั แยกตามปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นของคุณภาพบริการ 5 ดา้น 87 

ตารางท่ี 5.3 แสดงปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าคญัท่ีมากท่ีสุดและความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด
ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั  
จงัหวดัล าปาง 89 

ตารางท่ี 5.4 แสดงปัจจยัยอ่ยของคุณภาพบริการท่ีมีความส าคญัของบริษทั จ านงคก์าร
บญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง เรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ย 90 

ตารางท่ี 5.5 แสดงปัจจยัยอ่ยของคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
จงัหวดัล าปาง เรียงล าดบัความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย 92 

ตารางท่ี 5.6 แสดงการวเิคราะห์ระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ดว้ยโมเดล IPA 
จ าแนกตามทุนจดทะเบียน และแยกตามปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นของคุณภาพ
บริการ 5 ดา้น 94 

ตารางท่ี 5.7 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการ
ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง เรียงล าดบัความพึง
พอใจจากมากไปนอ้ย  จ  าแนกตามทุนจดทะเบียน 96 

ตารางท่ี 5.8 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ
บริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง เรียงล าดบั
ความส าคญัจากมากไปนอ้ย  จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 97 

ตารางท่ี 5.9 แสดงการวเิคราะห์ระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ดว้ยโมเดล IPA 
จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ และแยกตามปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นของ
คุณภาพบริการ 5 ดา้น 98 



 

ฑ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
            หน้า 
ตารางท่ี 5.10 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการ

ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง เรียงล าดบัความส าคญั
จากมากไปนอ้ย  จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั จ  านงคก์าร
บญัชี จ  ากดั 100 

ตารางท่ี 5.11 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ
บริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง เรียงล าดบัความ
พึงพอใจจากมากไปนอ้ย  จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 101 

ตารางท่ี 5.12 แสดงการอภิปรายผล ปัจจยัยอ่ยความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการกบัผลการศึกษาจากวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 103 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ฒ 

 

 

สารบัญภาพ 

           หน้า 
ภาพท่ี 1 โมเดลการวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ 6 
ภาพท่ี 2 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ โดยการวิเคราะห์

ความส าคญั และความพึงพอใจ 22 
ภาพท่ี 3 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้  

โดยการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ 25 
ภาพท่ี 4 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยการ

วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ 28 
ภาพท่ี 5 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยการวเิคราะห์

ความส าคญัและความพึงพอใจ 31 
ภาพท่ี 6 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์โดยการวเิคราะห์

ความส าคญัและความพึงพอใจ 34 
ภาพท่ี 7 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือโดยการวิเคราะห์

ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 39 
ภาพท่ี 8 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยการ

วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 43 
ภาพท่ี 9 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการรับประกนัความมัน่ใจ โดยการ

วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 48 
ภาพท่ี 10 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยการวเิคราะห์

ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 53 
ภาพท่ี 11 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ โดยการวเิคราะห์

ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 58 
ภาพท่ี 12 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือโดยการวิเคราะห์

ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 63 

ภาพท่ี 13 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยการ
วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของ
บริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดัล าปาง 68 



 

ณ 

 

สารบัญภาพ 

       หน้า 
ภาพท่ี 14 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจโดยการ

วเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ  จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของ 
บริษทั  จ  านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ล าปาง 72 

ภาพท่ี 15 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยการวเิคราะห์
ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ล าปาง 78 

ภาพท่ี 16 วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ โดยการวเิคราะห์
ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ล าปาง 83 
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บทที ่1 

บทน ำ 

 
หลกักำรและเหตุผล 

 ปัจจุบนัธุรกิจในประเทศไทยก ำลงัอยูใ่นสภำวะเศรษฐกิจท่ีมีกำรแข่งขนัอยำ่งรุนแรง 
ธุรกิจกำรใหบ้ริกำรจะตอ้งพฒันำทำงกลยทุธ์ดำ้นกำรแข่งขนั เพื่อสำมำรถแข่งขนักบัธุรกิจอ่ืนไดอ้ยำ่ง
มีประสิทธิภำพและประสิทธิผล และยงัตอ้งใชค้วำมพยำยำมอยำ่งสูงข้ึนในกำรท่ีจะรักษำสถำนภำพ
ทำงธุรกิจของตนเองใหอ้ยูร่อดหรืออยูเ่หนือกวำ่คู่แข่ง กลยทุธ์ท่ีหลำยธุรกิจน ำมำใชเ้พื่อสร้ำงและ
รักษำควำมเจริญกำ้วหนำ้ในกำรด ำเนินงำนของธุรกิจของตนเอง คือ กลยทุธ์ในกำรสร้ำงใหลู้กคำ้เกิด
ควำมพึงพอใจในตวัสินคำ้หรือบริกำรขององคก์รหรือธุรกิจนั้น 
  ปัจจุบนักำรใหบ้ริกำรในกำรท ำบญัชีมีควำมตอ้งกำรเพิ่มสูงข้ึนเน่ืองจำกกฎหมำยบงัคบัให้
นิติบุคคลตอ้งมีกำรจดัท ำบญัชีและนิติบุคคลก็มีจ  ำนวนท่ีเพิ่มข้ึนอยำ่งต่อเน่ือง จำกขอ้มูลของกรม
พฒันำธุรกิจกำรคำ้ จ  ำนวนและมูลค่ำทุนจดทะเบียนจดัตั้งใหม่ ปี 2556 (มกรำคม - ธนัวำคม) มีจ ำนวน 
67,302 รำย ซ่ึงเป็นจ ำนวนจดัตั้งสูงสุด ในรอบ 112 ปี (ปี 2445 - 2556) นบัตั้งแต่มีกำรจดัตั้งหุน้ส่วน
บริษทัและมูลค่ำทุนจดทะเบียน 378,792 ลำ้นบำท โดยธุรกิจจดัตั้งใหม่ในภำคเหนือ มีจ ำนวนกำรจด
จดัตั้งคิดเป็น 8% ของทั้งประเทศ และมูลค่ำทุนจดทะเบียน 13,678 ลำ้นบำท ซ่ึงสูงเป็นอนัดบั 3 รอง
จำก กรุงเทพมหำนคร และ ภำคกลำง (กรมพฒันำธุรกิจกำรคำ้, 2556: ขอ้มูลกำรจดทะเบียนนิติบุคคล
ประจ ำปี) 
 ส ำนกังำนบญัชีในอ ำเภอเมือง จงัหวดัล ำปำงมีจ ำนวนทั้งส้ิน 29 รำย (กรมพฒันำธุรกิจ
กำรคำ้, 2557: ขอ้มูลผูป้ระกอบกำรวชิำชีพบญัชี) ซ่ึงใหบ้ริกำรในลกัษณะท่ีใกลเ้คียงกนั จำกกำร
สัมภำษณ์คุณจ ำนงค ์แสงเจริญ กรรมกำรผูก่้อตั้ง บริษทั จ  ำนงคก์ำรบญัชี จ  ำกดั เป็นบริษทัใหบ้ริกำร
ทำงดำ้นบญัชี อนัไดแ้ก่ บริกำรจดัท ำงบกำรเงิน บริกำรดำ้นประกนัสังคม และบริกำรยื่นภำษีเงินได้
ทุกประเภท บริษทั จ ำนงคก์ำรบญัชี จ  ำกดั เป็นบริษทัใหบ้ริกำรดำ้นบญัชีอนัดบัตน้ๆของล ำปำง มีกำร
บริหำรงำนแบบรวมศูนย ์กำรตดัสินใจส่วนใหญ่จะอยูท่ี่เจำ้ของ มีพนกังำน  จ ำนวน 46 คน โดยกลุ่ม
ท ำบญัชี แบง่เป็น 2 กลุ่ม มีหวัหนำ้กลุ่มเป็นผูก้  ำกบักำรออกงบกำรเงิน กลุ่มลูกคำ้หลกัเกือบทั้งหมด
เป็นธุรกิจท่ีประกอบกิจกำรอยูใ่นจงัหวดัล ำปำง โดยมีรำยไดจ้ำกกำรใหบ้ริกำรท ำบญัชี 10.1 ลำ้นบำท 
ในปี 2556  และมีอตัรำกำรเติบโต 6% ในปี 2556 - 2557 ปัจจุบนัถึงแมส้ ำนกังำนจ ำนงค์กำรบญัชีจะ
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เป็นผูน้ ำตลำดในจงัหวดัล ำปำง แต่ในอนำคตก็อำจจะไดรั้บผลกระทบจำกคู่แข่งรำยใหม่ ซ่ึงจำก
ฐำนขอ้มูลของส ำนกังำน เม่ือดูจำกสถิติลูกคำ้ท่ีเลิกจำ้ง ในปี 2557 มีจ ำนวนลูกคำ้เลิกจำ้งดว้ยเหตุผล
ดำ้นกำรบริกำร เฉล่ีย 2%  ของจ ำนวนลูกคำ้นิติบุคคลทั้งหมดและพบวำ่ลูกคำ้มีขอ้ต ำหนิ ไดแ้ก่  กำร
บริกำรของพนกังำน กำรด ำเนินกำรดำ้นบญัชีบำงอยำ่งท่ีล่ำชำ้ หรือแมก้ระทัง่ท่ีจอดรถ  
 ส ำนกังำนจ ำนงคก์ำรบญัชี ไดต้ระหนกัถึงกำรใหบ้ริกำรท่ีมุ่งเนน้ลูกคำ้มำกข้ึน เพื่อให้
ลูกคำ้เกิดควำมพึงพอใจในคุณภำพบริกำรของส ำนกังำนจ ำนงคก์ำรบญัชีและสำมำรถใหบ้ริกำรอยำ่งมี
ประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกยิง่ข้ึน จำกเหตุผลขำ้งตน้ ผูศึ้กษำจึงสนใจท่ีจะศึกษำควำมพึงพอใจ
ของลูกคำ้ท่ีมีต่อคุณภำพกำรบริกำรของบริษทั จ ำนงคก์ำรบญัชี จ  ำกดั ดว้ยโมเดลวเิครำะห์ควำมส ำคญั
และสมรรถนะ (Importance-Performance Analysis)  และน ำผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงและพฒันำ กำร
ใหบ้ริกำรของบริษทั จ ำนงคก์ำรบญัชี จ  ำกดั ใหต้รงกบัควำมตอ้งกำรของลูกคำ้มำกท่ีสุด ตลอดจน
น ำไปใชเ้ป็นแนวทำงในกำรก ำหนดกลยทุธ์ทำงกำรตลำดต่อไป 

 
วตัถุประสงค์ 

 เพื่อศึกษำควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีต่อคุณภำพกำรบริกำรของบริษทั จ  ำนงคก์ำรบญัชี 
จ  ำกดั 
 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

  1. ทรำบควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีต่อคุณภำพกำรบริกำรของบริษทั จ  ำนงคก์ำรบญัชี 
จ  ำกดั 
 2. เพื่อใชเ้ป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงกำรบริกำรใหมี้ประสิทธิภำพ และสอดคลอ้งกบั
ควำมตอ้งกำรของลูกคำ้มำกข้ึน 
  
นิยำมศัพท์ 

 ควำมพงึพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกทำงบวกท่ีลูกคำ้ไดรั้บหลงักำรใชบ้ริกำรของบริษทั ถำ้
บริกำรของบริษทัสำมำรถสร้ำงควำมรู้สึกทำงบวกใหแ้ก่ลูกคำ้ได ้ลูกคำ้ก็จะเกิดควำมพึงพอใจ แต่หำก
บริกำรสร้ำงควำมรู้สึกทำงลบใหแ้ก่ลูกคำ้ ลูกคำ้จะไม่พึงพอใจ 

คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) หมำยถึง กำรจดับริกำรท่ีตรงกบัควำมคำดหวงั 
หรือควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรของบริษทั จ ำนงคก์ำรบญัชี จ  ำกดั โดยวดัคุณภำพบริกำรจำก 5 
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องคป์ระกอบคือ ส่ิงท่ีสัมผสัได(้Tangibles) ควำมน่ำเช่ือถือวำงใจ (Reliability) กำรตอบสนองลูกคำ้ 
(Responsiveness)  กำรรับประกนัและควำมมัน่ใจ (Assurance) และ กำรดูแลเอำใจใส่ลูกคำ้เป็น
รำยบุคคล (Empathy) 
 บริษัท จ ำนงค์กำรบัญชี จ ำกดั หมำยถึง บริษทัใหบ้ริกำรทำงดำ้นบญัชี อนัไดแ้ก่ บริกำร
จดัท ำงบกำรเงิน บริกำรดำ้นประกนัสังคม และบริกำรยืน่ภำษีทุกประเภทตั้งอยูเ่ลขท่ี 223/4  
ถ.วงัขวำ ต.สบตุ๋ย อ.เมือง จ.ล ำปำง 

ลูกค้ำ หมำยถึง ผูป้ระกอบกำรนิติบุคคลท่ีเป็นลูกคำ้ของบริษทั จ ำนงคก์ำรบญัชี จ  ำกดั 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์าร
บญัชี จ  ากดั  ผูศึ้กษาไดศึ้กษาถึงแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานและวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 
แนวคิดและทฤษฎี 

  แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
  Maynard  W.Shelly  (1975)  อธิบายวา่  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของ
มนุษย ์คือความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน
แลว้ท าใหเ้กิดความสุข ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้น สามารถท าใหเ้กิด
ความรู้สึกทางบวกท่ีเพิ่มข้ึน และจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกและความสุขจึงมีความสัมพนัธ์กนั และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี 
เรียกวา่ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือมีความรู้สึกในทางบวกมากกวา่
ความรู้สึกทางลบ 
 

ธีรกติิ นวรัตน ณ อยุธยา  (2552)  ไดก้ล่าวถึงแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้วา่ 
ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดจากประสบการณ์จากการใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ีจนสุดความสามารถ
ลูกคา้จะรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ ความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้ากกวา่สินคา้
เน่ืองจากคุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงท่ีพฒันามาแลว้อยูน่ิ่งไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพของการบริการ
ข้ึนอยูก่บัพนกังาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์และสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
บางอยา่งอาจมีความตอ้งการเฉพาะท่ีมากเกินความตอ้งการท่ีพนกังานจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี จึงท า
ใหเ้กิดความไม่พอใจ ดงันั้น ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจมี 3 ประการ ดงัน้ี 
   1.  ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับการบริการท่ีแตกต่างกนัไป 
ในแต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง  
   2.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในดา้น
ร่างกายและอารมณ์ ในขณะใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ  รวมถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 
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   3.  สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ ตวัอยา่งเช่น อากาศ แสงแดด โตะ๊ เกา้อ้ี ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการในสถานท่ีท่ีมาใชบ้ริการ ยิง่ไปกวา่นั้น ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ยงัมีผลจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ย แถวท่ียาวของส านกังานในวนัศุกร์ยอ่มสร้างความไม่
อยากใชบ้ริการ หรือหากจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการส านกังานในวนัศุกร์นั้นลูกคา้จะมีแนวโนม้ของความไม่
พอใจสูงกวา่ปกติ ส่ิงท่ีท าไดคื้อ ตอ้งจดัการแถวอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

สมวงค์  พงศ์สถาพร  (2550)  ไดอ้ธิบายความหมายของความพึงพอใจของลูกคา้ไว้
วา่เป็นการประเมินสินคา้หรือบริการนั้น ๆ วา่ ไดต้อบสนองความตอ้งการของตนไดต้ามท่ีคาดหวงัไว้
หรือไม่ ถา้ไดต้ามท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะมีความพึงพอใจ ถา้ไม่ไดต้ามท่ีคาดหวงัไวใ้นตอนแรกลูกคา้
จะไม่พอใจ (Dissatisfaction) 
                           ความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากความรู้สึกทางบวกท่ีลูกคา้ไดรั้บหลงัการใหบ้ริการ
จากส านกังาน ถา้บริการของส านกังานสามารถสร้างความรู้สึกทางบวกใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ลูกคา้ก็จะเกิด
ความพึงพอใจ แต่หากบริการสร้างความรู้สึกทางลบใหแ้ก่ลูกคา้ ลูกคา้จะไม่พึงพอใจ 
 
 แนวคิดเกีย่วกบัการวดัความพงึพอใจ 
  การวเิคราะห์ความความพึงพอใจไดน้ ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James 
(1977) ซ่ึงเป็นการวเิคราะห์ความส าคญักบผลท่ีได ้(Importance-Performance Analysis: IPA) เรียก 
ยอ่ๆ วา่ IPA สรุปไดด้งัน้ี 
  IPA เป็นเทคนิคท่ีใชว้ิเคราะห์เก่ียวกบคุณลกัษณะของผลิตภณัฑแ์ละบริการเพื่อ
วดัผลหรือประเมินผลการยอมรับในตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคในโปรแกรมทางการตลาดรูปแบบต่างๆ 
ซ่ึงเทคนิคน้ีมีขอ้ดีคือ เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า มีเทคนิคการวเิคราะห์ท่ีเขา้ใจง่ายและใหข้อ้มูล ใน
เชิงลึกท่ีส าคญั ในแง่ของคุณภาพการบริการกบักิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงั ส่วนท่ีควร
ปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน IPA 
ในรูปกราฟ ท าใหส้ามารถแปลผลจดัการขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ซ่ึงสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการวางกลยทุธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้ยิง่ข้ึน (Martilla and James, 1977) 
  ลกัษณะท่ีน่าสนใจของ IPA คือ ผลท่ีไดส้ามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อ การ
แปลผลในรูปของกราฟสองมิติจากคุณลกัษณะต่างๆ ซ่ึงมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
โดยแบ่งกราฟออกเป็นแกนตั้งและแกนนอน โดยแกนตั้งจะบอกถึงระดบัความส าคญั และ แกนนอน
จะบอกถึงการประเมินผลความพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์และบริการของลูกคา้ 
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ความส าคัญมาก 
 

 

 

พงึพอใจน้อย    พงึพอใจมาก 

 

 

  
              

ความส าคัญน้อย 

รูปที ่1 โมเดลการวิเคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจ 

  เม่ือน าค่าระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละ 
คุณสมบติัผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใดๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะ ดงัต่อไปน้ี  
  Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้ แต่ ไม่ได้
รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ  
  Quadrants B (Keep up the good Work) คือผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น 
อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก  
  Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑมี์คุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน 
คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 
   Quadrants D (Possible Over kill) คือ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัมากเกินความ 
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
 
 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
   Kotler  (2003)  ไดอ้ธิบายวา่  คุณภาพบริการหมายถึงการจดับริการท่ีตรงกบัความ
คาดหวงัหรือความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 

 
Quadrants A 

ตอ้งใหค้วามสนใจ 
(Concentrate Here) 

 
Quadrants B 

พึงพอใจตอ้ผลิตภณัฑ ์
และบริการ 

(Keep Up The Good Work) 

 

Quadrants C 
ไม่ตอ้งใหค้วามส าคญัมาก 

(Low Priority) 

 

Quadrants D 
ผลิตภณัฑแ์ละบริการดีมาก 
แต่ลูกคา้ไม่ใหค้วามส าคญั 

(Possible Overkill) 
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Berry et  al. (1985) และ Parasuraman  Zeithaml  and  Bitner  (1996)  (อา้งใน  
ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ,  2547)  ไดก้ล่าวถึงแนวคิดในการวดัคุณภาพของการใหบ้ริการวา่  ในการวดั
คุณภาพของการใหบ้ริการ  ลูกคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการและผลลพัธ์ท่ีเกิด
จากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเรียกวา่  คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้
รับรู้ (Perceived  Service  Quality)  ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั 
(Expected  Services)  กบับริการท่ีรับรู้  (Perceived  Service)  ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ี
เขารับบริการแลว้นัน่เอง 

ในการวดัคุณภาพของการให้การบริการลูกคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพใน
การบริการซ่ึงมี 5 ดา้นไดแ้ก่ 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ไดแ้ก่อาคารของธุรกิจบริการเคร่ืองมืออุปกรณ์เช่น
เคร่ืองคอมพิวเตอร์เคาน์เตอร์ใหบ้ริการท่ีจอดรถหอ้งน ้ารวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน 

2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้ามสัญญาหรือควรจะเป็นอยา่งถูกตอ้งและตรงตาม
วตัถุประสงคข์องบริการ 

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) เป็นความรวดเร็วและตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วไม่ให้รอคิวนานเห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ 

4. การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) เป็นการรับประกนัวา่พนกังานท่ีใหบ้ริการ
มีความรู้ความสามารถและความสุภาพ 

5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่การ
ใหบ้ริการอยา่งตั้งอกตั้งใจเนน้การใหบ้ริการและการแกปั้ญหาใหลู้กคา้เป็นรายบุคคล 

Parasuraman  และคณะ (1990) ไดก้ าหนดเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
(Service Quality) ประกอบดว้ย  22 รายการคือ 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ประกอบดว้ย 
- ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
- สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
- การแต่งกายของพนกังาน 
- เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ 

2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 
- ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้
- การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
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- การท างานไม่ผดิพลาด 
- การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 
- การมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
- มีระบบการใหบ้ริการท่ีให้บริการไดร้วดเร็ว 
- ความพร้อมของพนกังานในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ 
- ความรวดเร็วในการท างานของพนกังาน 
- ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 

4. การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 
- ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ 
- การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
- ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
- พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของ  
  ส านกังาน 

5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ประกอบดว้ย 
- การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ 
- เวลาในการเปิดใหบ้ริการและใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
- โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆของกิจการ 
- ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
- ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 

   ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาไดน้ าเคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพการบริการทั้ง 5   
องคป์ระกอบคือ  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ (Tangibles)  ความน่าเช่ือถือวางใจ  (Reliability)  การตอบสนอง 
ลูกคา้ (Responsiveness)  การรับประกนัและความมัน่ใจ (Assurance)  และการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ เป็น
รายบุคคล  (Empathy)  เพื่อน ามาวดัระดบัความส าคญัและประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ
บริการของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง  เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง   
 
เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 พมิมาดา  ปัญญาโกษา (2557) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาสันป่าข่อย จงัหวดัเชียงใหม่ ประชากรท่ี
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ศึกษาคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคาเตอร์ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาสันป่าข่อย จงัหวดัเชียงใหม่ 
ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 350 คน ใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก และใช้
แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูล  วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี  ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย และการวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจ  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ 30-39 ปี  มีสถานภาพโสด  ระดบัการศึกษาปริญญาตรีเป็นพนกังาน
บริษทั  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  10,001 – 20,000 บาท  ความถ่ีใชบ้ริการเฉล่ีย 1 - 5 คร้ังต่อเดือนมาก
ท่ีสุด และส่วนใหญ่มาใชบ้ริการช่วงเวลา 13.31-14.30 น.  เม่ือพิจารณาระดบัความส าคญัและระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาสันป่าข่อย 
จงัหวดัเชียงใหม่  ทั้ง 5 ดา้น  ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
และพึงพอใจมากท่ีสุดในปัจจยัยอ่ย การแต่งกายของพนกังานสะอาดเรียบร้อยเหมาะสม ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัและพึงพอใจมากท่ีสุดในปัจจยัยอ่ย พนกังานมีความรู้
และมีบุคลิกดี ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัและพึงพอใจมากท่ีสุดใน
ปัจจยัยอ่ย พนกังานธนาคารมีการท างานและการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัและพึงพอใจมากท่ีสุดในปัจจยัยอ่ย พนกังานของธนาคารมี
มารยาทและมีความสุภาพ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัและพึงพอใจ
มากท่ีสุดในปัจจยัยอ่ย พนกังานธนาคารใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้ทุกคน  นอกจากน้ียงัพบวา่ 
ระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ  จ  ากดั  
(มหาชน)  สาขาสันป่าข่อย  จงัหวดัเชียงใหม่ ของผูต้อบแบบสอบถามแตกต่างกนัตามเพศ  กลุ่มอาย ุ 
ความถ่ีในการใชบ้ริการและช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 
 
 นงเยาว์  เป่ียมธนสมบัติ (2555) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา เชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 40-54 ปีสถานภาพสมรส  การศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
อาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ และรายได ้10,001-30,000  บาท มีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ 4 – 7 ปี 
ใชบ้ริการประเภท เงินฝาก ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน  เฉล่ีย 1 – 5 คร้ัง ใชบ้ริการวนัวนัจนัทร์ 
และมีช่วงเวลาการใชบ้ริการ 13.01-14.30 น. ความพึงพอใจ ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อ คุณภาพการบริการของธนาคารโดยรวมใน
ระดบัมาก หากพิจารณาในแต่ละ ดา้นพบวา่พึงพอใจใน ระดบัมากในดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด 
รองลงมาดา้นความมีอธัยาศยั ไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร ดา้นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของ ผูรั้บบริการ ความเช่ือมนัวางใจได ้ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ 
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ดา้นความมัน่คง ปลอดภยั ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ในขณะท่ีพึงพอใจในระดบัปานกลางในดา้นการเขา้ถึงลูกคา้  ปัญหาในการ
ใหบ้ริการของธนาคาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ประสบปัญหาในการ ใชบ้ริการกบธนาคารคือเกา้อี 
ส าหรับการนัง่รอไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้ และบางตวัยงัช ารุด และ ช่องบริการของธนาคารไม่
เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมา พนกังานไม่เพียงพอต่อการ บริการและ ระยะเวลาในการ
รอรับบริการนานเกินไป ท่ีจอดรถไม่เพียงพอและสถานท่ีไม่ เหมาะสมท าใหจ้อดยาก ไม่มีพนกังาน
รักษาความปลอดภยัและหอ้งน ้าไม่เพียงพอ เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึง
พอในคุณภาพการบริการของ ธนาคาร จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร จ าแนกเป็น 2 กลุ่ม
คือระยะเวลาไม่เกิน 4 ปี และระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปี เป็นตน้ไป พบวา่ ทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจแตกต่างกนัใน
ดา้นความเช่ือมัน่ ไวว้างใจได ้ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความ
สุภาพ และความ เป็นมิตร ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความมนัคงปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ และดา้น ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่วนดา้นอ่ืนพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี ระดบั 0.05  
  
 อภิวฒัน์  แสนบุญศิริ (2553) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานสอบบญัชี 
พีพีเค จงัหวดัปทุมธานี โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการส านกังานสอบบญัชี พีพีเค 
จ านวน 110 คน และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อย ละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test (ANOVA และ MANOVA) ผลการศึกษาพบวา่ 
คุณภาพการบริการของส านกังานสอบบญัชี พีพีเค จงัหวดัปทุมธานี โดยรวมและเป็นรายดา้นอยูใ่น
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คงปลอดภยั ดา้นความไวว้างใจดา้นการสนองตอบลูกคา้ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความสามารถ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกัดา้นการส่ือสาร ดา้นความสะดวก ดา้น
ความสุภาพและความเป็นมิตร และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ประเภทธุรกิจแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ แตกต่าง
กนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพการบริการ ดา้นการ
สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั และดา้นความมัน่คงปลอดภยัแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีทุนจดทะเบียน
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพการบริการดา้นความสุภาพและความเป็นมิตร ดา้น
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้นความสามารถแตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาของการ
ด าเนินธุรกิจท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ และดา้น
ความมัน่คงปลอดภยั แตกต่างกนั 
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บทที ่3 
ระเบียบวธิีการศึกษา 

 
 
ขอบเขตการศึกษา  
  ขอบเขตเนือ้หา 
  เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบไปดว้ย การศึกษาความส าคญัและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษทั  จ  านงคก์ารบญัชี  จ  ากดั โดยใชเ้คร่ืองมือในการวดัระดบั
คุณภาพการบริการ  (Service Quality) ทั้ง 5 องคป์ระกอบคือ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ (Tangibles) ความ
น่าเช่ือถือวางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การรับประกนัและความมัน่ใจ 
(Assurance)  และการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  (Empathy) 

 
 ขอบเขตประชากรและขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
  ขอบเขตประชากร 
    ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ท่ีเป็นนิติ
บุคคล  จ านวน  326   ราย  จากฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทั  จ  านงคก์ารบญัชี จ  ากดั  ในปี  2556  
 
  ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
    ในการศึกษาคร้ังน้ี ก าหนดขนาดตวัอยา่ง  จ  านวน  177  ราย  โดยใชต้ารางส าเร็จรูป
ของ  Krejcie  and  Morgan  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2551: 49) โดยใชก้ารเลือกตวัอยา่งแบบตามสะดวก 
(Convenient  Sampling)   
 
วธีิการศึกษา 

  ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 
  เก็บรวบรวมโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัแทนนิติบุคคลท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี  จ  ากดั  จ  านวน  177  ราย 
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 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ คือใชแ้บบสอบถามซ่ึงแบ่งออกเป็น  3 
ส่วนดงัน้ี 
   ส่วนที่  1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและองคก์รไดแ้ก่ประเภทของธุรกิจ 
ทุนจดทะเบียน ต าแหน่งของผูต้อบแบบสอบถาม และการใชบ้ริการของลูกคา้ 
   ส่วนที ่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการวดัระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั โดยใชเ้คร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพการ
บริการ (Service Quality)  ทั้ง 5  องคป์ระกอบคือ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ (Tangibles)  ความน่าเช่ือถือวางใจ  
(Reliability)  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)  การรับประกนัและความมัน่ใจ  (Assurance)  
และการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  (Empathy) โดยใชม้าตรวดัแบบประมาณค่า (Rating  Scale) 
5  ระดบั  โดยมีเกณฑก์ารให้คะแนนดงัน้ี 
 

ความพงึพอใจ/ระดับความส าคัญ     คะแนน 

มากท่ีสุด    5 คะแนน  
มาก     4 คะแนน 
ปานกลาง    3 คะแนน 
นอ้ย     2 คะแนน 
นอ้ยท่ีสุด    1 คะแนน 

  ส่วนที ่3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาในการใชบ้ริการและขอ้แนะน าเพื่อปรับปรุงการ
ใหบ้ริการ 
 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

  ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามจะน ามาวเิคราะห์ผลดงัน้ี  
 1. สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics) ประกอบดว้ย  ค่าความถ่ี  (Frequency)  ค่า
ร้อยละ  (Percentage)  ค่าเฉล่ีย  (Mean) โดยมีเกณฑก์ารแปลผลจากค่าเฉล่ีย  (วรีชาติ ปูอุตรี, 2554) ใน
แต่ละระดบั  ดงัน้ี 
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ค่าเฉลีย่     การแปลความหมาย 
4.50 -5.00    มีความพึงพอใจ/ความส าคญัมากท่ีสุด 
3.50-4.49    มีความพึงพอใจ/ความส าคญัมาก 
2.50-3.49    มีความพึงพอใจ/ความส าคญัปานกลาง 
1.50-2.49   มีความพึงพอใจ/ความส าคญันอ้ย 
1.00-1.49    มีความพึงพอใจ/ความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

   
  2. การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจโดยใชก้ารวเิคราะห์ความส าคญัและ
สมรรถนะ (Importance-Performance Analysis) (Martilla & James, 1977) ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของส านกังานจะถูกแบ่งออกเป็น  4  Quadrants โดยวาง
ความส าคญับนแกน y  และความพึงพอใจอยูบ่นแกน x  และก าหนดจุดตดัแกนโดยใชค้่าเฉล่ียความ
พึงพอใจรวมและค่าเฉล่ียความส าคญัรวมของระดบัคุณภาพการบริการ (Service Quality)  ทั้ง 5 
องคป์ระกอบคือ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ความน่าเช่ือถือวางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness)  การรับประกนัและความมัน่ใจ  (Assurance)  และการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล  (Empathy)  

ความส าคญัมาก 

 

 

 

พงึพอใจน้อย    พงึพอใจมาก 

 

 

ความส าคญัน้อย 

หมายเหตุ : ผลจากการศึกษาคร้ังน้ี ไดค้่าจุดตดัแกนท่ี แกน x = 3.92 และ แกน y = 4.15 ซ่ึงใชค้่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจรวม(แกน x) และค่าเฉล่ียความส าคญัรวม(แกน y) ของระดบัคุณภาพการบริการ 
(Service Quality)  ทั้ง 5 องคป์ระกอบ 
  
 

 

Quadrants A 

(Concentrate Here) 

 

Quadrants B 

(Keep Up The Good Work) 

 

Quadrants C 

(Low Priority) 

  

Quadrants D 

(Possible Overkill) 
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สถานทีท่ีใ่ช้ในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูล 

ในการศึกษาคร้ังน้ีใชส้ถานท่ีในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ สถาน
ประกอบการณ์ของลูกคา้ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั บริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั และคณะ
บริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีไดเ้ร่ิมตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ 2558 - กรกฎาคม 2558 และมีการเก็บขอ้มูล
ในเดือนเมษายน 2558 



 

 

 
บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั  
ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามมาท าการวเิคราะห์และแปลความหมายของขอ้มูล
ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ  านงค์
การบญัชี จ  ากดั 
 ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ  านงค์
การบญัชี  จ  ากดั  จ  าแนกตาม ทุนจดทะเบียน และ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี 
จ  ากดั 
 ส่วนท่ี 4  ปัญหาในการใชบ้ริการและขอ้แนะน าเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
    
ตาราง   4.1   แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามประเภทธุรกิจ  
 

ประเภทธุรกจิ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อสังหาริมทรัพย ์ 60 33.9 
สถานบนัเทิงและร้านอาหาร 41 23.2 
โรงแรม/ท่ีพกัและท่องเท่ียว 24 13.6 
ส่ือโฆษณา 21 11.9 
สถาบนัการเงิน 2 1.1 
ธุรกิจอ่ืนๆ  29 16.4 

รวม 177 100.0 
 หมายเหตุ : ธุรกิจอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ธุรกิจคอมพิวเตอร์ เฟอร์นิเจอร์ วดัสุก่อสร้าง รับเหมาก่อสร้าง 
เคร่ืองป้ันดินเผา คา้ส่ง  สีขา้ว ป๊ัมน ้ามนั โรงงาน เคร่ืองเสียงรถยนต ์อู่ซ่อมรถ ใหเ้ช่าเคร่ืองจกัร น าเขา้-
ส่งออก ร้านทอง และคา้ปลีก 
 จากตาราง  4.1  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพยม์ากท่ีสุด  คิด
เป็นร้อยละ  33.9  รองลงมาไดแ้ก่   สถานบนัเทิงและร้านอาหาร   คิดเป็นร้อยละ  23.2  ธุรกิจอ่ืนๆ   
คิดเป็นร้อยละ  16.4  โรงแรม/ท่ีพกัและท่องเท่ียว คิดเป็นร้อยละ 13.6 ส่ือโฆษณา  คิดเป็นร้อยละ  11.9  
และ สถาบนัการเงิน   คิดเป็นร้อยละ  1.1  ตามล าดบั  
  
 ตาราง  4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
 

  ทุนจดทะเบียน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน  1,000,000  บาท  73 41.2 
1,000,001 - 5,000,000  บาท 62 35.0 
มากกวา่ 5,000,000  บาทข้ึนไป 42 23.7 

รวม 177 100.0 
  
 จากตาราง  4.2 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีทุนจดเบียนส าหรับการประกอบ
ธุรกิจไม่เกิน  1,000,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ  41.2  รองลงมาไดแ้ก่  ทุนจดเบียน 1,000,001- 



 

 

5,000,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ 35.0  และทุนจดเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป   คิดเป็นร้อยละ  
23.7  ตามล าดบั  
 
ตาราง  4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่งงานในปัจจุบนั   
 

  ต าแหน่งงานในปัจจุบัน จ านวน (คน) ร้อยละ 
เจา้ของกิจการ 76 42.9 
ผูบ้ริหารระดบัสูง 21 11.9 
ผูจ้ดัการ 80 45.2 

รวม 177 100.0 
  
 จากตารางท่ี  4.3 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามด ารงต าแหน่งผูจ้ดัการมากท่ีสุด คิดเป็นร้อย
ละ  45.2 รองลงมาไดแ้ก่ เจา้ของกิจการ  คิดเป็นร้อยละ 42.9  และผูบ้ริหารระดบัสูง  คิดเป็นร้อยละ 
11.9 ตามล าดบั  
  
ตาราง   4.4   แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 
บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  จ  ากดั 
  

  ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 1 ปี 2 1.1 
1  ปี 5 2.8 
2  ปี 11 6.2 
3  ปี 39 22.0 
4  ปี 20 11.3 
5  ปี 72 40.7 
มากกวา่ 5  ปี 28 15.8 

รวม 177 100.0 
  จากตาราง  4.4 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามใช้บริการบริษัท  จ  านงค์การบัญชี   จ  ากัด 
มาเป็นระยะเวลา 5  ปี  คิดเป็นร้อยละ  40.7  รองลงมาไดแ้ก่ ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 3  ปี  คิดเป็น
ร้อยละ   22.0  ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลามากกวา่ 5  ปี  คิดเป็นร้อยละ 15.8 ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา  



 

 

4 ปี  คิดเป็นร้อยละ  11.3 ใช้บริการมาเป็นระยะเวลา  2  ปี  คิดเป็นร้อยละ  6.2 ใช้บริการมาเป็น
ระยะเวลา  1  ปี  คิดเป็นร้อยละ  2.8 และใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลานอ้ยกวา่  1 ปี  คิดเป็นร้อยละ  1.1  
ตามล าดบั  
 
ตาราง  4.5  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทบริการท่ีเลือกใช ้ 
 

  ประเภทบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
การจดัท างบการเงิน 99 55.9 
การประกนัสังคม 108 61.0 
การยืน่ภาษีเงินได ้ 118 66.7 
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ ภาษีรายไดส่้วนบุคคล 2 1.1 
 หมายเหตุ :   เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 177 คน 
  
 จากตาราง  4.5 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการประเภทการยืน่ภาษี
เงินได ้คิดเป็นร้อยละ  66.7 รองลงมาไดแ้ก่ การประกนัสังคม คิดเป็นร้อยละ 61.0  และการจดัท างบ
การเงิน คิดเป็นร้อยละ 55.9 ตามล าดบั  
  
ตาราง  4.6  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามท่ีตั้งของสถานประกอบการ    
 

  ทีต่ั้งของสถานประกอบการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อ าเภอเมืองล าปาง จงัหวดัล าปาง 174 98.3 
อ าเภอหา้งฉตัร จงัหวดัล าปาง 3 1.7 

รวม 177 100.0 
  
 จากตาราง  4.6 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามมีส่วนใหญ่มีสถานประกอบการตั้งอยูใ่นอ าเภอ
เมืองล าปาง คิดเป็นร้อยละ  98.3  และมีสถานประกอบการตั้งอยูใ่นอ าเภอหา้งฉตัร  คิดเป็นร้อยละ 1.7  
ตามล าดบั  
ตาราง  4.7   แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเหตุผลส าคญัท่ีสุดท่ีท าให้
เลือกใชบ้ริการ บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  จ  ากดั  
 



 

 

  เหตุผลส าคัญทีสุ่ดที่ท าให้เลือกใช้บริการ 
บริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของบริษทั 58 32.8 
ฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงของบริษทั 56 31.6 
บริการของบุคลากร 29 16.4 
ความหลากหลายของการใหบ้ริการ 24 13.6 
ความสะดวกในการเดินทาง 10 5.6 

รวม 177 100.0 
  
 จากตาราง  4.7  พบวา่   เหตุผลท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกใชบ้ริการ บริษทั จ  านงคก์าร
บญัชี  จ  ากดั มากท่ีสุด คือ ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของบริษทั คิดเป็นร้อยละ  32.8  รองลงมาไดแ้ก่ 
ฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงของบริษทั คิดเป็นร้อยละ 31.6  บริการของบุคลากร คิดเป็นร้อยละ 16.4 
ความหลากหลายของการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 13.6  และความสะดวกในการเดินทาง คิดเป็นร้อย
ละ 5.6 ตามล าดบั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ส่วนที่  2  ข้อมูลระดับความส าคัญ และความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการของ  บริษัท จ านงค์          
การบัญชี  จ ากดั 
  



 

 

ตาราง  4.8  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

ระดับความส าคัญ 
ค่าเฉลีย่  
แปลผล  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ี
ระบุ/ก าหนดไว ้

56 103 16 2 0 4.20 
(31.6) (58.2) (9.0) (1.1) (0.0) ส าคญัมาก 

การจดัการกบัปัญหาในการ 
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง 
น่าเช่ือถือ 

54 95 26 2 0 4.14 
(30.5) (53.7) (14.7) (1.1) (0.0) 

ส าคญัมาก 
การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 50 97 24 6 0 4.08 

(28.2) (54.8) (13.6) (3.4) (0.0) ส าคญัมาก 
การให้บริการได้ตามเวลาท่ี
ก าหนด 

59 97 23 7 0 4.07 
(28.2) (54.8) (13.0) (4.0) (0.0) ส าคญัมาก 

การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่ง
ถูกตอ้ง 

55 105 12 5 0 4.19 
(31.1) (59.3) (6.8) (2.8) (0.0) ส าคญัมาก 

ค่าเฉลีย่รวม 
4.14 

ส าคัญมาก 
 
  จากตาราง   4.8  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก ค่าเฉล่ีย 4.14 โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั
ความส าคญัมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ค่าเฉล่ีย 4.20 รองลงมาไดแ้ก่ การ
เก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย 4.19  การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ได้
อยา่งน่าเช่ือถือ  ค่าเฉล่ีย 4.14  การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  ค่าเฉล่ีย  4.08  และการใหบ้ริการไดต้าม
เวลาท่ีก าหนด  ค่าเฉล่ีย 4.07  ตามล าดบั 
 
ตาราง  4.9   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
  



 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

ระดับความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่  
แปลผล  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ี
ระบุ/ก าหนดไว ้

43 120 12 2 0 4.15 
(24.3) (67.8) (6.8) (1.1) (0.0) พอใจมาก 

การจดัการกบัปัญหาในการ 
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง 
น่าเช่ือถือ 

19 143 10 4 1 3.99 
(10.7) (80.8) (5.6) (2.3) (0.6) 

พอใจมาก 
การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 19 125 26 6 1 3.88 

(10.7) (70.6) (14.7) (3.4) (0.6) พอใจมาก 
การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ี 
ก าหนด 

20 128 23 4 2 3.90 
(11.3) (72.3) (13.0) (2.3) (1.1) พอใจมาก 

การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่ง
ถูกตอ้ง 

25 124 22 5 1 3.94 
(14.1) (70.1) (12.4) (2.8) (0.6) พอใจมาก 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.97 

พอใจมาก 
 
  จากตาราง  4.9  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือในภาพรวมในระดบัพอใจมาก ค่าเฉล่ีย  3.97 โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ค่าเฉล่ีย 4.15 รองลงมาไดแ้ก่ การจดัการกบั
ปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ  ค่าเฉล่ีย 3.99 การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่ง
ถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย  3.94 การให้บริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด  ค่าเฉล่ีย 3.90  และการใหบ้ริการอยา่ง
ถูกตอ้ง  ค่าเฉล่ีย   3.88  ตามล าดบั 
  จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ  (Importance -
Satisfaction) ไดด้งัน้ี 

 
 

 



 

 

ภาพที ่ 4.1  วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ โดยการวเิคราะห์ความส าคญั
และความพึงพอใจ 
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากรูปท่ี 4.1 ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good Work) คือ 1)  การ
ใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้และ 5)  การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
  ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C  (Low  Priority)  ไดแ้ก่  3) การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง   และ 
4)  การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D  (Possible Overkill) คือ 2)  การจดัการกบัปัญหาในการ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ 
 
 
 
ตาราง   4.10   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) 

ระดับความส าคัญ 
ค่าเฉลีย่  
แปลผล  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

การแจ้งให้ลูกค้าทราบว่าจะ
ใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด 

48 98 24 6 1 4.05 
(27.1) (55.4) (13.6) (3.4) (0.6) ส าคญัมาก 

การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว 53 99 16 8 1 4.10 
(29.9) (55.9) (9.0) (4.5) (0.6) ส าคญัมาก 

ความเต็มใจในการช่วยเหลือ
ลูกคา้ 

53 97 21 5 1 4.11 
(29.9) (54.8) (11.9) (2.8) (4.5) ส าคญัมาก 

ความพร้อมในการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

55 97 19 4 2 4.12 
(31.1) (54.8) (10.7) (2.3) (1.1) ส าคญัมาก 

รวม 4.10 



 

 

ส าคัญมาก 
 
 จากตาราง   4.10  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก ค่าเฉล่ีย 4.10 โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั
ความส าคญัมากท่ีสุดคือ ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.12 
รองลงมาไดแ้ก่ ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.11 การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 
4.10  และการแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด ค่าเฉล่ีย 4.05 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
ตาราง   4.11   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) 

ระดับความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่  
แปลผล  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

การแจ้งให้ลูกค้าทราบว่าจะ
ใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด 

18 129 22 6 2 3.88 
(10.2) (72.9) (12.4) (3.4) (1.1) พอใจมาก 

การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว 19 124 26 5 3 3.85 
(10.7) (70.1) (14.7) (2.8) (1.7) พอใจมาก 

ความเต็มใจในการช่วยเหลือ
ลูกคา้ 

19 122 27 7 2 3.84 
(10.7) (68.9)  (15.3) (4.0) (1.1) พอใจมาก 

ความพร้อมในการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

27 117 22 9 2 3.89 
(15.3) (66.1) (12.4) (5.1) (1.1) พอใจมาก 

รวม 
3.87 

พอใจมาก 



 

 

 
 จากตาราง   4.11  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก ค่าเฉล่ีย 3.87 โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจมากท่ีสุดคือ ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 3.89 รองลงมา
ไดแ้ก่ การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  ค่าเฉล่ีย 3.88  การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว 
ค่าเฉล่ีย 3.85  และความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้  ค่าเฉล่ีย 3.84 ตามล าดบั 
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดน้ ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ  
(Importance -Satisfaction) ไดด้งัน้ี 
  
 
 
 
 
 
ภาพที่  4.2  วิเคราะห์องค์ประกอบคุณภาพบริการด้านการตอบสนองลูกค้า  โดยการวิเคราะห์
ความส าคญัและความพึงพอใจ 
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากภาพท่ี 4.2 ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low Priority) ไดแ้ก่ 1)  การแจง้ใหลู้กคา้
ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  2)  การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  3) ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ 
และ  4)  ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้     
 
  
 
 
 



 

 

ตาราง  4.12   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ด้านการรับประกนั/ 
ความมั่นใจ (Assurance) 

ระดับความส าคัญ 
ค่าเฉลีย่  
แปลผล  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

พนักงานของบริษทัจ านงค์การ
บัญชีสร้างความเช่ือมั่นให้กับ
ลูกคา้ 

76 89 11 1 0 4.36 
(42.9) (50.3) (6.2) (0.6) (0.0) ส าคญัมาก 

การสร้างความรู้สึกปลอดภัย
ให้กับลูกค้าเม่ือใช้บริการกับ
บริษทัจ านงคก์ารบญัชี 

61 102 11 3 0 4.25 
(34.5) (57.6) (6.2) (1.7) (0.0) ส าคญัมาก 

พนกังานบริษทัจ านงค์การบญัชี
มีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

63 90 19 5 0 4.19 
(35.6) (50.8) (10.7) (2.8) (0.0) ส าคญัมาก 

พนกังานมีความรู้ในการตอบ
ค าถามกบัลูกคา้ 

53 
(30.5) 

102 
(57.6) 

16 
(9.0) 

5 
(2.8) 

0 
(0.0) 

4.16 
ส าคญัมาก 

รวม 
4.24 

ส าคัญมาก 
 
 จากตาราง   4.12  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก ค่าเฉล่ีย  4.24 โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั
ความส าคญัมากท่ีสุดคือ พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชี สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  ค่าเฉล่ีย 
4.36  รองลงมาไดแ้ก่ การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี  
ค่าเฉล่ีย 4.25  พนกังานมีความรู้ในการตอบค าถามกบัลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.16 และพนกังานบริษทัจ านงค์
การบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ ค่าเฉล่ีย  4.19   ตามล าดบั 
  
 
 
 



 

 

ตาราง  4.13   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ 
(Assurance) 

ระดับความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่  
แปลผล  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

พนักงานของบริษทัจ านงค์การ
บัญชีสร้างความเช่ือมั่นให้กับ
ลูกคา้ 

55 108 13 1 0 4.23 
(31.1) (61.0) (7.3) (0.6) (0.0) พอใจมาก  

การสร้างความรู้สึกปลอดภัย
ให้กับลูกค้าเม่ือใช้บริการกับ
บริษทัจ านงคก์ารบญัชี 

33 128 9 7 0 4.06 
(18.6) (72.3) (5.1) (4.0) (0.0) พอใจมาก  

พนกังานบริษทัจ านงค์การบญัชี
มีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

24 124 20 7 2 3.91 
(13.6) (70.1) (11.3) (4.0) (1.1) พอใจมาก  

พนักงานมีความรู้ในการตอบ
ค าถามกบัลูกคา้ 

27 
(15.3) 

120 
(67.8) 

22 
(12.4) 

7 
(4.0) 

1 
(0.6) 

3.93 
พอใจมาก 

รวม 
4.03 

พอใจมาก 
 
 จากตาราง   4.13  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจในภาพรวมในระดบัพอใจมาก ค่าเฉล่ีย 4.03 โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ ค่าเฉล่ีย  
4.23 รองลงมาไดแ้ก่  การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี   
ค่าเฉล่ีย 4.06  พนกังานมีความรู้ในการตอบค าถามกบัลูกคา้ ค่าเฉล่ีย  3.93  และพนกังานบริษทัจ านงค์
การบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ  ค่าเฉล่ีย  3.91 ตามล าดบั 
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดน้ ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึง
พอใจ  (Importance -Satisfaction) ไดด้งัน้ี 
 
 



 

 

   
 
ภาพที ่ 4.3  วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยการวเิคราะห์
ความส าคญัและความพึงพอใจ 
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากภาพท่ี 4.3 ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A (Coentrate Here) ไดแ้ก่ 3)  พนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good Work) คือ 1)  พนกังานของบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 2) การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใช้
บริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี และ 4) พนกังานมีความรู้ในการตอบค าถามกบัลูกคา้ 
    
  
 

1

2

3

4

3.90

3.95

4.00

4.05

4.10

4.15

4.20

4.25

4.30

4.35

4.40

3.60 3.70 3.80 3.90 4.00 4.10 4.20

ความพึงพอใจน้อย

ความส าคัญน้อย

Quadrant A 
(Concentrate Here)

Quadrant B (Keep Up 

The Good Work)

Quadrant C 
(Low Priority)

Quadrant D 

(Possible Overkill)

ความส าคัญมาก

ความพึงพอใจมาก



 

 

ตาราง  4.14   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
 (Empathy) 

ระดับความส าคัญ 
ค่าเฉลีย่  
แปลผล  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

พนกังานบริษทัจ านงค์การบญัชีให้
ความสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 

60 98 13 6 0 4.20 
(33.9) (55.4) (7.3) (3.4) (0.0) ส าคญัมาก 

พนักงานบริษทัจ านงค์การบญัชีมี
ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

61 96 15 5 0 4.20 
(34.5) (54.2) (8.5) (2.8) (0.0) ส าคญัมาก 

พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ 
ของลูกคา้ 

57 
(32.2) 

100 
(56.5) 

16 
(9.0) 

3 
(1.7) 

1 
(0.6) 

4.18 
ส าคญัมาก 

พนักงานบริษัทจ านงค์การบัญชี
เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 

63 97 14 3 0 4.24 
(35.6) (54.8) (7.9) (1.7) (0.0) ส าคญัมาก 

เวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความ
สะดวกต่อลูกคา้ (เวลาท่ีใหบ้ริการ
คือ 8.30-15.30 น. ) 

66 
(37.3) 

88 
(49.7) 

18 
(10.2) 

4 
(2.3) 

1 
(0.6) 

4.21 
ส าคญัมาก 

รวม 
4.21 

ส าคัญมาก 
 
 จากตาราง  4.14  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแล
เอาใจใส่ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก ค่าเฉล่ีย 4.21 โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัมาก
ท่ีสุดคือ  พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชี เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้  ค่าเฉล่ีย  4.24  รองลงมา
ไดแ้ก่ เวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความสะดวกต่อลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.21 พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชี 
ใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  และพนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้  
ค่าเฉล่ีย 4.20 เท่ากนั และ พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.18 ตามล าดบั 
 
 
 



 

 

ตาราง  4.15   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ด้านการดูแลเอาใจใส่  
(Empathy) 

ระดับความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่  
แปลผล  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

พนกังานบริษทัจ านงค์การบญัชีให้
ความสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 

27 125 15 8 2 3.94 
(15.3) (70.6) (8.5) (4.5) (1.1) พอใจมาก 

พนักงานบริษทัจ านงค์การบญัชีมี
ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

32 116 19 6 4 3.94 
(18.1) (65.5) (10.7) (3.4) (2.3) พอใจมาก 

พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ 
ของลูกคา้ 

26 
(14.7) 

112 
(63.3) 

29 
(16.4) 

8 
(4.5) 

2 
(1.1) 

3.86 
พอใจมาก 

พนักงานบริษัทจ านงค์การบัญชี
เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 

20 119 26 9 3 3.81 
(11.3) (67.2) (14.7) (5.1) (1.7) พอใจมาก 

เวลาในการเปิดให้บริการมีความ
สะดวกต่อลูกคา้ (เวลาท่ีให้บริการ
คือ 8.30-15.30 น. ) 

28 
(15.8) 

116 
(65.5) 

22 
(12.4) 

7 
(4.0) 

4 
(2.3) 

3.89 
พอใจมาก 

รวม 
 3.89 

พอใจมาก 
 
 จากตาราง   4.15  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก ค่าเฉล่ีย  3.89 โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชี ใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  และ
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้  ค่าเฉล่ีย 3.94  เท่ากนั รองลงมา เวลาในการ
เปิดใหบ้ริการมีความสะดวกต่อลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 3.89 พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ 
ของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 3.86 และ พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้  
ค่าเฉล่ีย  3.81  ตามล าดบั 
  จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดน้ ามาวิเคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ (Importance -
Satisfaction) ไดด้งัน้ี 



 

 

 

 
 
ภาพที ่ 4.4   วิเคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยการวเิคราะห์ความส าคญั
และความพึงพอใจ 
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากภาพท่ี 4.4  ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here)  ไดแ้ก่  3) พนกังาน
ค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้  4) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 
และ 5) เวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความสะดวกต่อลูกคา้ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good Work) ไดแ้ก่ 1) พนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล และ 2) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความ
เอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
  

1
2

3

4

5

4.05

4.10

4.15

4.20

4.25

3.8 3.85 3.9 3.95 4 4.05

ความพึงพอใจน้อย

ความส าคัญน้อย

Quadrant A 
(Concentrate Here)

Quadrant B (Keep Up 

The Good Work)

Quadrant C 
(Low Priority)

Quadrant D 

(Possible Overkill)

ความส าคัญมาก

ความพึงพอใจมาก



 

 

ตาราง  4.16   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดับความส าคัญต่อคุณภาพบริการด้าน
รูปลกัษณ์ (Tangibles) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ด้านรูปลกัษณ์  
(Tangibles) 

ระดับความส าคัญ 
ค่าเฉลีย่  
แปลผล  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

อุปกรณ์ของบริษทั จ านงค์การบญัชี  
มีความทนัสมยั   

62 86 22 7 0 4.15 
(35.0) (48.6) (12.4) (4.0) (0.0) ส าคญัมาก 

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของ
บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความ
สวยงาม 

47 98 27 5 0 4.06 
(26.6) (55.4) (15.3) (2.8) (0.0) ส าคญัมาก 

การแต่งกายของพนกังานดูดี สะอาด  
เรียบร้อย เหมาะสมกบัอาชีพ 

33 
(16.6) 

109 
(61.6) 

29 
(16.4) 

6 
(3.4) 

0 
(0.0) 

3.95 
ส าคญัมาก 

เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมี
ความสวยงาม 

40 114 16 7 0 4.06 
(22.6) (64.4) (9.0) (4.0) (0.0) ส าคญัมาก 

รวม 
4.05 

ส าคัญมาก 
 
  จากตาราง  4.16  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้น
รูปลกัษณ์ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก ค่าเฉล่ีย  4.05  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
มากท่ีสุดคือ อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความทนัสมยั  ค่าเฉล่ีย  4.15  รองลงมาไดแ้ก่  ส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความสวยงาม เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการ
ใหบ้ริการมีความสวยงาม  ค่าเฉล่ีย 4.06 เท่ากนั และ การแต่งกายของพนกังานดูดี สะอาด  เรียบร้อย 
เหมาะสมกบัอาชีพ ค่าเฉล่ีย 3.95  ตามล าดบั 
 
ตาราง  4.17   แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้าน
รูปลกัษณ์ (Tangibles) ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ด้านรูปลกัษณ์  
(Tangibles) 

ระดับความพงึพอใจ ค่าเฉลีย่  
แปลผล  มาก มาก ปาน น้อย น้อย



 

 

ทีสุ่ด กลาง ทีสุ่ด 

อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  
มีความทนัสมยั   

44 88 39 6 0 3.96 
(24.9) (49.7) (22.0) (3.4) (0.0) พอใจมาก 

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของ
บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความ
สวยงาม 

21 125 23 6 2 3.89 
(11.9) (70.6) (13.0) (3.4) (1.1) พอใจมาก 

การแต่งกายของพนกังานดูดี 
สะอาด  เรียบร้อย เหมาะสมกบั
อาชีพ 

11 
(6.2) 

110 
(62.1) 

42 
(23.7) 

11 
(6.2) 

3 
(1.7) 

3.65 
พอใจมาก 

เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการให้บริการ
มีความสวยงาม 

22 111 30 11 3 3.78 
(12.4) (62.7) (16.9) (6.2) (1.7) พอใจมาก 

รวม 
3.82 

พอใจมาก 
 
 จากตาราง  4.17  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้น
รูปลกัษณ์ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก ค่าเฉล่ีย 3.82  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือ อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความทนัสมยั  ค่าเฉล่ีย 3.96 รองลงมาไดแ้ก่ ส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความสวยงาม  ค่าเฉล่ีย 3.89 เอกสาร, ส่ือ
ต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม  ค่าเฉล่ีย  3.78  ตามล าดบั และ การแต่งกายของพนกังานดูดี 
สะอาด  เรียบร้อย เหมาะสมกบัอาชีพ ค่าเฉล่ีย 3.65 
   จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดน้ ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ  (Importance -
Satisfaction) ไดด้งัน้ี 
 



 

 

 
 
ภาพที ่ 4.5  วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์โดยการวเิคราะห์ความส าคญัและ
ความพึงพอใจ 
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากรูปท่ี  4.5   ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good Work) คือ 
1)  อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความทนัสมยั    
 ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low Priorrity)  ไดแ้ก่ 2)  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความสวยงาม 3)  เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม 
 และ 4) เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม 
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ส่วนที ่ 3   วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการของบริษัท จ านงค์การบัญชี 
จ ากดั จ าแนกตาม ทุนจดทะเบียน  และระยะเวลาทีใ่ช้บริการกบับริษัท จ านงค์การบัญชี จ ากดั  
 
 การวเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจ (Importance-Satisfaction) จ าแนกตามทุน
จดทะเบียน 
  วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 
 
ตาราง  4.18   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นความน่าเช่ือถือ
จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

 ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 
1,000,000   

(n=73) 

1,000,001 - 
5,000,000  

(n=62) 

มากกว่า 
5,000,000    

(n=42) 

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้
4.29 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

การจัดการกับปัญหาในการให้บริการกับ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ 

4.10 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
4.07 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด 
3.97 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
4.15 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.12 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

 
   จากตาราง 4.18  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทุกทุนจดทะเบียน ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพ
บริการดา้นความน่าเช่ือถือในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน  



 

 

1,000,001 - 5,000,000  บาท ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือในภาพรวมมาก
ท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย  4.18)  รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000  บาท  
(ค่าเฉล่ีย  4.12)  และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่ 5,000,000  บาทข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย  
4.10)   ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000  บาท ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ี
ตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.29)  รองลงมาไดแ้ก่  การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง  
(ค่าเฉล่ีย 4.15)  การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย  4.10)  การ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  (ค่าเฉล่ีย  4.07)  และการใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด (ค่าเฉล่ีย  3.97)  
ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท ใหค้วามส าคญัต่อ
คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่ง
ถูกตอ้ง  (ค่าเฉล่ีย 4.24)  รองลงมาไดแ้ก่  การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ การจดัการกบั
ปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ  และการใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด  เท่ากนั  
(ค่าเฉล่ีย 4.18)  การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  (ค่าเฉล่ีย 4.15)   ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่ 5,000,000  บาทข้ึนไป ใหค้วามส าคญัต่อ
คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่ง
ถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.17)  รองลงมาไดแ้ก่  การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
น่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย 4.14)  การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ และการใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ี
ก าหนด  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.10) และการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  (ค่าเฉล่ีย  4.00)  ตามล าดบั 
  
 
 
 
 
 
 
 
ตาราง  4.19   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นความน่าเช่ือถือ
จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   



 

 

   

ด้านความน่าเช่ือถือ 

 ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 
1,000,000   

(n=73) 

1,000,001 - 
5,000,000  

(n=62) 

มากกว่า 
5,000,000    

(n=42) 

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้
4.18 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

การจดัการกบัปัญหาในการให้บริการกับ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ 

4.03 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
3.84 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด 
3.89 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
3.92 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.97 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

 
   จากตาราง  4.19  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทุกทุนจดทะเบียน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการดา้นความน่าเช่ือถือในภาพรวมในระดบัพอใจมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน
มากกวา่ 5,000,000  บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือต่อคุณภาพ
บริการดา้นความน่าเช่ือถือในภาพรวมมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย  4.02) รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000  บาท  (ค่าเฉล่ีย  3.97)  และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจด
ทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท (ค่าเฉล่ีย  3.95)  ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000  บาท มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดการใหบ้ริการท่ี
ตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.18)  รองลงมาไดแ้ก่  การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย 4.03)  การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง  (ค่าเฉล่ีย  3.92) การ
ใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด (ค่าเฉล่ีย  3.89)  และการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย  3.84)  
ตามล าดบั 



 

 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ี
ระบุ/ก าหนดไว ้ (ค่าเฉล่ีย 4.18)  รองลงมาไดแ้ก่  การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ได้
อยา่งน่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย  3.95)  การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด  และการเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้
อยา่งถูกตอ้ง  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  3.89)  และการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย  3.82)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่ 5,000,000  บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ี
ระบุ/ก าหนดไว ้และการเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.07)  รองลงมาไดแ้ก่  
การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  (ค่าเฉล่ีย  4.02)  การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย  3.98)  และการใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด (ค่าเฉล่ีย  3.95)  ตามล าดบั 
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ (Importance-
Satisfaction) จ  าแนกตามทุนจดทะเบียน  ไดด้งัน้ี 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
ภาพที ่ 4.11   วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือโดยการวเิคราะห์ความส าคญั
และความพึงพอใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากภาพท่ี  4.11 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท พบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น  Quadrant A (Concentrate here) คือ 5)  
การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good Work) คือ  
1)  การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low Priority) คือ 3)  การ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และ 4) การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant D 
(Possible  Overkill)  คือ 2) การจดัการกบัปัญหาในการให้บริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ     
  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน  
1,000,001 - 5,000,000  บาท  พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น  Quadrant A (Concentrate here) คือ 3)  การ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 4) การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด และ 5)  การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่ง
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ถูกตอ้ง และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep  Up  the  Good  Work)  คือ  1) การใหบ้ริการท่ีตรง
ตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้และ 2)การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ   
 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน
มากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep  Up  the  Good  Work)  คือ 
5)  การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant  D  (Possible  Overkill)  คือ  1) 
การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้  2)  การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
น่าเช่ือถือ  3)  การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  และ 4)  การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด  
  
 วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
 
ตาราง  4.20  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
  

ด้านการตอบสนองลูกค้า 

 ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 
1,000,000   

(n=73) 

1,000,001 - 
5,000,000  

(n=62) 

มากกว่า 
5,000,000    

(n=42) 
การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการได้
เม่ือใด 

4.00 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว 
4.05 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ 
4.04 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ความพร้อมในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

4.08 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.04 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

  



 

 

  จากตาราง  4.20  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทุกทุนจดทะเบียน  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพ
บริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจด
ทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ใน
ภาพรวมมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย  4.16)  รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  
5,000,000  บาทข้ึนไป  (ค่าเฉล่ีย  4.10)  และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 
บาท  (ค่าเฉล่ีย  4.04)  ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพร้อม
ในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.08)  รองลงมาไดแ้ก่  การให้บริการลูกคา้ท่ี
รวดเร็ว  (ค่าเฉล่ีย 4.05)  ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.04)   และการแจง้ใหลู้กคา้
ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  (ค่าเฉล่ีย  4.00)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท  ใหค้วามส าคญัต่อ
คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพร้อมในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.19)  รองลงมาไดแ้ก่  การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  
และความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย 44.18)  และการแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะ
ใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  (ค่าเฉล่ีย  4.08)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  ใหค้วามส าคญัต่อ
คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความเต็มใจในการ
ช่วยเหลือลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.12)  รองลงมาไดแ้ก่  การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  และ
ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.10) และการใหบ้ริการ
ลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  (ค่าเฉล่ีย  4.07)  ตามล าดบั 
  
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ตาราง  4.21   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ จ  าแนกตามทุนจดทะเบียน   
   

ด้านการตอบสนองลูกค้า 

 ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 
1,000,000   

(n=73) 

1,000,001 - 
5,000,000  (n=62) 

มากกว่า 5,000,000    
(n=42) 

การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการได้
เม่ือใด 

3.89 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว 
3.81 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ 
3.81 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

ความพร้อมในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.82 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.83 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

 
    จากตาราง  4.21  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามทุกทุนจดทะเบียน  มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ในภาพรวมมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย  3.96)  รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ี มีทุนจดทะเบียน  
1,000,001 - 5,000,000 บาท (ค่าเฉล่ีย  3.84)  และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 
1,000,000 บาท  (ค่าเฉล่ีย  3.83)  ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การแจง้ให้
ลูกคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด (ค่าเฉล่ีย  3.89)   รองลงมาไดแ้ก่  ความพร้อมในการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.82) การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  และความเต็มใจในการ
ช่วยเหลือลูกคา้  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  3.81)   ตามล าดบั 



 

 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ี มีทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000  
บาท  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้   (ค่าเฉล่ีย 3.95)  รองลงมาไดแ้ก่  การแจง้ให้
ลูกคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด (ค่าเฉล่ีย  3.71)  การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  และความเตม็ใจ
ในการช่วยเหลือลูกคา้ เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  3.67)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพร้อมในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 3.89) รองลงมาไดแ้ก่  การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  
(ค่าเฉล่ีย  3.85)  การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด (ค่าเฉล่ีย  3.84)  และความเตม็ใจใน
การช่วยเหลือลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  3.79)  ตามล าดบั 
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ (Importance-
Satisfaction) จ  าแนกตามทุนจดทะเบียน  ไดด้งัน้ี 
  

 
 

ภาพที ่ 4.12   วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยการวเิคราะห์
ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
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หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 จากภาพท่ี  4.12 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท  พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low Priority) คือ 1) การแจง้
ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  2) การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  3) ความเตม็ใจในการ
ช่วยเหลือลูกคา้  และ 4) ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้   
  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามท่ี มีทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000  บาท พบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A 
(Concentrate Here)  คือ  2) การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  3) ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้  และ 
4) ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low 
Priority) คือ 1) การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด    
 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน
มากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low Priority) คือ 1) การแจง้ให้
ลูกคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant D (Possible  Overkill)  คือ  2) การ
ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  3) ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้  และ 4) ความพร้อมในการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ 
(Assurance) จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
  

ตาราง  4.22  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการรับประกนั/ความ
มัน่ใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
  

ด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ 

 ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 
1,000,000   

(n=73) 

1,000,001 - 
5,000,000  (n=62) 

มากกว่า 5,000,000    
(n=42) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

4.34 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

การสร้างความรู้สึกปลอดภยัให้กบัลูกค้า
เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี 

4.25 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความ
สุภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

4.25 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ 
4.15 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.25 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

  

  จากตาราง  4.22  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทุกทุนจดทะเบียน  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพ
บริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุน
จดทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความ
มัน่ใจในภาพรวมมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย  4.27) รองลงมาไดแ้ก่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่
เกิน 1,000,000 บาท  (ค่าเฉล่ีย  4.25)  และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  
บาทข้ึนไป  (ค่าเฉล่ีย  4.17)  ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 



 

 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชี สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.34)  รองลงมาไดแ้ก่  
การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี และพนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย  4.25)  พนกังานมีความรู้ในการตอบ
ถามกบัลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.15)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท  ใหค้วามส าคญัต่อ
คุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานของ
บริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.44)  รองลงมาไดแ้ก่ การสร้าง
ความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.27)  พนกังานมี
ความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.21)  และพนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพ
อยา่งสม ่าเสมอ  (ค่าเฉล่ีย  4.18)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  ใหค้วามส าคญัต่อ
คุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานของ
บริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.26)  รองลงมาไดแ้ก่ การสร้าง
ความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี  (ค่าเฉล่ีย 4.21)  พนกังาน
บริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ  (ค่าเฉล่ีย  4.12)  และพนกังานมีความรู้ในการ
ตอบถามกบัลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.10)  ตามล าดบั  
 

ตาราง  4.23  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
  

ด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ 

 ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 
1,000,000   

(n=73) 

1,000,001 - 
5,000,000  (n=62) 

มากกว่า 5,000,000    
(n=42) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

4.29 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
4.10 

(มาก) 

การสร้างความรู้สึกปลอดภยัให้กบัลูกค้า
เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี 

4.03 

(มาก) 
4.06 

(มาก) 
4.10 

(มาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความ
สุภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

3.95 

(มาก) 
3.82 

(มาก) 
3.98 

(มาก) 

พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ 3.90 3.89 4.05 



 

 

(มาก) (มาก) (มาก) 
ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 

4.04 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
4.05 

(มาก) 

   จากตาราง  4.23  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามทุกทุนจดทะเบียน  มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก โดยผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในภาพรวมมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย  4.05) รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท  (ค่าเฉล่ีย  4.04)  และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ทุนจดทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท  (ค่าเฉล่ีย  4.00)  ตามล าดบั  
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชี สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.29)  รองลงมาไดแ้ก่  
การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี   (ค่าเฉล่ีย  4.03) 
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชี มีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย  3.95)  และพนกังานมีความรู้
ในการตอบถามกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.90)    ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000  บาท  มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานของ
บริษทัจ านงคก์ารบญัชี สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.24)  รองลงมาไดแ้ก่  การสร้าง
ความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี   (ค่าเฉล่ีย  4.06) พนกังานมี
ความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.89)   พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชี มีความสุภาพอยา่ง
สม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย  3.82) ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานของ
บริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  และการสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้
เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย 4.10)  รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานมีความรู้ใน
การตอบถามกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.05)   พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ  
(ค่าเฉล่ีย  3.98)  ตามล าดบั 
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ 
(Importance-Satisfaction) จ  าแนกตามทุนจดทะเบียน  ไดด้งัน้ี 



 

 

  
 
 

 
 
ภาพที ่ 4.13   วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจโดยการวเิคราะห์
ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากภาพท่ี  4.13  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท  พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here) คือ  
4) พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good Work) 
คือ  1)  พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 2) การสร้างความรู้สึก
ปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี และ 3) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชี
มีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ  
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ความพึงพอใจมาก

ความส าคัญน้อย

ความพึงพอใจน้อย



 

 

  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามท่ี มีทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000  บาท พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A 
(Concentrate Here) คือ3)  พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ และ 
4) พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good 
Work) คือ 1) พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ และ 2)  การสร้าง
ความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี 
 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน
มากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good Work) คือ 1) 
พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ และ 2)  การสร้างความรู้สึก
ปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น  Quadrant  D  
(Possible  Overkill)  คือ 3)  พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ และ 4) 
พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ 
  
 วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
 

ตาราง  4.24  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการดูแลเอาใจใส่
จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
  

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

 ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 
1,000,000   

(n=73) 

1,000,001 - 
5,000,000  (n=62) 

มากกว่า 5,000,000    
(n=42) 

พนักงานบริษทัจ านงค์การบญัชีให้ความ
สนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 

4.16 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอา
ใจใส่ต่อลูกคา้ 

4.14 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ 4.14 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

พนักงานบริษทัจ านงค์การบญัชีเข้าใจใน
ความตอ้งการของลูกคา้ 

4.22 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 



 

 

เวลาในการเปิดให้บริการของส านักงานฯ 
มีความสะดวกต่อลูกคา้ 

4.16 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.16 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

   จากตาราง  4.24  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทุกทุนจดทะเบียน ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพ
บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจด
ทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ใน
ภาพรวมมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย  4.25)  รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  
5,000,000  บาทข้ึนไป  (ค่าเฉล่ีย  4.21) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 
บาท  (ค่าเฉล่ีย  4.16)  ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่  ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน
บริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.22)  รองลงมาไดแ้ก่  พนกังาน
บริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  และเวลาในการเปิดใหบ้ริการของ
ส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.16)  พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความ
เอาใจใส่ต่อลูกคา้ และพนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย  4.14)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท  ใหค้วามส าคญัต่อ
คุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานบริษทัจ านงคก์าร
บญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้(ค่าเฉล่ีย  4.29)  รองลงมาไดแ้ก่  พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจ
ในความตอ้งการของลูกคา้  และเวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้  
เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย 4.27)   พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  และ
พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.21)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  ใหค้วามส าคญัต่อ
คุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานบริษทัจ านงคก์าร
บญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล และพนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.24)  รองลงมาไดแ้ก่  พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้  
(ค่าเฉล่ีย  4.21) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้  และเวลาในการเปิด
ใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.19)  ตามล าดบั  
 
 



 

 

 
 
 
ตาราง  4.25 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการดูแลเอาใจใส่
จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
   

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

 ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 
1,000,000   

(n=73) 

1,000,001 - 
5,000,000  

(n=62) 

มากกว่า 
5,000,000    

(n=42) 
พนักงานบริษทัจ านงค์การบญัชีให้ความ
สนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 

3.99 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอา
ใจใส่ต่อลูกคา้ 

3.99 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ 3.86 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

พนักงานบริษทัจ านงค์การบญัชีเข้าใจใน
ความตอ้งการของลูกคา้ 

3.85 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

เวลาในการเปิดให้บริการของส านักงานฯ 
มีความสะดวกต่อลูกคา้ 

3.97 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.93 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

 
 จากตาราง  4.25  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามทุกทุนจดทะเบียน  มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุน
จดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ใน
ภาพรวมมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย  3.93)  รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  
5,000,000  บาทข้ึนไป  (ค่าเฉล่ีย  3.89) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน  1,000,001 - 
5,000,000  บาท (ค่าเฉล่ีย  3.84) ตามล าดบั  



 

 

  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล และพนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอา
ใจใส่ต่อลูกคา้ เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  3.99)  รองลงมาไดแ้ก่ เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มี
ความสะดวกต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.97)  พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  3.86) 
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.85)  และเวลาในการเปิด
ใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.79)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ี มีทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000  
บาท  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชี มีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  3.90)  รองลงมาไดแ้ก่  พนกังาน
บริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  (ค่าเฉล่ีย  3.89) พนกังานค านึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  3.82) และพนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการ
ของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  3.79)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานบริษทัจ านงคก์าร
บญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  (ค่าเฉล่ีย  3.95)  รองลงมาไดแ้ก่  พนกังานบริษทัจ านงค์
การบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และพนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ เท่ากนั   (ค่าเฉล่ีย  
3.90)  เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  3.88)   และ
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.79)  ตามล าดบั 
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั  และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ (Importance-
Satisfaction) จ  าแนกตามทุนจดทะเบียน  ไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

 
 
ภาพที ่ 4.14  วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยการวเิคราะห์
ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากภาพท่ี  4.14   การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท  พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here) คือ  
4) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep 
Up The Good Work) คือ 1) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 
และ 5) เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C 
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(Low Priority) คือ 3) พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant D 
(Possible  Overkill)  คือ 2) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามท่ี มีทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000  บาท พบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A 
(Concentrate Here) คือ 1) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  
2) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 3) พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ลูกคา้ 4) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และ 5) เวลาในการเปิด
ใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ 
 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน
มากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  พบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here) คือ 2) 
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 3) พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ 
4) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และ 5) เวลาในการเปิดใหบ้ริการ
ของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good Work) 
คือ 1) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 
  
 วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านรูปลกัษณ์ (Tangibles) 
จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
 
ตาราง  4.26   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นรูปลกัษณ์ จ าแนก
ตามทุนจดทะเบียน   
  

ด้านรูปลกัษณ์ 

 ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 
1,000,000   

(n=73) 

1,000,001 - 
5,000,000  (n=62) 

มากกว่า 5,000,000    
(n=42) 

อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มี
ความทนัสมยั   

4.10 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษัท 
จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม 

4.10 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
3.89 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 



 

 

เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการให้บริการมีความ
สวยงาม 

4.04 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.03 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 จากตาราง  4.26  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทุกทุนจดทะเบียน ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพ
บริการดา้นรูปลกัษณ์ ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน
มากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในภาพรวมมากท่ีสุด  
(ค่าเฉล่ีย 4.09) รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท  
(ค่าเฉล่ีย  4.06)  และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท  (ค่าเฉล่ีย  4.03)  
ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ อุปกรณ์ของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั   และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มี
ความสวยงาม  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.10)  รองลงมาไดแ้ก่  เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความ
สวยงาม (ค่าเฉล่ีย  4.04)  และพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย  3.89)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท  ใหค้วามส าคญัต่อ
คุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์  ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มี
ความทนัสมยั   (ค่าเฉล่ีย  4.23)  รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย  4.02)  ส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม  (ค่าเฉล่ีย  4.00)  และเอกสาร, 
ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม  (ค่าเฉล่ีย  3.98)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  ใหค้วามส าคญัต่อ
คุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการ
มีความสวยงาม(ค่าเฉล่ีย  4.19)  รองลงมาไดแ้ก่  อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั  
(ค่าเฉล่ีย  4.12)  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม (ค่าเฉล่ีย  
4.07)  และพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย  3.98)   ตามล าดบั 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
ตาราง  4.27  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นรูปลกัษณ์จ าแนก
ตามทุนจดทะเบียน   
  

ด้านรูปลกัษณ์ 

 ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 
1,000,000   

(n=73) 

1,000,001 - 
5,000,000  (n=62) 

มากกว่า 5,000,000    
(n=42) 

อุปกรณ์ของบริษัท จ านงค์การบัญชี มี
ความทนัสมยั   

3.99 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษัท 
จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม 

3.84 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
3.63 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการให้บริการมีความ
สวยงาม 

3.71 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.79 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

 
 จากตาราง  4.27  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามทุกทุนจดทะเบียน  มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก โดย ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจด
ทะเบียน  1,000,001 - 5,000,000  บาท มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในภาพรวม
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย  3.89)  รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 
บาท (ค่าเฉล่ีย  3.79) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  
(ค่าเฉล่ีย  3.77) ตามล าดบั  
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ อุปกรณ์ของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย  3.99)  รองลงมาไดแ้ก่  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของ



 

 

บริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม (ค่าเฉล่ีย 3.84) เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความ
สวยงาม  (ค่าเฉล่ีย  3.71)  และพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 3.63)   ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ี มีทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000  
บาท  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ อุปกรณ์
ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย  3.10)  รองลงมาไดแ้ก่  ส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม  (ค่าเฉล่ีย  4.00) เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการ
มีความสวยงาม (ค่าเฉล่ีย  3.76)  และพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย  3.69)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียนมากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการ
มีความสวยงาม (ค่าเฉล่ีย  3.93)  รองลงมาไดแ้ก่  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์าร
บญัชี มีความสวยงาม   (ค่าเฉล่ีย  3.81)  อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย  
3.71)  และและพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย  3.62) ตามล าดบั 
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ 
ของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ (Importance-Satisfaction) 
จ  าแนกตามทุนจดทะเบียน  ไดด้งัน้ี 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

 
 
ภาพที ่ 4.15   วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ โดยการวเิคราะห์ความส าคญัและ
ความพึงพอใจ จ าแนกตามทุนจดทะเบียน   
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากภาพท่ี  4.15   การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท  พบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low Priority) คือ 2) ส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความสวยงาม 3) พนกังานแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย และ 4) เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant D 
(Possible  Overkill) คือ 1) อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความทนัสมยั  
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(Possible Overkill)

ความส าคัญมาก

ความพึงพอใจมาก

ความส าคัญน้อย

ความพึงพอใจน้อย



 

 

  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามท่ี มีทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000  บาท พบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B 
(Keep Up The Good Work)  คือ  1)  อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั ปัจจยัท่ีอยู่
ใน Quadrant C (Low Priority) คือ 3) พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และ 4) เอกสาร, ส่ือต่างๆ ใน
การใหบ้ริการมีความสวยงาม และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant D (Possible  Overkill) คือ 2) ส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความสวยงาม 
 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีทุนจดทะเบียน
มากกวา่  5,000,000  บาทข้ึนไป  พบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up The Good Work)  คือ 4) 
เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการให้บริการมีความสวยงาม และ  ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low Priority) คือ 
1)  อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั 2) ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี  มีความสวยงาม และ 3) พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
   
  การวเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจ (Importance-Satisfaction) จ าแนกตาม
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการกบับริษัท จ านงค์การบัญชี จ ากดั 
 วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) จ าแนกตามระยะเวลาทีใ่ช้บริการกบับริษัท จ านงค์การบัญชี จ ากดั 
 ตาราง  4.28   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นความน่าเช่ือถือ
จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  จ  ากดั   
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี 
(n= 18) 

 3-4 ปี 
(n= 59) 

 5 ปีขึน้ไป  
(n= 100) 

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ 4.00 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

การจัดการกับปัญหาในการให้บริการกับ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ 

3.83 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.17 
 

การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 3.94 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด 3.78 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 



 

 

การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 4.11 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.93 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

    จากตาราง  4.28  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก โดยผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี  และผูต้อบท่ีใชบ้ริการ
บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี   มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ  ในภาพรวมมากท่ีสุด เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย 4.16) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.93)   
 นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มาเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ  ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือ การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย  4.11)  รองลงมาไดแ้ก่  การใหบ้ริการท่ีตรง
ตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้(ค่าเฉล่ีย  4.00)  การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย  3.94)  การจดัการกบั
ปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย  3.83)  และการใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ี
ก าหนด (ค่าเฉล่ีย  3.78) ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี  ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ  ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการได้
ตามเวลาท่ีก าหนด (ค่าเฉล่ีย  4.20)  รองลงมาไดแ้ก่  การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ การ
จดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ   และการเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่ง
ถูกตอ้ง เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย  4.17)  และการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.10)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการ
ท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้(ค่าเฉล่ีย  4.26)  รองลงมาไดแ้ก่  การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
(ค่าเฉล่ีย  4.21) การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย  4.17)  การ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย  4.09)  และการใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด  (ค่าเฉล่ีย  4.05)  
ตามล าดบั 
  
  
 



 

 

 
 
 
  
ตาราง  4.29   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นความน่าเช่ือถือ
จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
  

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี 
(n= 18) 

 3-4 ปี 
(n= 59) 

 5 ปีขึน้ไป  
(n= 100) 

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนด
ไว ้

4.39 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

การจดัการกบัปัญหาในการให้ บริการ
กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ 

3.94 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 3.72 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด 
3.83 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
3.94 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.97 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 
  จากตาราง  4.29   พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ  ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก โดยผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการดา้นความน่าเช่ือถือ  ในภาพรวมมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.06) รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี   มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2  ปี (ค่าเฉล่ีย  3.97)  และผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป  (ค่าเฉล่ีย  3.92) 
ตามล าดบั 



 

 

  นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 2  ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ  ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้(ค่าเฉล่ีย  4.39)  รองลงมาไดแ้ก่  การจดัการกบั
ปัญหาในการให ้บริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ  และการเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง เท่ากนั 
(ค่าเฉล่ีย  3.94) การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด  (ค่าเฉล่ีย  3.83)  และการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  
(ค่าเฉล่ีย  3.72)  ตามล าดบั   
   ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี  มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ  ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีตรง
ตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้(ค่าเฉล่ีย  4.14)  รองลงมาไดแ้ก่  การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด  (ค่าเฉล่ีย  
4.07) การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง  (ค่าเฉล่ีย  4.05)  การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  (ค่าเฉล่ีย  
4.03)  และการจดัการกบัปัญหาในการให ้บริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย  4.02)  
ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี   มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป   มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ  ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การ
ใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้(ค่าเฉล่ีย  4.12) รองลงมาไดแ้ก่  การจดัการกบัปัญหาในการให ้
บริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย  3.98)  การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย  
3.88)   การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด (ค่าเฉล่ีย  3.82)   และการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  (ค่าเฉล่ีย  
3.81)  ตามล าดบั  
  จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ (Importance-
Satisfaction) จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ไดด้งัน้ี 
  
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

 
 
ภาพที ่ 4.21   วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือโดยการวเิคราะห์ความส าคญั
และความพึงพอใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั  
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากภาพท่ี  4.21  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชีมาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี พบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low 
Priority)  คือ 3)  การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และ 4) การให้บริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด และปัจจยัท่ีอยู่
ใน Quadrant D (Possible  Overkill) คือ 1) การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้2) การจดัการกบั
ปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ  และ 5)  การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง  
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  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูผู้ต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3 - 4 ปี  พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good 
Work)  คือ 1) การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้2) การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ 4) การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด  และ 5)  การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่ง
ถูกตอ้ง และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant D (Possible  Overkill) คือ 3)  การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป พบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here) 
คือ 5)  การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good Work)  
คือ 1) การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้และ 2) การจดัการกบัปัญหาในการให้บริการกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low Priority) คือ 3)  การใหบ้ริการอยา่ง
ถูกตอ้ง  และ 4) การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด 
  
 วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) จ าแนกตามระยะเวลาทีใ่ช้บริการกบับริษัท จ านงค์การบัญชี จ ากดั 
 
ตาราง  4.30 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
 

 ด้านการตอบสนองลูกค้า 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี 
(n= 18) 

 3-4 ปี 
(n= 59) 

 5 ปีขึน้ไป  
(n= 100) 

การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการ
ไดเ้ม่ือใด 

3.89 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว 
4.06 

(มาก) 
4.27 

(มาก) 
4.01 

(มาก) 

ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ 
4.06 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
4.04 

(มาก) 
ความพร้อมในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

4.17 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 4.04 4.22 4.03 



 

 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) 
 
   จากตาราง  4.30 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก โดยผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา 3-4 ปี  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพ
บริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในภาพรวมมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย  4.22) รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  (ค่าเฉล่ีย  4.04)  และ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป  (ค่าเฉล่ีย  4.03)  
ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มาเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.17)  รองลงมาไดแ้ก่  
การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว และความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย  4.06)   และการ
แจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  (ค่าเฉล่ีย  3.89) ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี  ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การ
ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  (ค่าเฉล่ีย  4.27)  รองลงมาไดแ้ก่  ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย  4.24) ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.20)  และการแจง้
ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  (ค่าเฉล่ีย  4.19)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป  ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความ
พร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.07)  รองลงมาไดแ้ก่  ความเตม็ใจใน
การช่วยเหลือลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.04)  การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  (ค่าเฉล่ีย  4.01) และการแจง้ให้
ลูกคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  (ค่าเฉล่ีย  4.00)  ตามล าดบั 
  
 
 
 
 
 



 

 

 
 
ตาราง  4.31   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
  

 ด้านการตอบสนองลูกค้า 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี 
(n= 18) 

 3-4 ปี 
(n= 59) 

 5 ปีขึน้ไป  
(n= 100) 

การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการได้
เม่ือใด 

4.00 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว 
3.72 

(มาก) 
3.95 

(มาก) 
3.82 

(มาก) 

ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ 
3.50 

(มาก) 
3.95 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
ความพร้อมในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.83 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.76 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

 
  จากตาราง 4.31  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก โดยผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา 3-4 ปี  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในภาพรวมมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย  3.96)  รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา  5  ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย  3.83)  และ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี (ค่าเฉล่ีย  3.76)  
ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ ปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  (ค่าเฉล่ีย  4.00)  รองลงมาไดแ้ก่  



 

 

ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.83)  การใหบ้ริการลูกคา้ท่ี
รวดเร็ว  (ค่าเฉล่ีย  3.72)  และความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  3.50)  ตามล าดบั   
   ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี  มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพร้อมใน
การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.00)  รองลงมาไดแ้ก่  การแจง้ให้ลูกคา้ทราบวา่
จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  และความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้  เท่ากนั  
(ค่าเฉล่ีย  3.95)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี   มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป  มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความ
พร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  และความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้  เท่ากนั  
(ค่าเฉล่ีย  3.84)  รองลงมาไดแ้ก่ การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย  3.82)  และการแจง้ใหลู้กคา้
ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด  (ค่าเฉล่ีย  3.81)  ตามล าดบั  
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ (Importance-
Satisfaction) จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ไดด้งัน้ี 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
ภาพที ่ 4.22   วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยการวเิคราะห์
ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
  
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
       ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากภาพท่ี  4.22   การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
ใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชีมาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี พบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A 
(Concentrate Here)  คือ 4) ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ปัจจยัท่ีอยูใ่น 
Quadrant C (Low Peioeiry) คือ 1) การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น 
Quadrant D (Possible  Overkill) คือ 2) การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว  และ 3) ความเตม็ใจในการ
ช่วยเหลือลูกคา้ 
  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3 - 4 ปีพบวา่  ปัจจยัท่ีอยูใ่น  Quadrant B (Keep Up The Good 
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Work)  คือ  1) การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด   2) การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว   3) 
ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้  และ 4) ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไปพบวา่   ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C (Low Peioeiry)  คือ  
1) การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด   2) การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว   3) ความเตม็ใจ
ในการช่วยเหลือลูกคา้  และ 4) ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
  
 วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ 
(Assurance) จ าแนกตามระยะเวลาทีใ่ช้บริการกบับริษัท จ านงค์การบัญชี จ ากดั 
 
ตาราง  4.32  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการรับประกนั/  
ความมัน่ใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
  

 ด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี 
(n= 18) 

 3-4 ปี 
(n= 59) 

 5 ปีขึน้ไป  
(n= 100) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

4.44 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

การสร้างความรู้สึกปลอดภยัให้กบัลูกคา้เม่ือ
ใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี 

4.17 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความ
สุภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

4.11 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ 
4.11 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
4.15 

(มาก) 
ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.21 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

 
  จากตาราง  4.32 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั ความมัน่ใจ ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก โดย
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป  ใหค้วามส าคญั



 

 

ต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในภาพรวมมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย  4.25) รองลงมา
ไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี (ค่าเฉล่ีย  
4.23)  และผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี
(ค่าเฉล่ีย  4.21)  ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มาเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานของบริษทัจ านงการบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.44)  
รองลงมาไดแ้ก่  การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี  
(ค่าเฉล่ีย  4.17)  พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ  และพนกังานมีความรู้
ในการตอบถามกบัลูกคา้  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.11) ตามล าดบั  
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
พนกังานของบริษทัจ านงการบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  และพนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชี
มีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.27)  รองลงมาไดแ้ก่  การสร้างความรู้สึกปลอดภยั
ใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี  (ค่าเฉล่ีย  4.20)  และพนกังานมีความรู้ในการ
ตอบถามกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.19)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป   ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.39)  รองลงมาไดแ้ก่  
การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงการบญัชี  (ค่าเฉล่ีย  4.29)  
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ  (ค่าเฉล่ีย  4.16)  และพนกังานมีความรู้
ในการตอบถามกบัลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.15)  ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ตาราง  4.33  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
  

 ด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี 
(n= 18) 

 3-4 ปี 
(n= 59) 

 5 ปีขึน้ไป  
(n= 100) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

4.33 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

การสร้างความรู้สึกปลอดภยัให้กบัลูกค้า
เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี 

4.33 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความ
สุภาพอยา่งสม ่าเสมอ 

3.78 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ 
3.89 

(มาก) 
3.98 

(มาก) 
3.91 

(มาก) 
ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.08 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

 
  จากตาราง 4.33  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก โดยผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในภาพรวมมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.08) รองลงมาไดแ้ก่  
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย 4.04)  
และผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี  (ค่าเฉล่ีย  4.01) 
ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 2  ปี  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ปัจจยัยอ่ยท่ี
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานของบริษทัจ านงการบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  และการสร้าง
ความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.33)  
รองลงมาไดแ้ก่  พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.89)  และพนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ  (ค่าเฉล่ีย  3.78)  ตามล าดบั   



 

 

   ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี  มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดพนกังาน
ของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.07) รองลงมาไดแ้ก่ การสร้าง
ความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงการบญัชี  (ค่าเฉล่ีย  4.03)  พนกังานมี
ความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.98)  และพนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพ
อยา่งสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย  3.95)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี   มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป  มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
พนกังานของบริษทัจ านงการบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.30) รองลงมาไดแ้ก่   การ
สร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี  (ค่าเฉล่ีย  4.02)  
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ  และพนกังานมีความรู้ในการตอบถาม
กบัลูกคา้  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย  3.91)   ตามล าดบั  
  

 
 
ภาพที ่ 4.23  วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจโดยการวเิคราะห์
ความส าคญัและความพึงพอใจ  จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบั บริษทั  จ  านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
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ความพึงพอใจน้อย



 

 

 จากภาพท่ี  4.23  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep 
Up the Good Work) คือ 1) พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ และ 2)  
การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี และปัจจยัท่ีอยูใ่น 
Quadrant C (Low Peioeiry) คือ 3) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ และ 
4) พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ 
 การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3 - 4 ปีพบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good Work) 
คือ 1) พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 2) การสร้างความรู้สึก
ปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี  3) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมี
ความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ และ 4) พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ 
  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป  พบวา่ปัจจยัท่ีอยูใ่น  Quadrant A (Concentrate Here) 
คือ 3) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ และ 4) พนกังานมีความรู้ในการ
ตอบถามกบัลูกคา้ และ ปัจจนัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good Work) คือ 1) พนกังานของ
บริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ และ 2)  การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้
เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) จ าแนกตามระยะเวลาทีใ่ช้บริการกบับริษัท จ านงค์การบัญชี จ ากดั 
 
ตาราง  4.34  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
  

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี 
(n= 18) 

 3-4 ปี 
(n= 59) 

 5 ปีขึน้ไป  
(n= 100) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีให้ความ
สนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 

4.17 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

พนักงานบริษทัจ านงค์การบญัชีมีความ
เอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

4.17 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ 4.00 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจใน
ความตอ้งการของลูกคา้ 

4.06 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

เวลาในการเปิดให้บริการของส านักงาน
ฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ 

4.00 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.08 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

 
    จากตาราง  4.34 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก โดยผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพ
บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย  4.29) รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย  4.18)    และ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน  2  ปี (ค่าเฉล่ีย  4.08)  
ตามล าดบั  



 

 

  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มาเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน  2  ปี ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล และพนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย  4.17) รองลงมาไดแ้ก่  พนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.06)  พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ลูกคา้  และเวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.00)    
ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา 3-4 ปี ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.34)  รองลงมาไดแ้ก่  พนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.32)   พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้  
(ค่าเฉล่ีย  4.29)  เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.27)   
และพนกังานบริษทัจ านงการบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  (ค่าเฉล่ีย  4.24)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป  ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน
บริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.22)  รองลงมาไดแ้ก่  เวลาในการ
เปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  4.21) พนกังานบริษทัจ านงคก์าร
บญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  (ค่าเฉล่ีย  4.18)  พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้   
(ค่าเฉล่ีย  4.15)  และพนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.14)  
ตามล าดบั 
  
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ตาราง  4.35  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
  

 ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   
ไม่เกิน 2 ปี 

(n= 18) 
 3-4 ปี 

(n= 59) 

 5 ปีข้ึนไป  
(n= 100) 

พนักงานบริษัทจ านงค์การบัญชีให้ความ
สนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 

4.00 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

พนักงานบริษทัจ านงค์การบญัชีมีความเอา
ใจใส่ต่อลูกคา้ 

3.89 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ 3.89 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

พนักงานบริษัทจ านงค์การบัญชีเข้าใจใน
ความตอ้งการของลูกคา้ 

3.50 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

เวลาในการเปิดให้บริการของส านกังานฯ มี
ความสะดวกต่อลูกคา้ 

3.61 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.78 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

 
 จากตาราง 4.35  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก และปานกลาง  โดย
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 3-4 ปี  มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.03) รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป  (ค่าเฉล่ีย 3.83) ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา 4  ปี (ค่าเฉล่ีย 4.01)   และผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี   มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  (ค่าเฉล่ีย  3.78)  
ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  (ค่าเฉล่ีย  4.00)  



 

 

รองลงมาไดแ้ก่  พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และพนกังานค านึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกคา้  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย  3.89)  เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความ
สะดวกต่อลูกคา้   (ค่าเฉล่ีย  3.61)  และพนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.50)  ตามล าดบั   
   ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี  มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  4.08)  รองลงมาไดแ้ก่  พนกังานบริษทัจ านงคก์าร
บญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  และเวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความ
สะดวกต่อลูกคา้  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย  4.03)  และพนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย  
4.00)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี   มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป  มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน
บริษทัจ านงการบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  (ค่าเฉล่ีย  3.88)  รองลงมาไดแ้ก่  
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  3.86)  เวลาในการเปิดใหบ้ริการ
ของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้   (ค่าเฉล่ีย  3.85) พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้  
และพนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  3.77)  
ตามล าดบั  
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ (Importance-
Satisfaction) จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
ภาพที ่ 4.24   วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยการวเิคราะห์
ความส าคญัและความพึงพอใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั  
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
  
 จากภาพท่ี  4.24  การวเิคราะห์ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี พบวา่    ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here)  
คือ 2)  พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up 
the Good Work) คือ 1) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล ปัจจยัท่ี
อยูใ่น Quadrant C (Low Priority) คือ 3)  พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ 4) พนกังานบริษทั
จ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และ 5) เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มี
ความสะดวกต่อลูกคา้ 
  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3 – 4 ปีพบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good 
Work) คือ 1) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 2)  พนกังาน
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บริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 3)  พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ 4) 
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และ 5) เวลาในการเปิดใหบ้ริการ
ของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ 
  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป  พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A (Concentrate Here)  
คือ  1) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 3)  พนกังานค านึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกคา้ 4) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และ 5) 
เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C 
(Low Priority) คือ 2)  พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
 
 วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านรูปลกัษณ์ (Tangibles) 
จ าแนกตามระยะเวลาทีใ่ช้บริการกบับริษัท จ านงค์การบัญชี จ ากดั  
  
ตาราง  4.36   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นรูปลกัษณ์ จ าแนก
ตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
  

ด้านรูปลกัษณ์ 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี 
(n= 18) 

 3-4 ปี 
(n= 59) 

 5 ปีขึน้ไป  
(n= 100) 

อุปกรณ์ของบริษัท จ านงค์การบัญชี มีความ
ทนัสมยั   

4.33 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงค์
การบญัชี มีความสวยงาม 

3.78 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
3.83 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการให้ บริการมีความ
สวยงาม 

3.83 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.94 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 



 

 

   จากตาราง  4.36   พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในภาพรวมในระดบัส าคญัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้น
รูปลกัษณ์ ในภาพรวมมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย  4.10) รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการ
บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย  4.05) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  (ค่าเฉล่ีย  3.94)  ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มาเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  ใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
คือ อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย  4.33)  รองลงมาไดแ้ก่  พนกังาน
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย   และเอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการให ้บริการมีความสวยงาม  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  
3.83)  และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม(ค่าเฉล่ีย  3.78) 
ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ อุปกรณ์ของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั    (ค่าเฉล่ีย  4.19)  รองลงมาไดแ้ก่  เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการให ้
บริการมีความสวยงาม  (ค่าเฉล่ีย  4.12) ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มี
ความสวยงาม  (ค่าเฉล่ีย  4.08)   และพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย  4.00)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั  จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป ให้
ความส าคญัต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ อุปกรณ์ของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั  และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มี
ความสวยงาม   เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย  4.09)  รองลงมาไดแ้ก่  เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการให ้บริการมีความ
สวยงาม  (ค่าเฉล่ีย  4.06)  และพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย  3.95)    ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ตาราง  4.37  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นรูปลกัษณ์ จ าแนก
ตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
  

ด้านรูปลกัษณ์ 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี 

(n= 18) 

 3-4 ปี 

(n= 59) 

 5 ปีขึน้ไป  

(n= 100) 

อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความ
ทนัสมยั   

3.94 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษัท 
จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม 

3.72 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
3.33 

(ปานกลาง) 
3.81 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความ
สวยงาม 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.90 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.57 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

 
  จากตาราง  4.37  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในภาพรวมในระดบัพอใจมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้น
รูปลกัษณ์ ในภาพรวมมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย  3.92) รองลงมาไดแ้ก่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการ
บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย  3.81) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  (ค่าเฉล่ีย  3.57)  ตามล าดบั 
  นอกจากน้ียงัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มาเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือ อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย  3.94)  รองลงมาไดแ้ก่  ส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม  (ค่าเฉล่ีย  3.72) พนกังานแต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย  3.33)  และเอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม (ค่าเฉล่ีย  
3.28)  ตามล าดบั 



 

 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3-4 ปี มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดอุปกรณ์ของบริษทั จ  านงค์
การบญัชี มีความทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย  4.03)  รองลงมาไดแ้ก่  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม (ค่าเฉล่ีย  3.92) เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม 
(ค่าเฉล่ีย  3.90)   และพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย  3.81)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั  จ  านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  5 ปีข้ึนไป มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์  ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ อุปกรณ์ของ
บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย  3.92)  รองลงมาไดแ้ก่  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม   (ค่าเฉล่ีย  3.90)  เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมี
ความสวยงาม  (ค่าเฉล่ีย  3.80)   และพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย  3.61)   ตามล าดบั 
 จากขอ้มูลของค่าเฉล่ียความส าคญั และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ 
ของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ความส าคญั และความพึงพอใจ (Importance-Satisfaction) 
จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
ภาพที ่ 4.25   วเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ โดยการวเิคราะห์ความส าคญัและ
ความพึงพอใจ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบับริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
 
หมายเหตุ:   ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X และค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y หาจากค่าเฉล่ียรวมของคุณภาพบริการ 
  ทั้ง 5 ดา้น โดยค่าเฉล่ียจุดตดัแกน X  = 3.92 ค่าเฉล่ียจุดตดัแกน Y = 4.15 
 
 จากภาพท่ี  4.25   การวเิคราะห์ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good 
Work) คือ 1) อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C 
(Low Peioeiry) คือ 2) ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม  
3) พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และ 4) เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม 
  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี มาเป็นระยะเวลา  3 – 4  ปีพบวา่   ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant B (Keep Up the Good 
Work) คือ 1) อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั และ ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant C 
(Low Peioeiry) คือ 2) ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความสวยงาม  
3) พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และ 4) เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความ 
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  การวเิคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการบริษทั 
จ านงคก์ารบญัชี  มาเป็นระยะเวลา 5 ปีข้ึนไป  พบวา่  Quadrant C (Low Peioeiry) คือ 1) อุปกรณ์ของ
บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั 2) ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มี
ความสวยงาม 3) พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และ 4) เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความ  
   
ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาในการใช้บริการและข้อแนะน าเพือ่ปรับปรุงการให้บริการ 
 
ตาราง  4.38   แสดงจ านวน ร้อยละ ของปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการกบั บริษทั จ านงคก์ารบญัชีจ ากดั 
 

   ปัญหาทีพ่บในการใช้บริการ จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

อุปกรณ์ในการใหบ้ริการของบริษทัไม่อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน 46 26.0 
พนกังานแต่งกายไม่สุภาพ 
พนกังานปฏิบติังานล่าชา้ 

33 
23 

18.6 
13.0 

พนกังานไม่สามารถตอบค าถามของลูกคา้ท่ีเก่ียวกบับริการของบริษทัได ้ 13 7.3 
พนกังานใหบ้ริการไม่สุภาพ 12 6.8 
สถานท่ีไม่สะอาดเรียบร้อย 12 6.8 
พนกังานไม่มีความรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการของบริษทั 7 4.0 
อ่ืนๆ คือ ไม่มีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับใหลู้กคา้นัง่ระหวา่งรอรับบริการ 3 1.7 
 หมายเหตุ: เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ 
 จากตาราง   4.38  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามมีปัญหาในการใชบ้ริการกบั บริษทั จ านงคก์าร
บญัชี  จ  ากดั เก่ียวกบัอุปกรณ์ในการให้บริการของบริษทัไม่อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ  26.0 รองลงมาไดแ้ก่  พนกังานแต่งกายไม่สุภาพ คิดเป็นร้อยละ 18.6 พนกังานปฏิบติังานล่าชา้ 
คิดเป็นร้อยละ 13.0 พนกังานไม่สามารถตอบค าถามของลูกคา้ท่ีเก่ียวกบับริการของบริษทัได ้ คิดเป็น
ร้อยละ 7.3 พนกังานให้บริการไม่สุภาพ  และสถานท่ีไม่สะอาดเรียบร้อย เท่ากนั  คิดเป็นร้อยละ 6.8 
พนกังานไม่มีความรู้เก่ียวกบัการให้บริการของบริษทั  คิดเป็นร้อยละ  คิดเป็นร้อยละ 4.0  และอ่ืนๆ 
คือ ไม่มีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับใหลู้กคา้นัง่ระหวา่งรอรับบริการ  คิดเป็นร้อยละ 1.7 ตามล าดบั   
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบและข้อเสนอแนะ 
 
  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 177 ราย สามารถสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผลการศึกษา ขอ้คน้พบและขอ้เสนอแนะ ไดด้งัต่อไปน้ี 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพยม์ากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ  33.9  ส่วนใหญ่มีทุนจดเบียนส าหรับการประกอบธุรกิจไม่เกิน 1,000,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 41.2 ด ารงต าแหน่งผูจ้ดัการมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ  45.2 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการบริษทั จ านงค์
การบญัชี  จ  ากดั มาเป็นระยะเวลา 5  ปี  คิดเป็นร้อยละ 40.7 เลือกใชบ้ริการประเภทการยืน่ภาษีเงินได ้
คิดเป็นร้อยละ  66.7 ท่ีตั้งของสถานประกอบการอยูใ่นจงัหวดัล าปางทั้ง 177 คน โดยส่วนใหญ่มีสถาน
ประกอบการตั้งอยูใ่นอ าเภอเมืองล าปาง คิดเป็นร้อยละ 98.3  และมีสถานประกอบการตั้งอยูใ่นอ าเภอ
หา้งฉตัร คิดเป็นร้อยละ 1.7 ส าหรับเหตุผลท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกใชบ้ริการ บริษทั จ านงคก์าร
บญัชี  จ  ากดั  มากท่ีสุด คือ ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของบริษทั คิดเป็นร้อยละ  32.8 
 
   ส่วนที ่ 2  ข้อมูลระดับความส าคัญ และความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการของ บริษัท 
จ านงค์การบัญชี จ ากดั  
 จากผลการศึกษาสามารถสรุปค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั  ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และ
ดา้นรูปลกัษณ์ โดยวเิคราะห์ตามโมเดล IPA ดงัตาราง  5.1  
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ตาราง  5.1    แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และการวเิคราะห์ดว้ย
โมเดล IPA ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
 

คุณภาพบริการ ระดับความส าคัญ 
ระดับความพงึ

พอใจ 
Quadrants 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ   
 4.14  3.97 D 

(Possible Overkill) (ส าคญัมาก) (พอใจมาก) 

2.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
4.10  3.87 C 

(Low Priority) (ส าคญัมาก) (พอใจมาก) 

3. ดา้นการรับประกนั/ความ
มัน่ใจ 

4.24 4.03 B 
(Keep Up the 
Good Work) 

(ส าคญัมาก) (พอใจมาก) 

4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
4.21 3.89 A 

(Concentrate Here) (ส าคญัมาก) (พอใจมาก) 

5. ดา้นรูปลกัษณ์ 
4.05 3.82 C 

(Low Priority) (ส าคญัมาก) (พอใจมาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
4.15 3.92  

(ส าคัญมาก) (พอใจมาก)  

 
 จากผลการศึกษาสามารถสรุปค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจในปัจจยั
ยอ่ยของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ โดย
วเิคราะห์ตามโมเดล IPA ดงัตาราง  5.2 
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     ตาราง  5.2    แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และการวเิคราะห์ดว้ยโมเดล IPA ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั  
     จ  านงค ์การบญัชี จ  ากดั แยกตามปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นของคุณภาพบริการ 5 ดา้น 

คุณภาพการให้บริการ ปัจจัยย่อย ส าคัญ พอใจ Quadrant 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 1. การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ 4.20 4.15 B 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 2. การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ 4.14 3.99 D 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 3. การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 4.08 3.88 C 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4. การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด 4.07 3.90 C 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 5. การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 4.19 3.94 B 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 1. การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด 4.05 3.88 C 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 2. การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว 4.10 3.85 C 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3. ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ 4.11 3.84 C 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4. ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 4.12 3.89 C 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 1. พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 4.36 4.23 B 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 2. การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี 4.25 4.06 B 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 3. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ 4.19 3.91 A 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 4. พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ 4.16 3.93 B 
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     ตาราง  5.2  (ต่อ)  แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และการวเิคราะห์ดว้ยโมเดล IPA ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั    
     จ  านงคก์ารบญัชี จ  ากดั แยกตามปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นของคุณภาพบริการ 5 ดา้น 

คุณภาพการให้บริการ ปัจจัยย่อย ส าคัญ พอใจ Quadrant 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 1. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 4.20 3.94 B 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 2. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 4.20 3.94 B 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3. พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ 4.18 3.86 A 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 4.24 3.81 A 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 5. เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ 4.21 3.89 A 

ดา้นรูปลกัษณ์ 1. อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความทนัสมยั   4.15 3.96 B 

ดา้นรูปลกัษณ์ 2. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความสวยงาม 4.06 3.89 C 

ดา้นรูปลกัษณ์ 3. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 3.95 3.65 C 

ดา้นรูปลกัษณ์ 4. เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม 4.06 3.78 C 
     หมายเหตุ : Quadrant A(Concentrate Here), Quadrant B(Keep Up the Good Work), Quadrant C(Low Priority) และ Quadrant D(Possible Overkill) 
 
 จากผลการศึกษาสามารถสรุปค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 5     
    ดา้นไดแ้ก่  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ โดยวเิคราะห์ตาม 
    โมเดล IPA ดงัตาราง  5.3 
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ตาราง  5.3  แสดงปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าคญัท่ีมากท่ีสุดและความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุดของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั  
 

คุณภาพบริการ 
ปัจจัยย่อยทีม่ีระดับ
ความส าคัญมากทีสุ่ด 

ปัจจัยย่อยทีม่ีระดับ 
ความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

1.ดา้นความน่าเช่ือถือ การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ี
ระบุ/ก าหนดไว ้
(ค่าเฉล่ีย 4.20/ส าคญัมาก) 

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ี
ระบุ/ก าหนดไว ้ 
(ค่าเฉล่ีย 4.15/พอใจมาก) 

2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ความพร้อมในการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 4.12/ส าคญัมาก) 

ความพร้อมในการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.89/พอใจมาก) 

3. ดา้นการรับประกนั/ความ
มัน่ใจ 

พนกังานของบริษทัจ านงค์
การบญัชีสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.36/
ส าคญัมาก) 

พนกังานของบริษทัจ านงค์
การบญัชีสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 4.23/พอใจมาก) 

4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พนกังานบริษทัจ านงคก์าร
บญัชีเขา้ใจในความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 4.24/ส าคญัมาก) 

 พนกังานบริษทัจ านงคก์าร
บญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้
เป็นรายบุคคล 
(ค่าเฉล่ีย 3.94/พอใจมาก) 
พนกังานบริษทัจ านงคก์าร
บญัชีมีความเอาใจใส่ต่อ
ลูกคา้  
(ค่าเฉล่ีย 3.94/พอใจมาก) 

5. ดา้นรูปลกัษณ์ อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงค์
การบญัชี  มีความทนัสมยั  
(ค่าเฉล่ีย 4.15) 

อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงค์
การบญัชี  มีความทนัสมยั  
(ค่าเฉล่ีย 3.96/พอใจมาก) 

  
  จากผลการศึกษาสามารถสรุปค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ย เรียงล าดบัจากมาก
ไปนอ้ย ดงัตาราง  5.4  
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ตาราง  5.4   แสดงปัจจยัยอ่ยของคุณภาพบริการท่ีมีความส าคญัของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี จ  ากดั  
เรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ย 
 

อนัดับ ปัจจัยย่อย คุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 
1 พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความ

เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 
ดา้นการรับประกนั/

ความมัน่ใจ 
4.36 
(มาก) 

2 การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใช้
บริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี 

ดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ 

4.25 
(มาก)   

3 พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่  4.24 
 (มาก) 

4 เวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความสะดวกต่อลูกคา้ 
(เวลาท่ีใหบ้ริการคือ 8.30-15.30 น. ) 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.21 
 (มาก) 

5 การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.20 
(มาก) 

6 พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบั
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่  4.20 
 (มาก) 

7 พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่
ต่อลูกคา้ 

 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.20 
(มาก) 

8 การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.19 
(มาก) 

9 พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพ
อยา่งสม ่าเสมอ 

ดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ 

4.19 
(มาก) 

10 พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.18 
(มาก) 

11 พนกังานมีความรู้ในการตอบค าถามกบัลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ 

4.16 
(มาก) 

12 อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความ
ทนัสมยั   

ดา้นรูปลกัษณ์ 4.15 
(มาก) 

13 การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ได้
อยา่งน่าเช่ือถือ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.14 
(มาก) 
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ตาราง  5.4   (ต่อ)  แสดงปัจจยัยอ่ยของคุณภาพบริการท่ีมีความส าคญัของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี 
จ  ากดั เรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ย 
 
อนัดับ ปัจจัยย่อย คุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 

14 ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

4.12 
(มาก) 

15 ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

4.11 
 (มาก) 

16 การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

4.10 
(มาก) 

17 การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.08 
(มาก) 

18 การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.07 
(มาก) 

19 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงค์
การบญัชี  มีความสวยงาม 

ดา้นรูปลกัษณ์ 4.06 
(มาก) 

20 เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการให้บริการมีความ
สวยงาม 

ดา้นรูปลกัษณ์ 4.06 
(มาก) 

21 การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้  

4.05 
(มาก) 

22 การแต่งกายของพนกังานดูดี สะอาด  เรียบร้อย 
เหมาะสมกบัอาชีพ 

ดา้นรูปลกัษณ์ 3.95 
(มาก) 

 
 จากผลการศึกษาสามารถสรุปค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของปัจจยัยอ่ย เรียงล าดบัจาก
มากไปนอ้ย ดงัตาราง   5.5 
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ตาราง  5.5  แสดงปัจจยัยอ่ยของคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั เรียงล าดบัความพึง
พอใจจากมากไปนอ้ย  
 

อนัดับ ปัจจัยย่อย คุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 
1 พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความ

เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 
ดา้นการรับประกนั/

ความมัน่ใจ 
4.23 
(มาก) 

2 การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.15  
(มาก) 

3 การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใช้
บริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี 

ดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ 

4.06  
(มาก) 

4 การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ได้
อยา่งน่าเช่ือถือ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.99 
(มาก) 

5 อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความ
ทนัสมยั   

ดา้นรูปลกัษณ์ 3.96  
(มาก) 

6 การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.94  
(มาก) 

7  พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจ
กบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.94 
(มาก) 

8 พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.94  
(มาก) 

9 พนกังานมีความรู้ในการตอบค าถามกบัลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ 

3.93  
(มาก) 

10 พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพ
อยา่งสม ่าเสมอ 

ดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ 

3.91  
(มาก) 

11 การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.90  
(มาก) 

12 ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

3.89 
 (มาก) 

13 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงค์
การบญัชี  มีความสวยงาม 

ดา้นรูปลกัษณ์ 3.89  
(มาก) 
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ตาราง  5.5  (ต่อ)  แสดงปัจจยัยอ่ยของคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั เรียงล าดบั
ความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย 
 

อนัดับ ปัจจัยย่อย คุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 
14 เวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความสะดวกต่อลูกคา้ 

(เวลาท่ีใหบ้ริการคือ 8.30-15.30 น. ) 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.89  

(มาก) 
15 การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.88 

(มาก) 
16  การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด ดา้นการตอบสนอง

ลูกคา้ 
3.88 
(มาก) 

17 พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ 
ของลูกคา้ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.86 
(มาก) 

18 การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

3.85 
(มาก) 

19 ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

3.84  
(มาก) 

20 พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.81 
(มาก) 

21 เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการให้บริการมีความ
สวยงาม 

ดา้นรูปลกัษณ์ 3.78  
(มาก) 

22 การแต่งกายของพนกังานดูดี สะอาด  เรียบร้อย 
เหมาะสมกบัอาชีพ 

ดา้นรูปลกัษณ์ 3.65  
(มาก) 

 
 ส่วนที ่ 3  วเิคราะห์ความส าคัญและความพงึพอใจคุณภาพบริการของบริษัท จ านงค์การ
บัญชี จ ากดั จ าแนกตามทุนจดทะเบียน  และระยะเวลาทีใ่ช้บริการของบริษัท จ านงค์การบัญชี จ ากดั  
  จากผลการศึกษาสามารถสรุปการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึง
พอใจในปัจจยัยอ่ยของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามทุนจดทะเบียน ท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 5 ดา้น 
ไดแ้ก่  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ  ดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ ตามโมเดล IPA ดงัตาราง  5.6 
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 ตาราง  5.6  แสดงการวิเคราะห์ระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ดว้ยโมเดล IPA     
   จ  าแนกตามทุนจดทะเบียน และแยกตามปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นของคุณภาพบริการ 5 ดา้น  

คุณภาพการให้บริการ ปัจจัยย่อย 
ไม่เกนิ 

1,000,000  
บาท 

1,000,001 - 
5,000,000  
บาท 

มากกว่า 
5,000,000  
บาทขึน้ไป 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 1. การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ B B D 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 2. การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ D B D 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 3. การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง C A D 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4. การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด C A D 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 5. การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง B A B 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 1. การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด C C C 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 2. การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว C A D 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3. ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ C A D 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4. ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ C A D 
ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 1. พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ B B B 
ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 2. การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี B B B 
ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 3. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ B A D 
ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 4. พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ A A D 
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 ตาราง  5.6  (ต่อ)  แสดงการวเิคราะห์ระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ดว้ยโมเดล     
    IPA จ าแนกตามทุนจดทะเบียน และแยกตามปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นของคุณภาพบริการ 5 ดา้น 

หมายเหตุ : Quadrant A(Concentrate Here), Quadrant B(Keep Up the Good Work), Quadrant C(Low Priority) และ Quadrant D(Possible Overkill) 
 
 จากผลการศึกษาสามารถสรุปการค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจสูงสุดในปัจจยัยอ่ยของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามทุนจด
ทะเบียน ท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 5 ดา้น ตามโมเดล IPA ดงัตาราง  5.7 

คุณภาพการให้บริการ ปัจจัยย่อย 
ไม่เกนิ 

1,000,000  
บาท 

1,000,001 - 
5,000,000  
บาท 

มากกว่า 
5,000,000  
บาทขึน้ไป 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 1. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล B A B 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 2. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ D A A 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3. พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ C A A 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ A A A 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 5. เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ B A A 
ดา้นรูปลกัษณ์ 1. อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความทนัสมยั   D B C 
ดา้นรูปลกัษณ์ 2. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความสวยงาม C D C 
ดา้นรูปลกัษณ์ 3. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย C C C 
ดา้นรูปลกัษณ์ 4. เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม C C B 



 

96 
 

 
ตาราง 5.7  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 
  

คุณภาพบริการ 
ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 1,000,000   (n=73) 1,000,001 - 5,000,000  (n=62) มากกว่า 5,000,000    (n=42) 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ   การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้

(ค่าเฉล่ีย 4.29/ส าคญัมาก) 
การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
(ค่าเฉล่ีย 4.24/ส าคญัมาก) 

การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 
4.17/ส าคญัมาก) 

2.ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้(ค่าเฉล่ีย 4.08/ส าคญัมาก) 

ความพร้อมในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้(ค่าเฉล่ีย 4.19/ส าคญัมาก) 

ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้(ค่าเฉล่ีย 4.12/
ส าคญัมาก) 

3. ดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.34/ส าคญัมาก) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้(ค่าเฉล่ีย 4.44/ส าคญั
มาก) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.26/ส าคญัมาก) 

4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.22/ส าคญัมาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจ
ใส่ต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.29/ส าคญัมาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจ
กบัลูกคา้เป็นรายบุคคล(ค่าเฉล่ีย 4.24/ส าคญัมาก) 
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.24/ส าคญัมาก) 

5.ดา้นรูปลกัษณ์ อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความ
ทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย 4.10/ส าคญัมาก) 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงค์
การบญัชี มีความสวยงาม (ค่าเฉล่ีย 4.10/ส าคญั
มาก) 

อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความ
ทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย 4.23/ส าคญัมาก) 

เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความ
สวยงาม (ค่าเฉล่ีย 4.19/ส าคญัมาก) 
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ตาราง 5.8  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง  จ  าแนกตามทุนจดทะเบียน 
  

คุณภาพบริการ 
ทุนจดทะเบียน  (บาท) 

ไม่เกนิ 1,000,000   (n=73) 1,000,001 - 5,000,000  (n=62) มากกว่า 5,000,000    (n=42) 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ   การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้

(ค่าเฉล่ีย 4.18/พอใจมาก) 
การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้
(ค่าเฉล่ีย 4.18/พอใจมาก) 

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้
(ค่าเฉล่ีย 4.07/พอใจมาก) 
การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 
(ค่าเฉล่ีย 4.07/พอใจมาก)  

2.ดา้นการตอบสนองลูกคา้ การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด 
(ค่าเฉล่ีย 3.89/พอใจมาก) 

ความพร้อมในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้(ค่าเฉล่ีย 3.89/พอใจ
มาก) 

ความพร้อมในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.02/พอใจมาก) 

3. ดา้นการรับประกนั/ความ
มัน่ใจ 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.29/พอใจมาก) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.24/
พอใจมาก) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.10/พอใจ
มาก) การสร้างความรู้สึกปลอดภยั 4.10 

4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจ
กบัลูกคา้เป็นรายบุคคล(ค่าเฉล่ีย 3.99/พอใจมาก) 
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่
ต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.99/พอใจมาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอา
ใจใส่ต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.90/พอใจมาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วาม
สนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล(ค่าเฉล่ีย 3.95/
พอใจมาก) 

5.ดา้นรูปลกัษณ์ อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความ
ทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย 3.99/พอใจมาก) 

อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มี
ความทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย 4.10/พอใจมาก) 

เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความ
สวยงาม (ค่าเฉล่ีย 3.93/พอใจมาก) 
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 จากผลการศึกษาสามารถสรุปการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ ท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
และดา้นรูปลกัษณ์ ตามโมเดล IPA ดงัตาราง  5.9 
 
ตาราง 5.9 แสดงการวเิคราะห์ระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ดว้ยโมเดล IPA 
จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ และแยกตามปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นของคุณภาพบริการ 5 ดา้น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

คุณภาพการให้บริการ ปัจจยัย่อย ไม่เกนิ 2 ปี 3-4 ปี 5 ปีขึน้ไป 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 1. การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ D B B 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 2. การจดัการกบัปัญหาในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ D B B 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 3. การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง C D C 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4. การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด C B C 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 5. การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง D B A 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 1. การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด D B C 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 2. การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว C B C 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3. ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ C B C 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4. ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ A B C 
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 ตาราง  5.9 (ต่อ) แสดงการวเิคราะห์ระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั ดว้ยโมเดล  
     IPA จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ และแยกตามปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นของคุณภาพบริการ 5 ดา้น 

คุณภาพการให้บริการ ปัจจยัย่อย ไม่เกนิ 2 ปี 3-4 ปี 5 ปีขึน้ไป 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 1. พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ B B B 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 2. การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี B B B 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 3. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ C B A 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 4. พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ C B A 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 1. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล B B A 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 2. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ A B C 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3. พนกังานค านึงถึงผลประโยชนข์องลูกคา้ C B A 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4. พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ C B A 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 5. เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ C B A 

ดา้นรูปลกัษณ์ 1. อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความทนัสมยั   B B D 

ดา้นรูปลกัษณ์ 2. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี  มีความสวยงาม C D C 

ดา้นรูปลกัษณ์ 3. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย C C C 

ดา้นรูปลกัษณ์ 4. เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการใหบ้ริการมีความสวยงาม C C C 

     หมายเหตุ : Quadrant A(Concentrate Here), Quadrant B(Keep Up the Good Work), Quadrant C(Low Priority) และ Quadrant D(Possible Overkill)  
  จากผลการศึกษาสามารถสรุปการค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจสูงสุดในปัจจยัยอ่ยของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามทุน
จดทะเบียน ท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 5 ดา้น ตามโมเดล IPA ดงัตาราง  5.10 
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     ตาราง 5.10  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง เรียงล าดบัความส าคญั  
    จากมากไปนอ้ย  จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
 

คุณภาพบริการ 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี (n= 18)  3-4 ปี (n= 59)  5 ปีขึน้ไป (n= 100) 
1. ดา้นความ
น่าเช่ือถือ   

การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 
4.11/ส าคญัมาก) 

การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด (ค่าเฉล่ีย 4.20/
ส าคญัมาก) 

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว(้ค่าเฉล่ีย 
4.26/ส าคญัมาก) 

2.ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ 

ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.17/ส าคญัมาก) 

การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.27/ส าคญั
มาก) 

ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.07/ส าคญัมาก) 

3. ดา้นการ
รับประกนั/ความ
มัน่ใจ 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.44/ส าคญัมาก) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.27/ส าคญัมาก) 
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพ
อยา่งสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.27/ส าคญัมาก) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.39/ส าคญัมาก) 

4. ดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบั
ลูกคา้เป็นรายบุคคล (ค่าเฉล่ีย 4.17/ส าคญัมาก) 
พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อ
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.17/ส าคญัมาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.34/ส าคญัมาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.22/ส าคญัมาก) 

5.ดา้นรูปลกัษณ์ อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั  
(ค่าเฉล่ีย 4.33/ส าคญัมาก) 

อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความ
ทนัสมยั   (ค่าเฉล่ีย 4.19/ส าคญัมาก) 

อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความ
ทนัสมยั   (ค่าเฉล่ีย 4.09/ส าคญัมาก) 
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    ตาราง 5.11  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง เรียงล าดบัความพึง   
    พอใจจากมากไปนอ้ย  จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 

คุณภาพบริการ 
ระยะเวลาทีใ่ช้บริการบริษัท จ านงค์การบัญชี  จ ากดั   

ไม่เกนิ 2 ปี (n= 18)  3-4 ปี (n= 59)  5 ปีขึน้ไป (n= 100) 
1. ดา้นความ
น่าเช่ือถือ   

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว(้ค่าเฉล่ีย 
4.39/พอใจมาก) 
  

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว้
(ค่าเฉล่ีย 4.14/พอใจมาก) 
 

การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว(้ค่าเฉล่ีย 
4.12/พอใจมาก) 

2.ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ 

การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด 
(ค่าเฉล่ีย 4.00/พอใจมาก) 

ความพร้อมในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.00/พอใจมาก) 

ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.84/
พอใจมาก) 
ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.84/
พอใจมาก) 

3. ดา้นการ
รับประกนั/ความ
มัน่ใจ 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.33/พอใจมาก) 
การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บัลูกคา้เม่ือใชบ้ริการ
กบับริษทัจ านงคก์ารบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.33/พอใจมาก) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.07/พอใจ
มาก) 

พนกังานของบริษทัจ านงคก์ารบญัชีสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.30/พอใจมาก) 

4. ดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้
เป็นรายบุคคล (ค่าเฉล่ีย 4.00/พอใจมาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความเอาใจ
ใส่ต่อลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.08/พอใจมาก) 

พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีใหค้วามสนใจกบั
ลูกคา้เป็นรายบุคคล (ค่าเฉล่ีย 3.88/พอใจมาก) 

5.ดา้นรูปลกัษณ์ อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั   
(ค่าเฉล่ีย 3.94/พอใจมาก) 

อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความ
ทนัสมยั  (ค่าเฉล่ีย 4.03/พอใจมาก) 

อุปกรณ์ของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี มีความทนัสมยั  
(ค่าเฉล่ีย 3.92/พอใจมาก) 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาในการใช้บริการและข้อแนะน าเพือ่ปรับปรุงการให้บริการ 
ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดในการใชบ้ริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั คือ อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ
ของบริษทัไม่อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน ร้อยละ 26.0 รองลงมาคือ อุปกรณ์ในการใหบ้ริการของบริษทั
ไม่อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน ร้อยละ 18.6 และพนกังานปฏิบติังานล่าชา้ ร้อยละ 13.0 ตามล าดบั 
 
5.2 อภิปรายผล  
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี 
จ  ากดั โดยใชท้ฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั อยูใ่น
ระดบัมาก ทุกดา้น สอดคลอ้งคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อภิวฒัน์  แสนบุญศิริ (2553) ไดศึ้กษาคุณภาพ
การบริการของส านกังานสอบบญัชี พีพีเค โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นงเยาว ์ เป่ียมธนสมบติั (2555) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา เชียงใหม่ พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อ คุณภาพการบริการของธนาคารโดยรวมทุกดา้นในระดบัมาก 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พิมมาดา  ปัญญาโกษา (2557) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาสันป่าข่อย จงัหวดั
เชียงใหม ่พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สาขาสันป่าข่อย จงัหวดัเชียงใหม่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก  
 ปัจจยัยอ่ยความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
สามารถอภิปรายผลไดด้งัตาราง 5.12 ต่อไปน้ี 
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ตาราง 5.12 แสดงการอภิปรายผล ปัจจยัยอ่ยความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการกบัผลการศึกษาจากวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

คุณภาพบริการ การศึกษาคร้ังนี้ 
พมิมาดา ปัญญาโกษา  

(2557) 

นงเยาว์ เป่ียมธนสมบัติ 

(2555) 

อภิวฒัน์ แสนบุญศิริ  

(2553) 

ด้านความน่าเช่ือถือ การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ี

ระบุ/ก าหนดไว ้

พนกังานมีความรู้และ 

มีบุคลิกดี 

 

 

(ไม่สอดคล้อง) 

พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความ

ซ่ือสัตยแ์ละความ น่าเช่ือถือ

ไวใ้จได ้

 

(ไม่สอดคล้อง) 

กิจการมีการจดัใหบุ้คลากรใน

องคก์รไดอ้บรม พฒันาทกัษะ

ความรู้ความสามารถในการ 

ปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ 

(ไม่สอดคล้อง) 

ด้านการตอบสนองลูกค้า ความพร้อมในการตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

พนกังานธนาคารมีการท างาน

และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

 

 

(ไม่สอดคล้อง) 

กรณีเกิดปัญหาพนกังาน

สามารถแกไ้ขปัญหาได้

ทนัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกคา้

ตอ้งการ 

(ไม่สอดคล้อง) 

กิจการมีความพร้อมในการ

ใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

 

 

(สอดคล้อง) 
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ตาราง 5.12  (ต่อ)  แสดงการอภิปรายผล ปัจจยัยอ่ยความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการกบัผลการศึกษาจากวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

คุณภาพบริการ การศึกษาคร้ังนี้ 
พมิมาดา ปัญญาโกษา  

(2557) 

นงเยาว์ เป่ียมธนสมบัติ 

(2555) 

อภิวฒัน์ แสนบุญศิริ  

(2553) 

ด้านการรับประกนั/ 

ความมั่นใจ 

พนกังานของบริษทัจ านงค์

การบญัชีสร้างความเช่ือมัน่

ใหก้บัลูกคา้ 

พนกังานของธนาคารมี

มารยาทและมีความสุภาพ 

 

(ไม่สอดคล้อง) 

พนกังานสามารถเก็บรักษา

ความลบัของลูกคา้ ไม่น า

ขอ้มูลลูกคา้ไปเปิดเผย 

(ไม่สอดคล้อง) 

กิจการมีบุคลากรท่ีมีความรู้

ความสามารถใน ดา้นงานท่ี

ใหบ้ริการ 

(ไม่สอดคล้อง) 

ด้านการดูเอาใจใส่ พนกังานบริษทัจ านงคก์าร

บญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้

เป็นรายบุคคล และพนกังาน

บริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความ

เอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

พนกังานธนาคารใหค้วาม

สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้ 

ทุกคน 

(สอดคล้อง) 

พนกังานมีความคุน้เคยกบั

ลูกคา้เป็นอยา่งดี 

 

(สอดคล้อง) 

กิจการมีความเขา้ใจในธุรกิจ

ของลูกคา้ทุกประเภท 

 

(ไม่สอดคล้อง) 
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ตาราง 5.12  (ต่อ)  แสดงการอภิปรายผล ปัจจยัยอ่ยความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการกบัผลการศึกษาจากวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

คุณภาพบริการ การศึกษาคร้ังนี้ 
พมิมาดา ปัญญาโกษา  

(2557) 

นงเยาว์ เป่ียมธนสมบัติ 

(2555) 

อภิวฒัน์ แสนบุญศิริ  

(2553) 

ด้านรูปลกัษณ์ อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงค์

การบญัชี  มีความทนัสมยั 

การแต่งกายของพนกังาน

สะอาดเรียบร้อยเหมาะสม 

 

(ไม่สอดคล้อง) 

ช่ือและตราสัญญาลกัษณ์เป็น

ท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย 

 

(ไม่สอดคล้อง) 

กิจการใหค้วามส าคญักบัการ

ตกแต่งภายใน อาคารให้

สะอาด และเป็นระเบียบ 

(ไม่สอดคล้อง) 
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จากผลการศึกษาบางส่วนท่ีไม่สอดคลอ้งกนัดงัตาราง 5.12 อาจมีสาเหตุมาจากปัจจยัดา้น

ประเภทของธุรกิจ ขนาดธุรกิจ พื้นท่ีของธุรกิจ และช่วงเวลาท่ีท าการศึกษา ผลการศึกษาของ พิมมาดา  
ปัญญาโกษา (2557) และนงเยาว ์ เป่ียมธนสมบติั (2555) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคาร ซ่ึงงานบริการของธนาคารมกัเป็นรายการท่ีใชเ้วลาในการ
บริการท่ีสั้น ความพึงพอใจในเร่ือง บุคลิก การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มารยาท ความสุภาพ และการแต่ง
กายของพนกังาน จึงเกิดมากกวา่ผลของการศึกษาในคร้ังน้ีท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจใน
เร่ืองของความถูกตอ้งและสม ่าเสมอของงานมากกวา่ และจากผลการศึกษาของอภิวฒัน์  แสนบุญศิริ 
(2553) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการของส านกังานบญัชีเหมือนกนั แต่อยูค่นละจงัหวดั อีกทั้งช่วงเวลาใน
การศึกษาท่ีห่างกนัถึง 5 ปี ความพึงพอใจของลูกคา้จึงแปรเปล่ียนตาม เทคโนโลย ีและสภาพสังคมท่ี
เปล่ียนไป 

 
5.3 ข้อค้นพบ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี 
จ  ากดั มีขอ้คน้พบท่ีน่าสนใจซ่ึงสามารถสรุปได ้ ดงัน้ี 
 1. ปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน จากการวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Important-
Performance Analysis: IPA) ท่ีอยูใ่น Quadrant A คือ 
  1.1 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้น
การรับประกนั/ความมัน่ใจ 
  1.2 พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  1.3 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกั
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  1.4 เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ อยูใ่นปัจจยั
หลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  นอกจากน้ียงัพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการดูแลเอาใจใส่ เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant 
A มากกวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นอ่ืนๆ 
 2. ปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน จากการวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Important-
Performance Analysis: IPA) ท่ีอยูใ่น Quadrant A จ าแนกตามทุนจดทะเบียนไม่เกิน 1,000,000 บาท 
(ธุรกิจขนาดเล็ก) คือ 
  2.1 พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ 
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  2.2 พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยั
หลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 3. ปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน จากการวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Important-
Performance Analysis: IPA) ท่ีอยูใ่น Quadrant A จ าแนกตามทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000 
บาท (ธุรกิจขนาดกลาง) คือ 
  3.1 การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นความน่าเช่ือถือ 
  3.2 การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นความน่าเช่ือถือ 
  3.3 การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นความน่าเช่ือถือ 
  3.4 การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
  3.5 ความเตม็ใจในการช่วยเหลือลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
  3.6 ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้น
การตอบสนองลูกคา้ 
  3.7 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้น
การรับประกนั/ความมัน่ใจ 
  3.8 พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ 
  3.9 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล อยูใ่นปัจจยั
หลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  3.10 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้น
การดูแลเอาใจใส่ 
  3.11 พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  3.12 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยั
หลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  3.13 เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ อยูใ่นปัจจยั
หลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 นอกจากน้ียงัพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการดูแลเอาใจใส่ เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A 
มากกวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นอ่ืนๆ 
 4. ปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน จากการวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Important-
Performance Analysis: IPA) ท่ีอยูใ่น Quadrant A จ าแนกตามทุนจดทะเบียนมากกวา่ 5,000,000 บาท
ข้ึนไป (ธุรกิจขนาดใหญ่) คือ 
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  4.1 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ 
  4.2 พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  4.3 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกั
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  4.4 เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ อยูใ่นปัจจยั
หลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 นอกจากน้ียงัพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการดูแลเอาใจใส่ เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A 
มากกวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นอ่ืนๆ 
 5. ปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน จากการวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Important-
Performance Analysis: IPA) ท่ีอยูใ่น Quadrant A จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ ไม่เกิน 2 ปี (ลูกคา้
ใหม่) คือ 
  5.1 ความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้น
การตอบสนองลูกคา้ 
  5.2 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ 
 6. ปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน จากการวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Important-
Performance Analysis: IPA) ท่ีอยูใ่น Quadrant A จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป (ลูกคา้
เก่าแก่) คือ  
  6.1 การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นความน่าเช่ือถือ 
  6.2 พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมีความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ อยูใ่นปัจจยัหลกั
ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 
  6.3 พนกังานมีความรู้ในการตอบถามกบัลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการรับประกนั/
ความมัน่ใจ 
  6.4 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล อยูใ่นปัจจยั
หลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  6.5 พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  6.6 พนกังานบริษทัจ านงการบญัชีเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นปัจจยัหลกั
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
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  6.7 เวลาในการเปิดใหบ้ริการของส านกังานฯ มีความสะดวกต่อลูกคา้ อยูใ่นปัจจยั
หลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 นอกจากน้ียงัพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการดูแลเอาใจใส่ เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A 
มากกวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นอ่ืนๆ 
 7. เม่ือเทียบความพึงพอใจและความส าคญัในปัจจยัดา้นต่างๆของคุณภาพบริการจ าแนก
ตามทุนจดทะเบียน (ขนาดธุรกิจ) จากการวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Important-Performance 
Analysis: IPA) พบวา่ ลูกคา้กลุ่มทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000 บาท (ธุรกิจขนาดกลาง) มี
ปัจจยัยอ่ยของคุณภาพบริการท่ีตกอยูใ่น Quadrant A มากกวา่กลุ่มอ่ืนๆ และเห็นวา่ทางผูใ้หบ้ริการควร
ปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนในดา้นการดูแลเอาใจใส่ การตอบสนองลูกคา้ และ ความน่าเช่ือถือ 
ตามล าดบั เน่ืองจากการปฏิบติัของพนกังานท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ ไม่สนใจ ไม่เอาใจใส่ ไม่ค  านึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกคา้ ไม่เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และเวลาเปิดปิดท่ีไม่สะดวก ท าใหลู้กคา้รู้สึก
วา่ผูใ้หบ้ริการไม่มีการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ อีกทั้งการปฏิบติังานท่ีชา้ ไม่เตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้และไม่
พร้อมตอบสนองลูกคา้ ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการไม่ตอบสนองลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี รวมถึงการ
ใหบ้ริการท่ีไม่ถูกตอ้ง ไม่เป็นตามก าหนดเวลา และเก็บรักษาขอ้มูลอยา่งไม่ถูกตอ้ง ท าใหก้ระทบต่อ
ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ ขณะท่ีกลุ่มทุนจดทะเบียน ไม่เกิน 1,000,000 บาท (ธุรกิจขนาดเล็ก) มี
ปัจจยัยอ่ยของคุณภาพบริการท่ีตกอยูใ่น Quadrant A แค่ในปัจจยัยอ่ยเร่ือง พนกังานมีความรู้ในการ
ตอบถามกบัลูกคา้ และ พนกังานเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงทั้งสองเร่ืองก็ตรงกบัผลของกลุ่ม 
ทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000 บาท (ธุรกิจขนาดกลาง) อีกทั้งปัจจยัยอ่ยดา้นอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ดา้น
การตอบสนองลูกคา้ ทั้งหมด ก็ไดรั้บความพึงพอใจท่ีต ่ากวา่ค่าเฉล่ีย ซ่ึงสอดคลอ้งกบักลุ่มทุนจด
ทะเบียน 1,000,001 - 5,000,000 บาท (ธุรกิจขนาดกลาง) เช่นกนั เพียงแต่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัต ่ากวา่
ค่าเฉล่ียรวม กลุ่มทุนจดทะเบียนมากกวา่ 5,000,000 บาท ข้ึนไป (ธุรกิจขนาดใหญ่) เห็นวา่ผูใ้หบ้ริการ
ควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนในเร่ืองการดูแลเอาใจใส่ เช่นเดียวกบักลุ่มทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 
5,000,000 บาท (ธุรกิจขนาดกลาง) และปัจจยัยอ่ยในเร่ือง พนกังานเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 
เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีทั้ง 3 กลุ่มทุนจดทะเบียน มีความเห็นตรงกนัวา่ควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 
 8. เม่ือเทียบความพึงพอใจและความส าคญัในปัจจยัดา้นต่างๆของคุณภาพบริการจ าแนก
ตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ จากการวเิคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: 
IPA) พบวา่ กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมากกวา่ 5 ปีข้ึนไป (ลูกคา้เก่าแก่) มีปัจจยัยอ่ยของคุณภาพบริการท่ี
ตกอยูใ่น Quadrant A มากกวา่กลุ่มอ่ืนๆ และเห็นวา่ทางผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนใน
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ เน่ืองจากการปฏิบติัของพนกังานท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ ไม่สนใจ ไม่เอาใจใส่ ไม่
ค  านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้ ไม่เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และเวลาเปิดปิดท่ีไม่สะดวก ท าให้
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ลูกคา้รู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการไม่มีการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ขณะท่ีกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไม่เกิน 2 ปี (ลูกคา้
ใหม่) มีปัจจยัยอ่ยของคุณภาพบริการท่ีตกอยูใ่น Quadrant A แค่ในปัจจยัยอ่ยเร่ือง ความพร้อมในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และ พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ อีกทั้งปัจจยัยอ่ยดา้น
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ทั้งหมด ก็ไดรั้บความพึงพอใจท่ีต ่ากวา่ค่าเฉล่ีย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมากกวา่ 5 ปีข้ึนไป (ลูกคา้เก่าแก่) เช่นกนั เพียงแต่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัต ่ากวา่
ค่าเฉล่ียรวม กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 3-4 ปี (ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมาระยะหน่ึง) มีปัจจยัยอ่ยของคุณภาพ
บริการส่วนใหญ่ตกอยูใ่น Quadrant B ซ่ึงถือเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการควรรักษาไว ้และจากการจ าแนกตาม
ระยะเวลาการใชบ้ริการน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้กลุ่มท่ีใชบ้ริการไม่เกิน 2 ปี (ลูกคา้ใหม่) ยงัไม่ค่อยพึง
พอใจในคุณภาพบริการส่วนใหญ่ แต่ยงัไม่ช้ีชดัวา่เป็นเร่ืองส าคญัมากหรือนอ้ยเท่าไหร่เน่ืองจากยงัใช้
บริการไดไ้ม่นาน ต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ 5 ปีข้ึนไป (ลูกคา้เก่าแก่) ท่ีชดัเจนวา่ควรรีบ
ปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนในดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี 
จ  ากดั ผูศึ้กษาตอ้งการเนน้การปรับปรุงและพฒันาปัจจยัยอ่ยท่ีกระจายอยูใ่น Quadrant A เน่ืองจาก
ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อปัจจยัเหล่าน้ีมากแต่ยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองท่ีดีเพียงพอ ดงัน้ี 
   1. จากขอ้คน้พบปัจจยัยอ่ยโดยภาพรวมท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน ผูใ้หบ้ริการควร
ปรับปรุงคุณภาพการบริการของพนกังาน โดยเฉพาะในดา้นการดูแลเอาใจใส่อยา่งเร่งด่วน โดยตอ้ง
บริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม คิดถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นหลกั ทั้งในเร่ืองของการเสนอ
บริการท่ีมีความคุม้ค่าต่อลูกคา้ หรือการวางแผนภาษีใหก้บัลูกคา้อยา่งเหมาะสม โดยเฉพาะอยา่งยิง่
ควรฟังลูกคา้พดูและถามอยา่งตั้งใจเพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ในเร่ือง
ของเวลาเปิดปิดท่ีปัจจุบนัคือ 8.00 น. – 17.00 น. หากไม่สามารถขยายเวลาเปิดใหบ้ริการได ้ก็ควรมี
เส้นทางการติดต่อเพื่อพร้อมรับบริการอยูเ่สมอ เช่น มีเบอร์โทรศพัทข์องพนกังานหรือเจา้ของแบบ
ฉุกเฉินเพื่อพร้อมรับเร่ือง หรืออาจเพิ่มทางเลือกในการเขา้มาใชบ้ริการเช่น การจ่ายค่าบริการผา่นทาง
อินเตอร์เน็ต หรือผา่นทางธนาคาร ซ่ึงธนาคารในหา้งสรรพสินคา้จะเปิดใหบ้ริการไดถึ้ง 21.00 น. เพื่อ
เพิ่มความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 
 2. จากขอ้คน้พบเม่ือเทียบความพึงพอใจและความส าคญัในปัจจยัดา้นต่างๆของคุณภาพ
บริการจ าแนกตามทุนจดทะเบียน (ขนาดธุรกิจ) ท าใหเ้ห็นวา่กลุ่มธุรกิจท่ีมีทุนจดทะเบียน 1,000,000 – 
5,000,000 บาท (ธุรกิจขนาดกลาง) มีความคาดหวงัต่อปัจจยัเหล่านั้นมาก แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองท่ี
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ดีเพียงพอมากกวา่กลุ่มอ่ืนๆ ผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงคุณภาพการบริการต่อกลุ่มน้ีอยา่งเร่งด่วน ดา้น
ความน่าเช่ือถือ การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานการบญัชีและกฏหมายเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการ
ควรปรับปรุงอยา่งสม ่าเสมอ ความถูกตอ้งในการท างบการเงิน การยืน่แบบเสียภาษีใหลู้กคา้ และการ
เก็บค่าบริการ ก็ควรท าอยา่งถูกตอ้งและตรงตามเวลาท่ีก าหนด  รวมถึงการเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ 
ทั้งขอ้มูลในคอมพิวเตอร์ และขอ้มูลในเอกสาร ควรเก็บไวต้ามท่ีกฎหมายก าหนดและอาจตอ้งมีการ
แจง้ใหลู้กคา้รับทราบถึงมาตรฐานท่ีทางส านกังานไดท้  าการจดัเก็บตามกฎหมาย เพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจ
และเช่ือถือในการบริการของผูใ้หบ้ริการมากยิง่ข้ึน ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการควรตั้งใจ
และเตม็ใจในการใหบ้ริการ รวมถึงตอ้งพร้อมท่ีจะแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว ดา้นการ
รับประกนั/ความมัน่ใจและการดูแลเอาใจใส่ จากท่ีไดเ้สนอขอ้แนะน าในภาพรวมไปแลว้ ผูใ้หบ้ริการ
ควรน ามาปฏบติักบักลุ่มลูกคา้น้ีและกลุ่มทุนจดทะเบียนมากกวา่ 5,000,000 บาท ข้ึนไป (ธุรกิจขนาด
ใหญ่) ท่ีมีผลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งกบักลุ่มน้ีดว้ย 
  3. จากขอ้คน้พบเม่ือเทียบความพึงพอใจและความส าคญัในปัจจยัดา้นต่างๆของคุณภาพ
บริการจ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ ท าใหเ้ห็นวา่ในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมามากกวา่ 5 ปี ข้ึนไป 
(ลูกคา้เก่าแก่) มีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยต่างๆในคุณภาพการบริการอยูม่าก แต่ไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองท่ีดีเพียงพอมากกวา่กลุ่มอ่ืนๆ โดยเฉพาะดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุง
คุณภาพการบริการของพนกังานอยา่งเร่งด่วน การรักษาลูกคา้เก่าแก่นั้นมีผลต่อทั้งช่ือเสียง ความ
น่าเช่ือถือ และผลก าไรของกิจการเป็นอยา่งมาก อาจรวมถึงการหาลูกคา้ใหม่ดว้ย ผูใ้หบ้ริการจึงควร
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม การบริการท่ีเหนือความคาดหมายจะช่วยเพิ่มความสามารถใน
การแข่งขนัใหก้บักิจการได ้การจดจ าช่ือลูกคา้ การบริการพิเศษท่ีลูกคา้ช่ืนชอบเพื่อให้ลูกคา้รู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแลเป็นพิเศษ จึงจ าเป็นจะตอ้งท าเป็นอยา่งยิง่ นอกจากน้ี ในเร่ืองการค านึงถึงผลประโยชน์
ของลูกคา้เป็นหลกั การเสนอบริการท่ีมีความคุม้ค่าต่อลูกคา้ หรือการวางแผนภาษีใหก้บัลูกคา้อยา่ง
เหมาะสม โดยเฉพาะอยา่งยิง่ควรฟังลูกคา้พดูและถามอยา่งตั้งใจเพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงเช่นกนั ในเร่ืองของเวลาเปิดปิดท่ีปัจจุบนัคือ 
8.00 น. – 17.00 น. ส าหรับลูกคา้เก่าแก่ หากไม่สามารถขยายเวลาเปิดใหบ้ริการได ้ก็ควรมีเส้นทาง
ติดต่อพิเศษเพื่อพร้อมรับบริการอยูเ่สมอและควรเป็นเบอร์ติดต่อโดยตรงต่อผูจ้ดัการหรือเจา้ของ 
เพื่อใหลู้กคา้กลุ่มน้ีรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลเป็นพิเศษ 
 ในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไม่เกิน 2 ปี (ลูกคา้ใหม่) ผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงเร่ือง ความ
พร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และการเอาใจใส่ต่อลูกคา้อยา่งเร่งด่วน เน่ืองจาก
ลูกคา้กลุ่มน้ีมีความคาดหวงัต่อปัจจยัสองปัจจยัน้ีมาก แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองท่ีดีเพียงพอ การท่ี
เป็นกลุ่มลูกคา้ใหม่ ผูใ้หบ้ริการควรแจง้ถึงมาตรฐานในการบริการอยา่งตั้งใจ เน่ืองจากลูกคา้กลุ่มน้ียงั
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ไม่คุน้เคยกบัการท างานของผูใ้หบ้ริการ จึงตอ้งสร้างความเช่ือใจในการท างานใหม้าก และการไดรั้บรู้
ถึงมาตรฐานการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการน าเสนอ ท าใหส้ามารถสร้างตวัช้ีวดัและการบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงั อีกทั้งยงัท าใหพ้นกังานยดึมัน่ในแนวทางท่ีทางผูใ้หบ้ริการไดก้ าหนดไว ้การตอบสนองต่อ
ลูกคา้และการดูแลเอาใจใส่ก็น่าจะดีข้ึนดว้ย และยงัใหต้วัช้ีวดัในการท างานของพนกังานชดัเจน เป็น
ผลดีต่อการประเมินคุณภาพของพนกังานในอนาคตอีกดว้ย 
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของลูกคา้ในธุรกิจใหบ้ริการดา้นบญัชีอ่ืนๆ 
แลว้น าผลการวเิคราะห์มาเปรียบเทียบกบัผลการศึกษาในคร้ังน้ี 
  
ข้อจ ากดัในการศึกษาคร้ังนี้ 
 งานวจิยัเก่ียวกบัการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการโดยการวิเคราะห์ดว้ย
โมเดล  IPA  (Importance-Performance Analysis) มีนอ้ย ท าใหก้ารเปรียบเทียบกบัผลการศึกษาของ
ผูว้จิยัอ่ืนๆ โดยตรงท าไดย้าก 
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 แบบสอบถามเพือ่การค้นคว้าแบบอสิระ 

เร่ือง  ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ต่ีอคุณภาพบริการของบริษทั จ านงค์การบัญชี จ ากดั 
 

****************** 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบับน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาโท สาขาวิชา
บริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดัจงัหวดัล าปางซ่ึงผูศึ้กษาตอ้งการ
ทราบขอ้มูล เพื่อใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดัจงัหวดั
ล าปางให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุดและบรรลุ
เป้าหมายตามท่ีบริษทั จ านงคก์ารบญัชี ก าหนดไว ้
 ดงันั้นผูศึ้กษาจึงขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง  และ
ขอ้มูลท่ีท่านตอบจะน ามาวเิคราะห์ในภาพรวม  ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณท่านท่ีไดก้รุณาสละเวลาในการ
ตอบแบบสอบถาม มา ณ ท่ีน้ี 

นายสุวชัเชียร  แสงเจริญ 
นกัศึกษาปริญญาโท 

 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  3  ส่วน ดงัน้ี 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ คือแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 
3 ส่วนคือ 
              ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับการให้ระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง   
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาในการใชบ้ริการและขอ้แนะน าเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ 
 
  

**กรุณาตอบแบบสอบถามฉบับนีใ้ห้ครบทั้ง 3 ส่วน** 
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ส่วนที ่ 1    ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง[ ] เพยีงข้อเดียว หรือเติมข้อความลงในช่องว่าง 
 
1. ปัจจุบนัท่านท างานอยูใ่นธุรกิจประเภทใด 

 1. สถาบนัการเงิน       2. อสังหาริมทรัพย ์   3. สถานบนัเทิง 
 4.ธุรกิจท่องเท่ียว  5. ธุรกิจโรงแรม/ท่ีพกั    6. ธุรกิจร้านอาหาร 
 6.ธุรกิจส่ือโฆษณา  7.ธุรกิจการส่ือสาร/เทคโนโลย ี  8.อ่ืนๆ (ระบุ) ................. 

2.  ทุนจดทะเบียน ........................................................ บาท 
3. ปัจจุบนัท่านมีต าแหน่งใดในบริษทัท่ีท่านท างานอยู ่

 1. เจา้ของกิจการ   2. ผูบ้ริหารระดบัสูง  3. ผูจ้ดัการ 
4. องคก์ร/บริษทั/ธุรกิจท่ีท่านท างานอยูใ่นปัจจุบนัใชบ้ริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั 
 จงัหวดัล าปาง มาเป็นระยะเวลาเท่าไหร่ 

 1.นอ้ยกวา่ 1 ปี   2. 1  ปี   3. 2  ปี 
 4. 3  ปี    4. 5  ปี   5. มากกวา่ 5  ปี 

5. องคก์ร/บริษทั/ธุรกิจท่ีท่านท างานอยูใ่นปัจจุบนัใชบ้ริการดา้นใดของบริษทั จ  านงคก์ารบญัชี 
 จ  ากดั จงัหวดัล าปาง(เลือกไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ) 

 1. การจดัท างบการเงิน    2. การประกนัสังคม   
 3. การยืน่ภาษีเงินได ้    4. อ่ืนๆ (ระบุ) ....................................  

6. สถานประกอบการของท่านตั้งอยูใ่นเขตพื้นท่ีใด 
 1.จงัหวดัล าปาง   อ าเภอ........................................................    
 2. จงัหวดัอ่ืนๆ      จงัหวดั.......................................................  

7.  เหตุผลส าคญัท่ีสุดท่ีท าใหท้่านตดัสินมาใชบ้ริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชีจ ากดั 
จงัหวดัล าปาง(ตอบไดเ้พียงขอ้เดียว) 

 1.ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของบริษทั  2. ฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงของบริษทั 
 3.ความหลากหลายของการใหบ้ริการ  4.  บริการของบุคลากร 
 5.ความสะดวกในการเดินทาง   6.  อ่ืนๆ (ระบุ) .................................... 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการให้ระดับความส าคัญและระดับความพงึพอใจของลูกค้าคุณภาพบริการของ
บริษัท จ านงค์การบัญชี จ ากดั จังหวดัล าปาง 
 
ค าช้ีแจง โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ีพร้อมทั้งระบุระดบัระดับความส าคญัและระดบัความพึง
พอใจ โดยท าเคร่ืองหมาย  ใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

คะแนน  1=นอ้ยท่ีสุด  2=นอ้ย  3=ปานกลาง  4=มาก  5=มากท่ีสุด 

คุณภาพบริการ 
ระดับความส าคัญ ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
1.1)  การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ 

 ก าหนดไว ้           
1.2)  การจดัการกบัปัญหา 

        ในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง 
        น่าเช่ือถือ           
1.3)  การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

          
1.4)   การใหบ้ริการไดต้ามเวลา 

  ท่ีก าหนด           
1.5)   การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้อยา่ง 

  ถูกตอ้ง           

2. ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 
2.1)  การแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะ 
        ใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด           
2.2)  การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีรวดเร็ว 

          
2.3)  ความเตม็ใจในการช่วยเหลือ 
        ลูกคา้           
2.4)  ความพร้อมในการตอบสนองต่อ 
        ความตอ้งการของลูกคา้           
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คุณภาพบริการ 
ระดับความส าคัญ ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. ด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ (Assurance) 
3.1) พนกังานของบริษทัจ านงการบญัชี

สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้           
3.2) การสร้างความรู้สึกปลอดภยัใหก้บั

ลูกคา้เม่ือใชบ้ริการกบับริษทัจ านงค์
การบญัชี           

3.3) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมี
ความสุภาพอยา่งสม ่าเสมอ           

3.4) พนกังานมีความรู้ในการตอบ
ค าถามกบัลูกคา้           

4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
4.1) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีให้

ความสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล           
4.2) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชีมี

ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้           
4.3) พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ 

ของลูกคา้           
4.4) พนกังานบริษทัจ านงคก์ารบญัชี

เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้           
4.5) เวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความ

สะดวกต่อลูกคา้ (เวลาท่ีใหบ้ริการ
คือ 8.00-17.00 น. )           
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คุณภาพบริการ 
ระดับความส าคัญ ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5. ด้านรูปลกัษณ์ (Tangibles) 
5.1)  อุปกรณ์ของบริษทั จ  านงคก์าร

บญัชี  มีความทนัสมยั           
5.2)  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของ

บริษทั จ  านงคก์ารบญัชี  มีความ
สวยงาม           

5.3) การแต่งกายของพนกังานดูดี 
สะอาด  เรียบร้อย เหมาะสมกบั
อาชีพ           

5.4)  เอกสาร, ส่ือต่างๆ ในการ
ใหบ้ริการมีความสวยงาม           

  
ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาในการใช้บริการและข้อแนะน าเพือ่ปรับปรุงการให้บริการ  
1. โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง   ลงหนา้ขอ้ความท่ีท่านประสบในการใชบ้ริการของ 
บริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง (ตอบไดม้ากกวา่  1 ขอ้) 

 1. พนกังานแต่งกายไม่สุภาพ 
 2. พนกังานใหบ้ริการไม่สุภาพ 
 3. พนกังานไม่มีความรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการของบริษทั 
 4. พนกังานไม่สามารถตอบค าถามของลูกคา้ท่ีเก่ียวกบับริการของบริษทัได ้
 5. พนกังานปฏิบติังานล่าชา้ 
 6. สถานท่ีไม่สะอาดเรียบร้อย 
 7. อุปกรณ์ในการใหบ้ริการของบริษทัไม่อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน 
 8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................................................................ 
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2. ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการของบริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั จงัหวดัล าปาง 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 

ขอขอบพระคุณท่ีใหค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถาม 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

121 
 

 

 
ประวตัิผู้เขยีน 

 
ช่ือ-สกุล     นายสุวชัเชียร  แสงเจริญ 
 
วนั เดือน ปี   2  พฤษภาคม 2528 
 
ประวตัิการศึกษา ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรี บญัชีบณัฑิต  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  

ปีการศึกษา 2549 
 

ประสบการณ์ เมษายน 2550 – ปัจจุบนั พนกังานบญัชี บริษทั จ านงคก์ารบญัชี จ  ากดั
จงัหวดัล าปาง 

 

 

 


