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การศึกษาน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมต่อการใช้บริการส านักงานบญัชี ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ส านักงานบญัชีต่อการให้บริการแก่ผูป้ระกอบการ และเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงักบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการและส านกังานบญัชี การศึกษาคร้ังน้ีพิจารณาบริการ
จากส านกังานบญัชี 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน ดา้นคุณภาพของบริการ 
และดา้นผลิตภาพ และเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 385 ราย และแบบสอบถามส านักงานบัญชีในจงัหวดัเชียงใหม่ 
จ  านวน 133 ราย  
 
จากผลการศึกษาพบวา่ ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่มีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจต่อบริการส านกังานบญัชีดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน ดา้น
คุณภาพบริการ และด้านผลิตภาพในระดบัมาก ผูป้ระกอบการมีความคาดหวงัด้านคุณภาพของ
บริการดา้นผลิตภาพ และดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน ตามล าดบั และมีความพึงพอใจ
ดา้นคุณภาพของบริการ ดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน และดา้นผลิตภาพ ตามล าดบั เม่ือ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอ่มต่อบริการส านกังานบญัชี พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจในแต่ละดา้น 
มีความแตกต่างกนัอย่างเป็นนัยส าคญัทางสถิติท่ี 95% โดยผูป้ระกอบการมีความคาดหวงัสูงกว่า
ความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บจากส านกังานบญัชีในทุกๆ ดา้น 
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ส านักงานบัญชีในจังหวดัเชียงใหม่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการให้บริการแก่
ผูป้ระกอบการดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน ดา้นคุณภาพของบริการ และดา้นผลิตภาพ
ในระดบัมาก ยกเวน้ความคาดหวงัต่อการให้บริการดา้นคุณภาพของบริการท่ีมีความคาดหวงัใน
ระดับมากท่ีสุด ส านักงานบญัชีมีความคาดหวงัด้านคุณภาพของบริการ ด้านความแตกต่างจาก
ส านกังานบญัชีอ่ืน และดา้นผลิตภาพ ตามล าดบั และมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพของบริการ ดา้น
ผลิตภาพ และความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอ่ืน ตามล าดับ เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านักงานบญัชีต่อการให้บริการแก่ผูป้ระกอบการ 
พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจในแต่ละดา้น มีความแตกต่างกนัอยา่งเป็นนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 95% โดยส านกังานบญัชีมีความคาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจต่อบริการท่ีใหแ้ก่ผูป้ระกอบการใน
ทุกๆ ดา้น  
 
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัระหว่างผูป้ระกอบการกบัส านักงานบญัชี และ
ความแตกต่างของความพึงพอใจระหวา่งผูป้ระกอบการกบัส านกังานบญัชี พบวา่ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจในดา้นความแตกต่างจากส านักงานบญัชีอ่ืน ดา้นคุณภาพของบริการ และดา้นผลิต
ภาพระหวา่งผูป้ระกอบการกบัส านกังานบญัชีมีความแตกต่างกนัอยา่งเป็นนยัส าคญัทางสถิติท่ี 95% 
โดยผูป้ระกอบการมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต ่ากวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ส านกังานบญัชีในทุกๆ ดา้น 
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ABSTRACT 
 

The independent study is purposed to study the expectation and the satisfaction of small and 
medium enterprise entrepreneurs toward services of accounting firms  in Chiang Mai 
province. The expectation and the satisfaction of accounting firms toward services render to 
entrepreneurs then compare the differences between the expectation and the satisfaction of 
entrepreneurs and accounting firms. The study has considered the expectation and the 
satisfaction by 3 aspects as the competitive differentiation, the service quality and the 
productivity. The data have been collected by do questionnaires with the entrepreneurs 385 
samples and the accounting firms 133 sample. 
 
The results of the study show that small and medium enterprise entrepreneurs in Chiang Mai 
province have high expectation and satisfaction upon the competitive differentiation, the service 
quality and the productivity. The entrepreneurs have the expectation to the service quality, 
the productivity and the competitive differentiation respectively while they satisfy on the 
service quality, the competitive differentiation and the productivity respectively. When 
compared the differences between the expectation and the satisfaction of small and medium 
enterprise entrepreneurs toward services of accounting firms found that the expectation and 
the satisfaction in each aspects have statistic materiality in percentage of 95 by the small 
and medium enterprise entrepreneurs have more the expectation than the satisfaction that 
get from services of accounting firms in all  aspects. 



 

ช 

The accounting firms in Chiang Mai province have high expectation and satisfaction toward 
services render to small and medium enterprise entrepreneurs  upon the competitive 
differentiation, the service quality and the productivity except the expectation upon the service 
quality has the highest level. The accounting firms have the expectation to the service quality, 
the competitive differentiation and the productivity respectively while they satisfy on the 
service quality, the productivity and the competitive differentiation respectively. When 
compared the differences between the expectation and the satisfaction of accounting firms 
toward services render to entrepreneurs found that the expectation and the satisfaction in 
each aspects have statistic materiality in percentage of 95 by the accounting firms have 
more the expectation than the satisfaction to services render to entrepreneurs in all aspects.  
 
When compared the differences of the expectation between the entrepreneurs and the 
accounting firms then the differences of the satisfaction between the entrepreneurs and the 
accounting firms found that the expectation and the satisfaction in the competitive 
differentiation, the service quality and the productivity between the entrepreneurs and the 
accounting firms have statistic materiality in percentage of 95 by the entrepreneurs have 
less the expectation and the satisfaction than the accounting firms in all aspects.  
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1 

 
บทที ่1 

 
บทน ำ 

 
1.1 หลกักำรและเหตุผล 
 
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (Small and Medium Enterprises : SMEs) เป็นวสิาหกิจท่ีมีความ
เหมาะสม และมีความคล่องตวัในการปรับสภาพให้เข้ากับสถานการณ์ทัว่ไปของประเทศ เป็น
วิสาหกิจท่ีใช้เงินทุนต ่ากว่าวิสาหกิจขนาดใหญ่ ช่วยเช่ือมโยงกบักิจกรรมขนาดใหญ่และภาคการ
ผลิตอ่ืนๆ ช่วยสร้างงาน ก่อให้เกิดการจา้งงานและเป็นแหล่งพฒันาทกัษะฝีมือของแรงงาน อีกทั้งยงั
ก่อให้เกิดการพฒันาความเจริญเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจทั้งในของส่วนภูมิภาคและประเทศอย่าง
ย ัง่ยนื(สถาบนัพฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2556 : ออนไลน์) โดยจ านวนของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมท่ีกระจายอยูท่ ัว่ทั้งประเทศรวมทั้งส้ิน 2.74 ลา้นราย คิดเป็นร้อยละ 98.5 
ของจ านวนวิสาหกิจรวมทั้งหมด (ส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2556  : 
ออนไลน)์  
 
ในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักันอย่างรุนแรง การมีความรู้เฉพาะด้านเพื่อสร้างขีด
ความสามารถในการแข่งขนัจึงเป็นส่ิงส าคญั โดยเฉพาะความรู้เก่ียวกับขอ้มูลทางการบญัชีของ
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมซ่ึงข้อมูลทางการบัญชีมีความส าคญัต่อการ
บริหารงานต่างๆ ผูป้ระกอบการสามารถน าไปเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายและตดัสินใจ
เก่ียวกบัการวางแผนและควบคุมการด าเนินงานภายในกิจการได้ นอกจากน้ีพระราชบญัญติัการ
บญัชี พ.ศ. 2543 ก าหนดให้ธุรกิจท่ีจดัตั้งเป็นนิติบุคคลนั้นตอ้งมีการจดัท าบญัชีเพื่อน าเสนอขอ้มูล
ทางการเงินให้แก่ผูใ้ช้งบการเงินทัว่ไป โดยตอ้งจดับญัชีท าตามมาตรฐานการบญัชี ถึงแมว้่าขอ้มูล
ทางการบญัชีจะมีความส าคญัต่อการบริหารงานของธุรกิจ แต่ปัญหาของผูป้ระกอบการ SMEs ส่วน
ใหญ่คือ การไม่มีความรู้ความสามารถในการจดัท าบัญชี ท าให้การจดัท าข้อมูลทางบัญชีไม่มี
คุณภาพ ส่งผลให้การน าขอ้มูลทางการบญัชีของกิจการไปใชใ้นการตดัสินใจมีความผิดพลาด และ
กระทบการด ารงอยูข่องกิจการ (นฤนาถ ศราภยัวานิช และอมรา โกไศยกานนท์, 2552) ฉะนั้นการ
ให้ส านักงานบัญชีจัดท าบัญชีให้กับกิจการจึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของผูป้ระกอบการ SMEs 
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เน่ืองจากส านกังานบญัชีเป็นส านกังานท่ีมีการให้บริการดา้นการท าบญัชี  ซ่ึงมีผูรั้บผิดชอบงานดา้น
การให้บริการในส านักงานท่ีมีคุณวุฒิทางการบญัชีและแจง้การเป็นผูท้  าบญัชีต่อกรมพฒันาธุรกิจ
การคา้ กระทรวงพาณิชยไ์วแ้ลว้ โดยในส านักงานบญัชีจะมีทั้งผูท้  าบญัชีและผูช่้วยผูท้  าบญัชีตาม
พระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 สังกดัอยู่ (กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย,์ 2555 : 
ออนไลน์) 
 
การให้บริการของส านกังานบญัชีในการจดัท าบญัชีส่วนใหญ่มกัเป็นการให้บริการแก่ธุรกิจขนาด
กลางและขนาดย่อมซ่ึงขาดบุคลากรด้านบัญชี โดยส่วนมากเป็นการบริการจดัท าบัญชี ออกงบ
การเงิน และการจดัท ารายงานภาษียื่นกรมสรรพากร ซ่ึงการให้บริการของส านัก งานบัญชีใน
บางคร้ังจะพบกบัปัญหาเก่ียวกบัลูกคา้ เช่น ลูกคา้ไม่เขา้ใจวตัถุประสงค์ของการจดัท าบญัชี ลูกคา้
ไม่ให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถ้วนตรงกบัความจริง ลูกคา้ไม่ส่งมอบเอกสาร หลกัฐานภายในเวลาท่ี
ก าหนด ลูกคา้ไม่มีระบบการควบคุมภายในท่ีรัดกุม ลูกคา้ไม่ยอมให้ข้ึนค่าบริการ ลูกคา้เปล่ียน
ส านกังานบญัชี เป็นตน้ (เบญจมาภรณ์ เทพวิญญากิจ, 2545) จากปัญหาดงักล่าว อาจเป็นเหตุให้เกิด
การส่ือสารท่ีไม่ตรงกนัระหวา่งลูกคา้ซ่ึงเป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีใชบ้ริการส านกังาน
บญัชีและส านกังานบญัชีได ้ฉะนั้นการทราบถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ 
SMEs ต่อบริการส านักงานนั้นจะท าให้ส านักงานบญัชีให้บริการได้ตรงตามความต้องการของ
ผูป้ระกอบการ SMEs และการทราบถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านักงานต่อการ
ให้บริการแก่ผูป้ระกอบการ SMEs นั้นจะท าให้ทราบถึงความมุ่งมัน่และความตั้งใจท่ีจะให้บริการ
แก่ผูป้ระกอบการ SMEs รวมถึงความกระตือรือร้นของส านักงานบญัชีท่ีจะปรับปรุงคุณภาพของ
งานบริการให้ ดียิ่ง ข้ึนเพื่ อรองรับการเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic 
Community : AEC) และเป็นแนวทางในการประเมินตนเองเพื่อน าผลการประเมินดังกล่าวมา
พฒันาการใหบ้ริการท่ีดีของส านกังานบญัชีต่อไป 
 
เม่ือพิจารณาถึงจ านวนของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มทั้งประเทศโดยการจ าแนกตามจงัหวดั
แล้ว  พบว่าจังหวัดท่ี มีจ  านวนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมมากท่ี สุดรองลงมาจาก
กรุงเทพมหานครคือ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีจ านวน 93,235 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.4 ของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มทั้งประเทศ ซ่ึงจงัหวดัเชียงใหม่เป็นจงัหวดัท่ีมีการพฒันาในระดบัสูง มี
ศกัยภาพในดา้นการท่องเท่ียว เศรษฐกิจ และการลงทุน มีการพฒันาเติบโตอย่างรวดเร็ว จนเป็น
เมืองเศรษฐกิจใหญ่อันดับ 2 ของประเทศไทยรองจากกรุงเทพมหานคร จึงเห็นได้ว่าจังหวดั
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เชียงใหม่เป็นศูนยก์ลางความเจริญทางเศรษฐกิจในทุกดา้น (ส านกังานส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่ม, 2553 : ออนไลน)์ 
 
ดงันั้นผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อมและส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อทราบถึงความแตกต่างของความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมต่อการใชบ้ริการ
ส านักงานบัญชี และความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านักงานบัญชีในการให้บริการ
ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
 
1.2 วตัถุประสงค์ในกำรศึกษำ 
 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมต่อการใช้บริการส านักงานบัญชี และความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 

2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมต่อการใช้บริการส านักงานบญัชี และความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของส านักงานบัญชีต่อการให้บริการแก่
ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
 

1.3 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

1. ท าให้ทราบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมต่อการใช้บริการส านักงานบัญชี และความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 

2. ท าให้ทราบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมต่อการใช้บริการส านักงานบญัชี และความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของส านักงานบัญชีต่อการให้บริการแก่
ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 

3. เป็นแนวทางในการลดช่องว่างของความคาดหวงัท่ีไม่ตรงกันระหว่างผูป้ระกอบการ
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มกบัส านกังานบญัชี 
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1.4 นิยำมศัพท์ 
 
ควำมคำดหวงั หมายถึง บริการท่ีผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดั
เชียงใหม่คาดหวงัวา่จะไดรั้บจากส านกังานบญัชี และบริการท่ีส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่
คาดหวงัท่ีจะใหแ้ก่ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
 
ควำมพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวกของบุคคล อนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิง
ท่ีไดรั้บจากการบริการ ไม่วา่จะเป็นการรับบริการ หรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการรู้ส่ิงท่ี
คาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ และความพึงพอใจใน
งานของผูใ้หบ้ริการ 
 
วสิำหกจิขนำดกลำงและขนำดย่อม หรือ Small and Medium Enterprises (SMEs) หมายถึง 
กิจการผลิตสินคา้ กิจการให้บริการ กิจการคา้ส่ง กิจการคา้ปลีก ท่ีมีจ  านวนการจา้งงาน หรือมูลค่า
สินทรัพยถ์าวร ตามจ านวนหรือเง่ือนไขท่ีก าหนดโดยกฎกระทรวงวา่ดว้ยการก าหนดจ านวนการจา้ง
งานและมูลค่าสินทรัพยถ์าวรของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่ 
 
ผู้ประกอบกำร หมายถึง เจา้ของกิจการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม หรือผูมี้อ  านาจในการ
ตดัสินใจด าเนินงานของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
 
ส ำนักงำนบัญชี หมายถึง ส านกังานท่ีมีการใหบ้ริการดา้นการท าบญัชี ไม่วา่จะจดัตั้งในรูปของ นิติ
บุคคล คณะบุคคล หรือบุคคลธรรมดา 
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บทที ่2 

 
แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและการศึกษาทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมต่อบริการส านักงานบัญชีในจังหวดัเชียงใหม่  ผูศึ้กษามีแนวคิด ทฤษฎี และการศึกษาท่ี
เก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎ ี
 

2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัความคาดหวงั  
ความคาดหวงัเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของตนเอง บริการท่ีลูกคา้หวงัจะ
ไดรั้บ เรียกวา่ บริการตามความปรารถนา คือ ความหวงัวา่จะไดรั้บ ซ่ึงเป็นการผสมผสานของส่ิงท่ี
ลูกคา้เช่ือว่าตนจะไดรั้บในส่ิงท่ีตรงตามความตอ้งการส่วนบุคคล (คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อคและ
ลอเรน ไรท์, 2546) เพื่อประเมินส่ิงท่ีไดรั้บ ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ
จริง (Perceived Service) กับการบริการท่ีลูกค้าได้คาดหวงัเอาไว้ (Expected Service) ซ่ึงความ
คาดหวงัของลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลมาจากหลายปัจจยั ประกอบดว้ย (วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549) 

1. ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Personal Needs) ลูกคา้แต่ละรายมีความตอ้งการ
พื้นฐานท่ีไม่เหมือนกัน ซ่ึงความต้องการพื้นฐานน้ีอาจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าหน้าท่ี
ก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 

2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) แบ่งออกเป็นประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้
เก่าท่ีเคยมาใชบ้ริการ และประสบการณ์จากการใชบ้ริการของคู่แข่งขนั  

3. การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ (Communication) แบ่งออกเป็นการส่ือสารทาง
การตลาดสู่ผูบ้ริโภค ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ รวมถึงการส่ือสารทาง
การตลาดรูปแบบอ่ืนๆ และการส่ือสารจากองค์ประกอบภายในขององค์กร  ซ่ึง
ประกอบดว้ย อตัราค่าบริการ การตกแต่งสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์
ในการใหบ้ริการ 
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4. ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) คือสถานการณ์หรือจงัหวะโอกาสท่ีลูกคา้
เขา้มาใชบ้ริการ 

5. ลูกค้าบอกกันแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) เป็นการส่ือสาร
กนัเองระหวา่งลูกคา้เก่ียวกบับริการทั้งในทางท่ีดีและไม่ดี 
 

2.1.2 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัก่อนรับบริการและคุณภาพการ
บริการท่ีไดรั้บจริง ความพึงพอใจจึงเป็นภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการ
ประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความ
คาดหวงัของลูกคา้ จึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการเป็นภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางบวกของบุคคล อนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะ
เป็นการรับบริการ หรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการรู้ส่ิงท่ีคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึง
จะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ และความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ (จิตตินนัท ์นนัท
ไพบูลย,์ 2551)  
 

2.1.3 แนวคิดทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
บริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
โดยมีลกัษณะและคุณสมบติั 4 ประการ (ฟิลลิป คอตเลอร์, 2546) ดงัน้ี 

1. ความไม่สามารถจบัต้องได้ของบริการ ( Service Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ี
มองไม่เห็นหรือรับรู้ก่อนท่ีจะซ้ือได้ เพื่อลดความไม่แน่นอน ผูซ้ื้อจะพิจารณาถึง
คุณภาพของบริการจาก สถานท่ี บุคคล ราคา อุปกรณ์ และการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงผู ้
จดัหาบริการจึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่เก่ียวกบัคุณภาพของบริการเพื่อให้ผูซ้ื้อตดัสินใจ
ซ้ือได ้

2. ความไม่สามารถแบ่งแยกไดข้องบริการ (Service Inseparability) ลูกคา้ไม่สามารถแยก
บริการจากผูผ้ลิตบริการได ้เน่ืองจากผูผ้ลิตบริการเป็นส่วนหน่ึงของบริการ และลูกคา้
จะตอ้งอยูใ่นสถานท่ีและเวลาท่ีผลิตบริการ 

3. ความแตก ต่ างกัน ของบ ริก าร (Service Variability) คุณ ภาพของบ ริก ารอาจ
เปล่ียนแปลงได้ ข้ึนอยู่กบัว่า ใครเป็นผูใ้ห้บริการ ให้บริการเม่ือไร ให้บริการท่ีไหน 
และใหบ้ริการอยา่งไร 
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4. ความไม่สามารถเก็บไวไ้ดข้องบริการ (Service Perishability) บริการไม่สามารถเก็บ
ไวเ้พื่อขายหรือใชง้านในภายหลงัได ้ความไม่สามารถเก็บไวไ้ดข้องบริการจะไม่เป็น
ปัญหา หากความตอ้งการซ้ือของลูกคา้คงท่ี แต่เม่ือความตอ้งการซ้ือของลูกคา้มีการ
เปล่ียนแปลงได ้จะท าใหมี้ผลกระทบต่อการบริการ 
 

กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ธุรกิจบริการตอ้งประกอบดว้ยงานทางดา้นการตลาดท่ีส าคญั 3 ประการ (ฟิลลิป คอตเลอร์, 2546) 
คือ 

1. ความแตกต่างในการแข่งขนั (Competitive Differentiation) การจดัการความแตกต่าง
ในการแข่งขนั คือการสร้างความแตกต่างเก่ียวกบัขอ้เสนอ การส่งมอบ และภาพพจน์ 
1.1 ขอ้เสนอ (Offer) การน าเสนอรูปลกัษณ์ท่ีมีนวตักรรมจะท าให้ขอ้เสนอของกิจการ

แตกต่างจากขอ้เสนอของคู่แข่งขนั 
1.2 การส่งมอบ (Delivery) การสร้างความแตกต่างในการส่งมอบคือการท าให้มี

ความสามารถและความเช่ือถือได้ของบุคคลท่ีติดต่อกับลูกค้า โดยพัฒนา
สภาพแวดล้อมทางกายภาพท่ีเหนือกว่าส าหรับการส่งมอบบริการ หรือการ
ออกแบบกระบวนการส่งมอบบริการท่ีเหนือกวา่ 

1.3 ภาพพจน์ (Images) การใช้สัญลักษณ์และตราผลิตภัณฑ์สามารถสร้างความ
แตกต่างในดา้นภาพพจน์ของกิจการได ้

2. คุณภาพของการบริการ (Service Quality) การจดัการคุณภาพบริการ คือการส่งมอบ
บริการท่ีมีความสอดคลอ้งในระดบัคุณภาพท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงัของลูกคา้เป้าหมายได้ คุณภาพการให้บริการมีลกัษณะ 10 ประการ (ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) ดงัน้ี 
2.1 การเข้าถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้กับลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในด้าน

เวลาและสถานท่ีแก่ลูกคา้ ง่ายต่อการเขา้ถึง 
2.2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้

เขา้ใจง่าย 
2.3 ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญ และมีความรู้

ความสามารถในงาน 
2.4 ความสุภาพ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ มีความเป็นกนัเอง และมี

วจิารณญาณ 
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2.5 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

2.6 ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
2.7 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนักงานจะตอ้งให้บริการและแก้ปัญหา

ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
2.8 ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีให้ต้องปราศจากอันตราย ความเส่ียง และ

ปัญหาต่างๆ 
2.9 การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จัก (Tangible) จะท าให้ลูกค้าสามารถคาดคะเนถึง

คุณภาพบริการดงักล่าวได ้
2.10 การเข้าใจและรู้จกัลูกค้า (Understanding/ Knowing Customer) พนักงานต้อง

พยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และให้ความสนใจในการตอบสนอง
ความตอ้งการดงักล่าว 

3. ผลิตภาพ (Productivity) การจัดการผลิตภาพของบริการ สามารถจัดท าได้หลาย
แนวทาง โดยผูจ้ดัหาบริการอาจฝึกพนักงานให้ดีข้ึน หรือจา้งพนักงานใหม่ท่ีขยนั
ท างานหรือมีทกัษะสูงกวา่เขา้มาท างานแทนคนเก่า หรือผูจ้ดัหาบริการอาจเพิ่มปริมาณ
บริการโดยการลดคุณภาพบางส่วนลง หรืออาจใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วยเพื่อให้บริการ
มีผลิตภาพมากข้ึน แต่อย่างไรก็ตามกิจการจะตอ้งหลีกเล่ียงการผลกัดนัให้เกิดผลิต
ภาพจนท าใหล้ดคุณภาพลง การท าใหบ้ริการเป็นอุตสาหกรรมหรือลดตน้ทุนลงอาจท า
ให้เกิดประสิทธิภาพในระยะสั้น แต่จะลดความสามารถในระยะยาวเก่ียวกบัการสร้าง
นวตักรรม การรักษาคุณภาพของบริการ หรือการตอบสนองต่อความจ าเป็นและความ
ตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นในบางกรณี ผูจ้ดัหาบริการอาจตอ้งยอมรับการลดลงของผลิต
ภาพ เพื่อท่ีจะสร้างความแตกต่างของบริการ หรือคุณภาพของบริการ 
 

2.1.4 แนวคิดเกีย่วกบัการจัดท าบัญชีและภาษีอากร 
พระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 (สภาวิชาชีพบญัชี ในพระบรมราชูปถมัภ,์ 2543: ออนไลน์) มี
สาระส าคญัท่ีเก่ียวกบัผูป้ระกอบการ คือ การจดัท าบญัชี หนา้ท่ีของผูจ้ดัท าบญัชีจะด าเนินการโดยผู ้
ท่ีกระท าการแทนนิติบุคคลหรือธุรกิจ คือ หุ้นส่วนผูจ้ดัการของห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน กรรมการ
บริษทัของบริษทัจ ากดั กรรมการบริษทัของบริษทัมหาชนจ ากดั ผูก้ระท าการแทนท่ีไดรั้บแต่งตั้ง
จากนิติบุคคลต่างประเทศของนิติบุคคลต่างประเทศท่ีเขา้มาประกอบธุรกิจในไทย ผูก้ระท าการ
แทนท่ีไดรั้บแต่งตั้งของกิจการร่วมคา้ตามประมวลรัษฎากร ผูจ้ดัการของสถานท่ีประกอบธุรกิจเป็น



 

9 

ประจ า โดยก าหนดหน้าท่ีและความรับผิดชอบ คือ ผูมี้หนา้ท่ีจดัท าบญัชีตอ้งจดัให้มีผูท้  าบญัชีซ่ึงมี
คุณสมบติัและเง่ือนไขของการเป็นผูท้  าบญัชีตามประกาศกรมทะเบียนการคา้ และควบคุมดูแลผูท้  า
บญัชีให้จดัท าบญัชีให้ถูกตอ้งและตรงตามความจริง ผูมี้หน้าท่ีจดัท าบญัชีตอ้งท าบญัชีให้ครบถว้น
และถูกตอ้ง ซ่ึงมีหลกัเกณฑ์และวิธีการตามท่ีกฎหมายก าหนดเก่ียวกบั ชนิดของบญัชีท่ีตอ้งจดัท า 
ขอ้ความและรายการท่ีต้องมีในบญัชี  ระยะเวลาท่ีต้องลงรายการในบัญชี  และเอกสารท่ีต้องใช้
ประกอบการลงบญัชี ผูมี้หนา้ท่ีจดัท าบญัชีตอ้งจดัให้มีการท าบญัชีนบัแต่วนัเร่ิมท าบญัชีและตอ้งปิด
บญัชีคร้ังแรกภายใน 12 เดือน นบัแต่วนัเร่ิมท าบญัชี และปิดบญัชีคร้ังต่อไปทุกรอบ 12 เดือน นบัแต่
วนัปิดบญัชีคร้ังก่อน ตอ้งจดัท างบการเงินและยื่นงบการเงินตามหลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีก าหนด 
โดยงบการเงินต้องได้รับการตรวจสอบและแสดงความเห็นโดยผูส้อบบญัชีรับอนุญาต ยกเวน้
ส าหรับงบการเงินของห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน ท่ีมีทุนไม่เกิน 5 ลา้นบาท สินทรัพยร์วมไม่เกิน 30 
ลา้นบาท และรายไดร้วมไม่เกิน 30 ลา้นบาทไม่ตอ้งมีผูส้อบบญัชีรับอนุญาตตรวจสอบงบการเงิน
ได ้ในการจดัท าบญัชีผูมี้หนา้ท่ีจดัท าบญัชีตอ้งส่งมอบเอกสารท่ีตอ้งใชป้ระกอบการลงบญัชีให้ผูท้  า
บญัชีใหถู้กตอ้งครบถว้น เพื่อให้บญัชีท่ีจดัท าข้ึนสามารถแสดงผลการด าเนินงาน ฐานะการเงิน หรือ
การเปล่ียนแปลงฐานะการเงินท่ีเป็นอยูต่ามความเป็นจริงและตามมาตรฐานการบญัชี ตอ้งเก็บรักษา
บญัชีและเอกสารท่ีตอ้งใชป้ระกอบการลงบญัชีไวเ้ป็นเวลาไม่น้อยกวา่ 5 ปีนบัแต่วนัปิดบญัชี โดย
ใหเ้ก็บรักษาบญัชีและเอกสาร ณ สถานท่ีประกอบธุรกิจ  
 
การจดัเก็บภาษีของสรรพากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีเป็น
นิติบุคคล คือ ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ และอากรแสตมป์ซ่ึงการจดัเก็บ
ภาษีนั้นจะข้ึนอยู่กบัรูปแบบของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม นอกเหนือจาก
การค านวณภาษี ยืน่แบบแสดงรายและช าระภาษีแลว้ ผูป้ระกอบการอาจยงัตอ้งจดัท าบญัชีพิเศษและ
รายงานตามประมวลรัษฎากรอีกด้วย เน่ืองจากเป็นผูมี้หน้าท่ีจดัท าบญัชีตามพระราชบญัญติัการ
บญัชี พ.ศ.2543 และประมวลรัษฎากรไดบ้ญัญติัให้ผูป้ระกอบการบางประเภท มีหนา้ท่ีจดัท าบญัชี
พิเศษเพิ่มเติม นอกเหนือจากบญัชีท่ีตอ้งจดัท าตามกฎหมายวา่ดว้ยการบญัชี บญัชีพิเศษและรายงาน
ท่ีตอ้งจดัท าตามประมวลรัษฎากรส าหรับผูป้ระกอบการท่ีไม่ไดจ้ดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม คือ บญัชี
งบแสดงฐานะการเงิน บญัชีท าการ และบญัชีก าไรขาดทุน บญัชีแสดงสินคา้ท่ีครอบครองกรณีเป็นผู ้
ประกอบกิจการคา้ของเก่า บญัชีพิเศษเฉพาะกิจการ ไดแ้ก่โรงสีขนาดเล็ก กิจการสถานพยาบาลท่ีมี
เตียงผูป่้วยไวค้า้งคืน กิจการคา้ของเก่าประเภทรถยนต์ และผูผ้ลิตหรือผูรั้บจา้งผลิตผลิตภณัฑ์ซีดี 
บญัชีพิเศษแสดงการหกัภาษี ณ ท่ีจ่ายและน าส่ง และรายงานภาษีธุรกิจเฉพาะ ส่วนผูป้ระกอบการท่ี
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มนั้ น บัญชีพิเศษและรายงานท่ีต้องจัดท า คือ รายงานภาษีมูลค่าเพิ่ม 
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ประกอบดว้ย รายงานภาษีขาย รายงานภาษีซ้ือ รายงานสินคา้และวตัถุดิบ รายงานการจ่ายอะไหล่
โดยไม่คิดมูลค่าส าหรับสินคา้ท่ีมีประกนั บญัชีแสดงสินคา้ท่ีครอบครองกรณีเป็นผูป้ระกอบกิจการ
โรงเล่ือย โรงคา้ไมแ้ปรรูป  กิจการค้าของเก่าผูป้ระกอบการท่ีได้รับให้อนุมติัให้จดัตั้งคลงัสินค้า
ทณัฑบ์นประเภทร้านคา้ปลอดอากร และกิจการปิโตรเลียม บญัชีงบแสดงฐานะการเงิน บญัชีท าการ 
และบญัชีก าไรขาดทุน บญัชีพิเศษเฉพาะกิจการ ไดแ้ก่ กิจการคา้ของเก่าประเภทรถยนต ์และผูผ้ลิต
หรือผูรั้บจา้งผลิตผลิตภณัฑ์ซีดี บญัชีรายไดก่้อนหกัรายจ่ายใดๆ เฉพาะนิติบุคคลต่างประเทศท่ีเขา้
มาประกอบกิจการขนส่งระหวา่งประเทศในประเทศไทย บญัชีพิเศษแสดงการหกัภาษี ณ ท่ีจ่ายและ
น าส่ง และรายงานภาษีธุรกิจเฉพาะ (กรมสรรพากร, 2555: ออนไลน์) 
 

2.1.5 แนวคิดเกีย่วกบับริการของส านักงานบัญชี 
ส านักงานบญัชีเป็นส านักงานท่ีมีการให้บริการด้านการท าบญัชี ลกัษณะงานท่ีส านักงานบัญชี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้มีดงัต่อไปน้ี (เบญจมาภรณ์ เทพวญิญากิจ, 2545) 

- จดัท าบญัชีและออกงบการเงิน 
- จดัท ารายงานภาษียืน่กรมสรรพากร 
- ตรวจสอบภายใน 
- วางระบบบญัชี 
- รับจดทะเบียนจดัตั้งและเปล่ียนแปลงการจดทะเบียน 
- ใหค้  าปรึกษาแนะน าดา้นการวางแผนภาษีอากร 
- ใหค้  าปรึกษาดา้นกฎหมาย 
- วเิคราะห์งบการเงินและใหค้ าปรึกษาดา้นการเงิน 
- จดัหา ฝึกอบรม และพฒันาบุคลากรดา้นการบญัชี 
-  

ผูจ้ดัท าบญัชีเป็นส่วนหน่ึงของผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีฉะนั้นจึงตอ้งปฏิบติัตามขอ้บงัคบัสภาวชิาชีพ
บญัชี (ฉบบัท่ี 19) เร่ืองจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชี พ.ศ. 2553 (สภาวิชาชีพบญัชี ใน
พระบรมราชูปถมัภ,์ 2553: ออนไลน์) ซ่ึงก าหนดไว ้7 หมวด ดงัน้ี 

1. บททัว่ไป กล่าวถึงจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชี นอกเหนือจากท่ีกล่าวไว้
ในขอ้บงัคบัน้ีใหเ้ป็นไปตามพระราชบญัญติัวชิาชีพบญัชี พ.ศ. 2547 

2. ความโปร่งใส ความเป็นอิสระ ความเท่ียงธรรม  และความซ่ือสัตยสุ์จริต  
3. ความรู้ ความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบติังาน  
4. การรักษาความลบั  
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5. ความรับผดิชอบต่อผูรั้บบริการ  
6. ความรับผิดชอบต่อผูถื้อหุ้น ผูเ้ป็นหุ้นส่วน บุคคลหรือนิติบุคคลท่ีผูป้ระกอบวิชาชีพ

บญัชีปฏิบติัหนา้ท่ีให ้ 
7. ความรับผดิชอบต่อเพื่อนร่วมวชิาชีพ และจรรยาบรรณทัว่ไป  

 
2.1.6 แนวคิดเกีย่วกบัวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

แนวคิดในส่วนของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มจะยึดตามกฎกระทรวง โดยน าจ านวนการ
จา้งงานและมูลค่าขั้นสูงของสินทรัพยถ์าวรเป็นตวัก าหนด และครอบคลุมกิจการ 3 กลุ่ม คือ กิจการ
การผลิต กิจการการคา้ส่งและคา้ปลีก และกิจการบริการ กฎกระทรวงก าหนดจ านวนการจา้งงาน
และมูลค่าสินทรัพยถ์าวรของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มไวด้งัตารางท่ี 2-1 
 
ตารางที ่2-1 แสดงลกัษณะของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 

 
ประเภทกิจการ 

วสิาหกิจขนาดยอ่ม วสิาหกิจขนาดกลาง 
การจา้งงาน 

(คน) 
มูลค่าสินทรัพยถ์าวร 

(ลา้นบาท) 
การจา้งงาน 

(คน) 
มูลค่าสินทรัพยถ์าวร 

(ลา้นบาท) 
กิจการผลิต ไม่เกิน 50 ไม่เกิน 50 50 – 200 เกิน 50 – 200 
กิจการคา้ 
คา้ส่ง 
คา้ปลีก 

 
ไม่เกิน 25 
ไม่เกิน 15 

 
ไม่เกิน 50 
ไม่เกิน 30 

 
26 – 50 
16 – 30 

 
เกิน 50 – 100 
เกิน 30 – 60 

กิจการบริการ ไม่เกิน 50 ไม่เกิน 50 51 – 200 เกิน 50 – 200 
ท่ีมา ส านกังานส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (2554) 
 
ในกรณีท่ีจ านวนการจา้งงานของกิจการใดเขา้ลกัษณะวิสาหกิจขนาดยอ่ม แต่มูลค่าสินทรัพยถ์าวร
เขา้ลกัษณะของวิสาหกิจขนาดกลางหรือมีจ านวนการจา้งงานเขา้ลกัษณะของวิสาหกิจขนาดกลาง
แต่มูลค่าสินทรัพยถ์าวรเขา้ลกัษณะของวิสาหกิจขนาดย่อม ให้ถือจ านวนการจา้งงานหรือมูลค่า
สินทรัพยถ์าวรท่ีนอ้ยกวา่เป็นเกณฑใ์นการพิจารณา 
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2.2 เอกสารและการศึกษาทีเ่กีย่วข้อง 
 
เบญจมาภรณ์ เทพวิญญากิจ (2545) ได้ศึกษาลักษณะการด าเนินการให้บริการและปัญหาการ
ให้บริการการจดัท าบญัชีของส านกังานบญัชีในอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง โดยเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า ส านักงานบญัชีส่วนใหญ่อยู่ในรูปแบบบุคคลธรรมดา การ
ให้บริการส่วนใหญ่เป็นการบริการจัดท าบัญชี ออกงบการเงิน และการจัดท ารายงานภาษียื่น
กรมสรรพากร มีการจดัท าบญัชีโดยใช้ระบบคอมพิวเตอร์และจดัท าดว้ยมือร่วมกนั การวิเคราะห์
ขอ้มูลลูกคา้ก่อนรับงานส่วนใหญ่จะพิจารณาจากเอกสารการจดัตั้งและการเปล่ียนแปลงรูปแบบการ
จดทะเบียน ในกรณีพบวา่มีความเส่ียงจากการรับงาน ส่วนใหญ่จะรับงานโดยใหลู้กคา้แกไ้ขส่ิงท่ีไม่
ถูกตอ้งก่อน การคิดอตัราค่าบริการส่วนใหญ่พิจารณาจากปริมาณงาน ปัญหาท่ีประสบจากการ
ให้บริการการจดัท าบญัชีมากท่ีสุดคือ ปัญหาดา้นมาตรฐานการบญัชี รองลงมาคือ ดา้นลูกคา้ ส่วน
ปัญหาอ่ืนๆ ท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ปัญหาดา้นภาษีอากร ปัญหาการให้บริการเก่ียวกบัการ
ติดต่อทางราชการ ปัญหาความรับผิดชอบของผูท้  าบญัชี ปัญหาดา้นบุคลากรของส านกังาน ปัญหา
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ และปัญหาการใหบ้ริการ 
 
ชัยพร ธรรมจุมปู (2546) ไดศึ้กษาความแตกต่างของความหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะไดรั้บบริการจาก
ส านักงานสอบบัญชีและความคาดหวงัของส านักงานสอบบัญชีท่ีต้องการจะให้บริการแก่
ผูใ้ช้บริการในการตรวจสอบงบการเงินประจ าปี และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั
ของผูใ้ช้บริการและผูส้อบบญัชีท่ีมีต่อการตรวจสอบงบการเงินประจ าปี โดยเก็บขอ้มูลจากผูส้อบ
บญัชีและผูใ้ช้บริการของผูส้อบบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่าผูส้อบบญัชีมีความ
คาดหวงัในการให้บริการท่ีมีจรรยาบรรณวิชาชีพในระดับมาก การให้บริการท่ีมีคุณภาพของ
งานสอบบัญชีในระดับปานกลาง และการให้บริการเสริมด้านการปฏิบัติตามข้อก าหนดของ
กฎหมายในระดบันอ้ย ส่วนผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีมีจรรยาบรรณวิชาชีพใน
ระดบัมาก การได้รับบริการท่ีมีคุณภาพของงานสอบบญัชีในระดบัมาก และการไดรั้บให้บริการ
เสริมดา้นการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของกฎหมายในระดบัปานกลาง จากการเปรียบเทียบระดบัความ
คาดหวงัระหว่างผูส้อบบญัชีและผูใ้ช้บริการพบว่ามีความแตกต่างอย่างเป็นนัยส าคญัของระดับ
ความคาดหวงั 
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พชัรินทร์ รินค า (2546) ไดศึ้กษาและเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจท่ีธุรกิจไดค้าดหวงัวา่จะไดรั้บ
จากการสอบบญัชีและระดบัความพึงพอใจท่ีธุรกิจไดรั้บจากการสอบบญัชี โดยธุรกิจท่ีศึกษาเป็นนิติ
บุคคลขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีมีทุนจดทะเบียนตั้งแต่ 5 ล้านบาทข้ึนไป 
รวบรวมขอ้มูลจากการใชแ้บบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ ธุรกิจท่ีใช้บริการสอบบญัชีส่วนใหญ่
คาดหวงัท่ีจะได้รับความพึงพอใจจากการใช้บริการสอบบญัชีไวใ้นระดับสูง ในด้านของความ
น่าเช่ือถือของส านกังานและทีมงานตรวจสอบบญัชี การตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ ความ
ปลอดภยัจากการใชบ้ริการสอบบญัชี ความเอาใจใส่ในการให้บริการและรูปลกัษณ์ของส านกังาน
ตรวจสอบบญัชี ส่วนความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการจริงพบวา่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บอยูใ่น
ระดบัสูงเป็นส่วนใหญ่และระดบัปานกลางในบางส่วน เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีคาดหวงัจะ
ได้รับและความพึงพอใจท่ีได้รับจริง พบว่าความพึงพอใจในทุกด้านมีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญั ธุรกิจไดรั้บความพึงพอใจจากการใชบ้ริการสอบบญัชีต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัไว ้
 
เจษฎา เลี่ยมประวตัิ (2552) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการสอบบญัชีของส านกังาน
เจษฎา ซีพีเอ โดยศึกษาจากลูกคา้นิติบุคคลทั้งหมดของส านกังานเจษฎา ซีพีเอ เก็บรวบรวมขอ้มูล
โดยใช้แบบสอบถาม จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ คุณภาพในการ
ให้บริการสอบบญัชีเป็นอนัดบัแรก รองลงไปคือ ประสิทธิภาพในการให้บริการและการให้บริการ
ท่ีมีความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน เม่ือประเมินส านกังานเจษฎา ซีพีเอแลว้พบวา่ จุดแข็งของ
ส านกังาน ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความเป็นกนัเอง มีความสุภาพ ให้ค  าแนะน าท่ี
เป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจต่อการบริหารธุรกิจ สามารถให้ค  าปรึกษาปัญหาทางดา้นบญัชี ภาษี
อาการและด้านอ่ืนๆ แก่ธุรกิจ และสามารถแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ตรงตามความ
ตอ้งการ ส่วนจุดอ่อนของส านกังาน ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งของส านกังานบญัชี การศึกษาระบบความคุม
ภายในของธุรกิจก่อนด าเนินการตรวจสอบ และการสร้างความมัน่ใจในการตรวจสอบจากทีมงาน
ตรวจสอบบญัชี 
 
นฤนาถ ศราภัยวานิช และ อมรา โกไศยกานนท์ (2552) ได้ศึกษาเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่าง
ความรู้เก่ียวกบัขอ้มูลทางการบญัชี และการจดัท าบญัชีของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ จ  านวน 150 ราย ผลการศึกษาพบวา่ ความรู้เก่ียวกบัขอ้มูล
ทางการบญัชีของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนักบัการจดัท าขอ้มูลทางการบญัชีของผูป้ระกอบการทั้ง 3 ดา้น คือ ความถ่ีในการจดัท า ความ
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ถูกตอ้ง ครบถว้น และความทนัต่อความตอ้งการใช ้ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 และพบวา่ผูป้ระกอบการ
ส่วนใหญ่เห็นถึงความส าคัญของข้อมูลทางการบัญชี และใช้ข้อมูลทางการบัญชีประกอบการ
ตดัสินใจในการด าเนินธุรกิจ แต่ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ยงัไม่เขา้ใจถึงหลกัการบญัชีท่ีถูกตอ้ง และ
ประโยชน์ท่ีแทจ้ริงของขอ้มูลทางบญัชี นอกจากน้ียงัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประสบ
ปัญหาเก่ียวกบัการขาดความรู้ในการจดัท าบญัชี 
 
ปิยพงษ์ ชาญไววิทย์ (2554) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความคาดหวงัของสหกรณ์ผูรั้บบริการจากส านกังาน
ตรวจบญัชีสหกรณ์และความคาดหวงัของส านักงานตรวจบญัชีสหกรณ์ท่ีให้บริการแก่สหกรณ์
ผูรั้บบริการในพื้นท่ีส านักงานตรวจบญัชีสหกรณ์เชียงใหม่ รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม
ส าหรับผูรั้บบริการจากส านกังานตรวจสอบบญัชีสหกรณ์ และส าหรับบุคลากรท่ีใหบ้ริการในสังกดั
ส านกังานตรวจบญัชีสหกรณ์ ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ห้บริการมีความคาดหวงัสูงสุดดา้นภาพลกัษณ์ 
ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูงสุดดา้นบุคลากร มีความแตกต่างกนัน้อยท่ีสุดในดา้นบุคลากร และ
แตกต่างกนัมากท่ีสุดในด้านบริการ บริการการสอบบญัชีผูใ้ห้บริการมีความคาดหวงัสูงสุดด้าน
บุคลากร ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูงสุดด้านบุคลากร  มีความแตกต่างกันน้อยท่ีสุดในด้าน
ภาพลกัษณ์ และแตกต่างกนัมากท่ีสุดในด้านบริการ บริการโปรแกรมส าเร็จรูปทางการบญัชี  ผู้
ให้บริการมีความคาดหวงัสูงสุดดา้นภาพลกัษณ์ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูงสุดดา้นการติดตาม
การให้บริการ มีความแตกต่างกนัน้อยท่ีสุดในดา้นภาพลกัษณ์และบุคลากร และแตกต่างกนัมาก
ท่ีสุดในด้านบริการ บริการโครงการสามประสาน  (Win Win Relationship) ผูใ้ห้บริการมีความ
คาดหวงัสูงสุดดา้นบุคลากร ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูงสุดดา้นบุคลากร มีความแตกต่างกนันอ้ย
ท่ีสุดในดา้นกระบวนการ และแตกต่างกนัมากท่ีสุดในดา้นบริการ โครงการเสริมสร้างภูมิปัญญาผู ้
ให้บริการมีความคาดหวงัสูงสุดดา้นภาพลกัษณ์  ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูงสุดดา้นบุคลากร มี
ความแตกต่างกนันอ้ยท่ีสุดในดา้นบุคลากร และแตกต่างกนัมากท่ีสุดในดา้นกระบวนการ 
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บทที ่3 

 
ระเบียบวธิีการศึกษา 

 
การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอ่มต่อบริการส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษามีแผนการด าเนินงาน ขอบเขตการศึกษา 
และวธีิการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 
3.1 แผนการด าเนินงาน 
 

1. รวบรวมขอ้มูลเบ้ืองตน้ 
2. สร้างแบบสอบถาม 
3. เก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล 
5. จดัท าและน าเสนอรายงาน 

 
3.2 ขอบเขตการศึกษา 
 

3.2.1 ขอบเขตเนือ้หา  
ขอบเขตเน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีคือ การศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีเป็นนิติบุคลในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการใชบ้ริการของส านกังาน
บญัชี และความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการใหบ้ริการ
แก่ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม โดยท าการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั
และความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม และความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของส านกังานบญัชี 
 

3.2.2 ขอบเขตประชากร 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ย 2 กลุ่ม คือ 
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1. ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีเป็นนิติบุคคลในจงัหวดัเชียงใหม่ 
ท่ีใชบ้ริการส านกังานบญัชีจึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

2. ส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงมีจ านวน 199 ราย (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 
2557: ออนไลน์) 
 

3.2.3 ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรของผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีเป็นนิติ
บุคคลและใชบ้ริการส านกังานบญัชี ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ีเพื่อใหไ้ดผ้ลการศึกษาท่ีน่าเช่ือถือทาง
สถิติ จึงไดก้ าหนดขนาดตวัอยา่งในระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 จากสูตรค านวณขนาดตวัอยา่ง 
(Black, 2011) ดงัน้ี 
 

 
 
โดยท่ี 

 คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 คือ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดไวมี้ค่า = 1.96 (ความเช่ือมัน่ 95%) 

 คือ  ค่าประมาณส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชากร  
= (ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด)/4  
ดงันั้นเม่ือ Scale ท่ีใชเ้ป็นช่วงคะแนน 1-5 
= (5-1)/4 = 1 

E คือ  ค่าความคลาดเคล่ือนมากท่ียอมรับได ้ 
ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.10 จาก Scale 1-5 

 
แทนค่าในสูตรเท่ากบั 

 
 

จากการค านวณ ขนาดตวัอยา่งเท่ากบั 384.16 ราย ฉะนั้นการศึกษาน้ีจะท าการเก็บขอ้มูลจาก
ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีเป็นนิติบุคคลจ านวน 385 ราย โดยใชว้ธีิการ
เลือกตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ส่วนขนาดตวัอยา่งของส านกังานบญัชีจะ
ก าหนดโดยใชสู้ตรค านวณดงัน้ี (เอกชยั อภิศกัด์ิกุล และคณะ, 2551) 
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โดยท่ี 

 คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 คือ ขนาดของประชากร 
 คือ ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 
แทนค่าในสูตรเท่ากบั 
 

 
 

จากการค านวณ ขนาดตวัอยา่งเท่ากบั 132.89 ราย ฉะนั้นการศึกษาน้ีจะท าการเก็บขอ้มูลจาก
ส านกังานบญัชีจ านวน 133 ราย โดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience 
Sampling) 
 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาส่งแบบสอบถามไปยงัผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ี
เป็นนิติบุคคลในจงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 385 ราย และส านกังานบญัชี จ  านวน 133 ราย 
 
3.3 วธีิการศึกษา 
 

3.3.1 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 

(Questionnaire) จากกลุ่มตวัอยา่งคือ ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มท่ีเป็นนิติบุคคลในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 385 ราย และส านกังาน
บญัชี จ  านวน 133 ราย 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมโดยการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
การศึกษาคน้ควา้ท่ีเก่ียวขอ้ง มีแหล่งมาจากท่ีต่างๆ ทั้งเอกสาร และการคน้ควา้
ผา่นทางระบบ อินเตอร์เน็ต 
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3.3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชร้วบรวมขอ้มูลคือ  แบบสอบถาม  (Questionnaire) โดยมี 2 ชุด ส าหรับผูป้ระกอบการ
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม และส านกังานบญัชี 
ชุดของผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อการใช้

บริการจากส านกังานบญัชี ไดแ้ก่ ความแตกต่างในการแข่งขนั คุณภาพของการ
บริการ และผลิตภาพ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
ชุดของส านกังานบญัชี แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการ

ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความแตกต่างในการแข่งขนั คุณภาพของการ
บริการ และผลิตภาพ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 
3.3.3 การวเิคราะห์ข้อมูล 

ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม  จะน ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive 
Statistics) ไดแ้ก่ ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) และวธีิทางสถิติ t-Test 
 
ส าหรับการวดัระดบัใช้ Likert Scale คือลกัษณะมีค าถามใหเ้ลือกตอบใน 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก 
ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด และก าหนดใหค้่าน ้าหนกัแต่ละระดบัดงัน้ี (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555) 

ระดบัความส าคญั ค่าน ้าหนกัของตวัเลือก 
มากท่ีสุด 5 
มาก 4 
ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 
นอ้ยท่ีสุด 1 
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การก าหนดช่วงของค่าเฉล่ียเพื่อท าการวเิคราะห์ผล แบ่งออกเป็น 5 ระดบัจากช่วงค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
ระดบัความส าคญั ค่าเฉล่ีย 
มากท่ีสุด 4.50 – 5.00 
มาก 3.50 – 4.49 
ปานกลาง 2.50 – 3.49 
นอ้ย 1.50 – 2.49 
นอ้ยท่ีสุด 1.00 – 1.49 
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บทที ่4 

 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอ่มต่อบริการส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบ
ตารางประกอบค าบรรยาย แบ่งขอ้มูลไดด้งัน้ี 
 
4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม  
 

แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อการใช้

บริการจากส านกังานบญัชี 
ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ มีดงัน้ี 
 
ตารางที ่4-1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 166 43.12 

หญิง 219 56.88 

รวม 385 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.88 รองลงมา
เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43.12 
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ตารางที ่4-2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

20 - 29 ปี 88 22.86 

30 - 39 ปี 73 18.96 

40 - 49 ปี 105 27.27 

50 - 59 ปี 76 19.74 

มากกวา่ 60 ปี 43 11.17 

รวม 385 100.00 
 
จากตาราง 4-2 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 40 – 49 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.27 
รองลงมามีอายรุะหวา่ง 20 – 29 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.86 อายุระหวา่ง 50 – 59 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.74 
อายรุะหวา่ง 30 – 39 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.96 และอายมุากกวา่ 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 11.17 
 
ตารางที ่4-3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 2 0.52 

มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 30 7.79 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 36 9.35 

ปริญญาตรี 238 61.82 

สูงกวา่ปริญญาตรี 79 20.52 

รวม 385 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
61.82 รองลงมาจบการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 20.52 ระดบัอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 9.35 ระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 7.79 และต ่ากวา่ระดบั
มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 0.52 
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ตารางที ่4-4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามต าแหน่ง 

ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 

กรรมการบริษทั 110 28.57 

ผูจ้ดัการ 100 25.97 

หุน้ส่วนผูจ้ดัการ 90 23.38 

อ่ืนๆ 85 22.08 

รวม 385 100.00 

หมายเหตุ อ่ืนๆ ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีบญัชีและการเงิน 35 ราย พนักงาน 34 ราย ผูช่้วยผูจ้ดัการ 6 ราย 
ผูช่้วยกรรมการบริษทั 10 ราย 
 
จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ด ารงต าแหน่งกรรมการบริษทั คิดเป็นร้อยละ 
28.57 รองลงมาคือต าแหน่งผูจ้ดัการ คิดเป็นร้อยละ 25.97 ต าแหน่งหุ้นส่วนผูจ้ดัการ คิดเป็นร้อยละ 
23.38 และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 22.08 
 
ตารางที ่4-5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาการด าเนินงาน
        ของกิจการ 

ระยะเวลาการด าเนินงานของกิจการ จ านวน ร้อยละ 

0 – 5 ปี 56 14.55 

6 – 10 ปี 105 27.27 

11 – 15 ปี 37 9.61 

มากกวา่ 15 ปี 187 48.57 

รวม 385 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ด าเนินงานกิจการมามากกวา่ 15 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 48.57 รองลงมาด าเนินกิจการอยู่ในระหวา่ง 6 – 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.27 ด าเนินกิจการอยูใ่น
ระหว่าง 0 – 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 14.55 และด าเนินกิจการอยู่ในระหว่าง 11 – 15 ปี คิดเป็นร้อยละ 
9.61 
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ตารางที ่4-6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามลกัษณะของกิจการ 

ลกัษณะของกิจการ จ านวน ร้อยละ 

บริษทัจ ากดั 219 56.88 

หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 156 40.52 

หา้งหุน้ส่วนสามญันิติบุคคล 10 2.60 

รวม 385 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีกิจการอยูใ่นลกัษณะเป็นบริษทัจ ากดั คิดเป็น
ร้อยละ 56.88 รองลงมาอยู่ในลกัษณะห้างหุ้นส่วนจ ากัด คิดเป็นร้อยละ 40.52 และห้างหุ้นส่วน
สามญันิติบุคคล คิดเป็นร้อยละ 2.60 
 
ตารางที ่4-7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทของกิจการ 

ประเภทของกิจการ จ านวน ร้อยละ 

กิจการคา้ปลีก 69 17.92 

กิจการคา้ส่ง 20 5.19 

กิจการบริการ 203 52.73 

กิจการผลิต 93 24.16 

รวม 385 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีกิจการประเภทกิจการบริการ คิดเป็นร้อยละ 
52.73 รองลงมามีกิจการประเภทกิจการผลิต คิดเป็นร้อยละ 24.16 ประเภทกิจการคา้คา้ปลีก คิดเป็น
ร้อยละ 17.92 และ ประเภทกิจการคา้ส่ง คิดเป็นร้อยละ 5.19  
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ตารางที ่4-8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามมูลค่าสินทรัพยถ์าวรไม่
       รวมท่ีดินของกิจการ 

มูลค่าสินทรัพยถ์าวรไม่รวมท่ีดินของกิจการ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 30 ลา้นบาท 338 87.79 

ไม่เกิน 50 ลา้นบาท 17 4.42 

เกิน 30 ลา้นบาท ไม่เกิน 60 ลา้นบาท 22 5.71 

เกิน 50 ลา้นบาท ไม่เกิน 100 ลา้นบาท 5 1.30 

เกิน 50 ลา้นบาท ไม่เกิน 200 ลา้นบาท 3 0.78 

รวม 385 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-8 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีมูลค่าสินทรัพยถ์าวรไม่รวมท่ีดินของกิจการ
ไม่เกิน 30 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 87.79 รองลงมามีมูลค่าเกิน 30 ลา้นบาท ไม่เกิน 60 ลา้นบาท คิด
เป็นร้อยละ 5.71 มูลค่าไม่เกิน 50 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 4.42 มูลค่าเกิน 50 ลา้นบาท ไม่เกิน 100 
ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 1.30 และมูลค่าเกิน 50 ลา้นบาท ไม่เกิน 200 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 0.78 
 
ตารางที ่4-9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามทุนจดทะเบียนของกิจการ 

ทุนจดทะเบียนของกิจการ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 5 ลา้นบาท 323 83.90 

เกิน 5 ลา้นบาท ไม่เกิน 20 ลา้นบาท 52 13.51 

เกิน 20 ลา้นบาท ไม่เกิน 50 ลา้นบาท 7 1.81 

เกิน 50 ลา้นบาท 3 0.78 

รวม 385 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-9 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบียนของกิจการไม่เกิน 5 ลา้นบาท 
คิดเป็นร้อยละ 83.90 รองลงมามีทุนจดทะเบียนของกิจการเกิน 5 ลา้นบาท ไม่เกิน 20 ลา้นบาท คิด
เป็นร้อยละ 13.51 ทุนจดทะเบียนเกิน 20 ลา้นบาท ไม่เกิน 50 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 1.81 และทุน
จดทะเบียนเกิน 50 ลา้นบาทตามล าดบั คิดเป็นร้อยละ 0.78 
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ตารางที ่4-10 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดถ้วัเฉล่ีย 5 ปี   
         ยอ้นหลงัของกิจการ 

รายไดถ้วัเฉล่ีย 5 ปี ยอ้นหลงัของกิจการ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 20 ลา้นบาทต่อปี 296 76.88 

เกิน 20 ลา้นบาท ไม่เกิน 100 ลา้นบาท 83 21.56 

เกิน 100 ลา้นบาท ไม่เกิน 500 ลา้นบาท 4 1.04 

เกิน 500 ลา้นบาท 2 0.52 

รวม 385 100.00 
 
ตารางท่ี 4-10 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดถ้วัเฉล่ีย 5 ปียอ้นหลงัของกิจการไม่เกิน 
20 ลา้นบาทต่อปี คิดเป็นร้อยละ 76.88 รองลงมามีรายได้ถวัเฉล่ีย 5 ปียอ้นหลงัของกิจการเกิน 20 
ลา้นบาท ไม่เกิน 100 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 21.56 รายไดเ้กิน 100 ลา้นบาท ไม่เกิน 500 ลา้นบาท 
คิดเป็นร้อยละ 1.04 และรายไดเ้กิน 500 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 0.52 
 
ตารางที ่4-11 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนของพนกังานใน
          กิจการ 

จ านวนของพนกังานในกิจการ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 15 คน 246 63.90 

16 – 25 คน 92 23.90 

26 – 50 คน 25 6.49 

51 – 100 คน 13 3.38 

101 – 200 คน 8 2.07 

มากกวา่ 200 คน 1 0.26 

รวม 385 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-11 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจ านวนพนกังานในกิจการไม่เกิน 15 คน คิด
เป็นร้อยละ 63.90 รองลงมามีจ านวนพนกังานในกิจการระหว่าง 16 – 25 คน คิดเป็นร้อยละ 23.90 
จ านวนระหว่าง 26 – 50 คน คิดเป็นร้อยละ 6.49 จ านวนระหว่าง 51 – 100 คิดเป็นร้อยละ 3.38 
จ านวนระหวา่ง 101 – 200 คน คิดเป็นร้อยละ 2.07 และจ านวนมากกวา่ 200 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 



 

26 

ตารางที ่4-12 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามลกัษณะงานท่ีใชบ้ริการ
          จากส านกังานบญัชี 

ลกัษณะงานท่ีใชบ้ริการจากส านกังานบญัชี จ านวน ร้อยละ 

จดัท าบญัชี 315 81.82 

จดัท างบการเงิน 361 93.77 

จดัท ารายงานภาษียืน่กรมสรรพากร 354 91.95 

ตรวจสอบภายใน 91 23.64 

วางระบบบญัชี 93 24.16 

จดทะเบียนจดัตั้งและเปล่ียนแปลงการจดทะเบียน 140 36.36 

ขอค าปรึกษาแนะน าดา้นการวางแผนภาษีอากร 189 49.09 

ขอค าปรึกษาดา้นกฎหมาย 62 16.10 

วเิคราะห์งบการเงินและขอค าปรึกษาดา้นการเงิน 75 19.48 

จดัหา ฝึกอบรม และพฒันาบุคลากรดา้นการบญัชี 13 3.38 
หมายเหตุ จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 385 ราย และตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
จากตารางท่ี 4-12 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการจดัท างบการเงิน คิดเป็นร้อยละ 
93.77 รองลงมาใชบ้ริการจดัท ารายงานภาษียื่นกรมสรรพากร คิดเป็นร้อยละ 91.95 จดัท าบญัชี คิด
เป็นร้อยละ 81.82 ขอค าปรึกษาแนะน าดา้นการวางแผนภาษีอากร คิดเป็นร้อยละ 49.09 จดทะเบียน
จดัตั้งและเปล่ียนแปลงการจดทะเบียน คิดเป็นร้อยละ 36.36 วางระบบบญัชี คิดเป็นร้อยละ 24.16 
ตรวจสอบภายใน คิดเป็นร้อยละ 23.64 วิเคราะห์งบการเงินและขอค าปรึกษาดา้นการเงิน คิดเป็น
ร้อยละ 19.48 ขอค าปรึกษาด้านกฎหมาย คิดเป็นร้อยละ 16.10 และจดัหา ฝึกอบรมและพฒันา
บุคลากรดา้นการบญัชี คิดเป็นร้อยละ 3.38 
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ตารางที ่4-13  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ
          จากส านกังานบญัชีท่ีใชใ้นปัจจุบนั 

ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการจากส านกังานบญัชีท่ีใชใ้น
ปัจจุบนั 

จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 1 ปี 5 1.30 

1 – 3 ปี 49 12.73 

4 – 6 ปี 135 35.06 

7 – 10 ปี 84 21.82 

มากกวา่ 10 ปี 112 29.09 

รวม 385 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-13 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการจากส านกังานบญัชีท่ีใช้ในปัจจุบนั
มีระยะเวลาระหวา่ง 4 – 6 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.06 รองลงมามีระยะเวลามากกวา่ 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 
29.09 ระยะเวลาระหว่าง 7 – 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.82 ระยะเวลาระหว่าง 1 – 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 
12.73 และระยะเวลานอ้ยกวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.30 
 
ตารางที ่4-14  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความสามารถตดัสินใจ
          เลือกใชส้ านกังานบญัชีไดเ้อง 

ความสามารถตดัสินใจเลือกใชส้ านกังานบญัชีไดเ้อง จ านวน ร้อยละ 

ใช่ 300 77.92 

ไม่ใช่ 85 22.08 

รวม 385 100.00 

หมายเหตุ กรณีผูต้อบแบบสอบถามไม่สามารถตดัสินใจเลือกส านักงานบญัชีได้เอง ผูมี้อ  านาจ
ตดัสินใจไดแ้ก่ กรรมการบริษทั 59 ราย และหุน้ส่วนผูจ้ดัการ 26 ราย 

 
จากตารางท่ี 4-14 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความสามารถตดัสินใจเลือกใช้ส านกังาน
บญัชีไดเ้อง คิดเป็นร้อยละ 77.92 รองลงมาไม่มีความสามารถตดัสินใจเลือกใช้ส านกังานบญัชีได้
เอง คิดเป็นร้อยละ 22.08 
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ตารางที ่4-15 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความคิดท่ีจะเปล่ียน
         ส านกังานบญัชีท่ีเลือกใชใ้นปัจจุบนั 

ความคิดท่ีจะเปล่ียนส านกังานบญัชีท่ีเลือกใชใ้น
ปัจจุบนั 

จ านวน ร้อยละ 

เปล่ียน 12 3.12 

ยงัไม่แน่ใจ 158 41.04 

ไม่เปล่ียน 215 55.84 

รวม 385 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-15 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดท่ีจะไม่เปล่ียนส านกังานบญัชีท่ี
เลือกใชใ้นปัจจุบนั คิดเป็นร้อยละ 55.84 รองลงมายงัไม่แน่ใจท่ีจะเปล่ียนส านกังานบญัชีท่ีเลือกใช้
ในปัจจุบนั คิดเป็นร้อยละ 41.04 และมีความคิดท่ีจะเปล่ียนส านกังานบญัชีท่ีใช้ในปัจจุบนั คิดเป็น
ร้อยละ 3.12 
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ตารางที ่4-16 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจยัหลกัในการ  
         เลือกใชบ้ริการส านกังานบญัชี 

ปัจจยัหลกัในการเลือกใชบ้ริการส านกังานบญัชี จ านวน ร้อยละ 

คุณภาพในการใหบ้ริการ 318 82.60 

ความน่าเช่ือถือของส านกังานบญัชี 257 66.75 

ความรู้ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 282 73.25 

ความสะดวกในการใชบ้ริการ 249 64.68 

อตัราค่าบริการ 202 52.47 

ความรวดเร็วในการท างานและความแม่นย  า 1 0.26 

ใชบ้ริการมาตั้งแต่เร่ิมจดัตั้งบริษทั 1 0.26 

ความถูกตอ้งแม่นย  าของการใหบ้ริการ 1 0.26 
หมายเหตุ จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 385 ราย และตอบไดม้ากกวา่ 1 
 
จากตารางท่ี 4-16 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการส านกังานบญัชีจากคุณภาพใน
การให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 82.60 รองลงมาคือความรู้ ความสามารถของผูใ้ห้บริการ คิดเป็นร้อย
ละ 73.25 ความน่าเช่ือถือของส านกังานบญัชี คิดเป็นร้อยละ 66.75 ความสะดวกในการใชบ้ริการคิด
เป็นร้อยละ 64.68 อตัราค่าบริการ คิดเป็นร้อยละ 52.47 ความรวดเร็วในการท างานและความแม่นย  า
คิดเป็นร้อยละ 0.26 ใชบ้ริการมาตั้งแต่เร่ิมจดัตั้งบริษทั คิดเป็นร้อยละ 0.26  และความถูกตอ้งแม่นย  า
ของผูใ้หบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 0.26  
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้ประกอบการต่อการใช้บริการจากส านักงานบัญชี 
ตารางที ่4-17 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อบริการจากส านกังานบญัชี ดา้น
         ความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน 

ความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอืน่ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ผูใ้หบ้ริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจร
ธุรกิจก่อนใหบ้ริการ 

113 173 89 10 0 4.01   79 145 141 15 5 3.72 

(29.35) (44.94) (23.12) (2.60) (0.00) (มาก)   (20.52) (37.66) (36.62) (3.90) (1.30) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี 
เช่น ระบบการรับงาน ระบบการส่งงาน 
เป็นตน้ 

137 153 90 5 0 4.10   90 134 135 21 5 3.74 

(35.58) (39.74) (23.38) (1.30) (0.00) (มาก)   (23.38) (34.81) (35.06) (5.45) (1.30) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ 144 178 63 0 0 4.21   83 222 75 0 5 3.98 

(37.40) (46.23) (16.36) (0.00) (0.00) (มาก)   (21.56) (57.66) (19.48) (0.00) (1.30) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการ
จดัท าบญัชี 

188 158 39 0 0 4.39   117 193 55 20 0 4.06 

(48.83) (41.04) (10.13) (0.00) (0.00) (มาก)   (30.39) (50.13) (14.29) (5.19) (0.00) (มาก) 

  ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.18   ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.87 

(มาก)   (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-17 พบว่าความคาดหวงัของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการส านกังานบญัชี ดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน มีค่าเฉล่ียรวม
ในระดบัมาก (4.18) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่  ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการจดัท า
บญัชี (4.39) ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.21) และผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี 
(4.10)  
 
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการ
ส านกังานบญัชี ดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (3.87) ค่าเฉล่ีย
รวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการจดัท าบญัชี (4.06) ผูใ้ห้บริการมี
ภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (3.98) และผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (3.74)  
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ตารางที ่4-18 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อบริการจากส านกังานบญัชี ดา้น
         คุณภาพของการบริการ 

คุณภาพของการบริการ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปล
ผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. สถานท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการมีความ
สะดวกในการติดต่อ ง่ายต่อการเขา้ถึง 

150 108 122 5 0 4.05   106 131 127 20 1 3.83 

(38.96) (28.05) (31.69) (1.30) (0.00) (มาก)   (27.53) (34.03) (32.99) (5.19) (0.26) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสะดวกในการ
ติดต่อระหวา่งการใหบ้ริการ 

154 158 73 0 0 4.21   130 146 83 21 5 3.97 

(40.00) (41.04) (18.96) (0.00) (0.00) (มาก)   (33.77) (37.92) (21.56) (5.45) (1.30) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ใช้
ภาษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ 

176 152 52 5 0 4.30   130 136 98 21 0 3.97 

(45.71) (39.48) (13.51) (1.30) (0.00) (มาก)   (33.77) (35.32) (25.45) (5.45) (0.00) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถใน
การจดัท าบญัชี 

192 160 33 0 0 4.41   129 158 98 0 0 4.08 

(49.87) (41.56) (8.57) (0.00) (0.00) (มาก)   (33.51) (41.04) (25.45) (0.00) (0.00) (มาก) 

5. ผูใ้หบ้ริการมีประสบการณ์และความ
ช านาญในการจดัท าบญัชี 

192 145 48 0 0 4.37   125 178 77 0 5 4.09 

(49.87) (37.66) (12.47) (0.00) (0.00) (มาก)   (32.47) (46.23) (20.00) (0.00) (1.30) (มาก) 
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ตารางที ่4-18 (ต่อ) 

คุณภาพของการบริการ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

6. ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่ง
ครบถว้น ถูกตอ้ง และเป็นไปตาม
กฎหมายก าหนด 

220 128 37 0 0 4.48   157 138 69 16 5 4.11 

(57.14) (33.25) (9.61) (0.00) (0.00) (มาก)   (40.78) (35.84) (17.92) (4.16) (1.30) (มาก) 

7. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี มี
ความสุภาพ 

200 138 47 0 0 4.40   170 143 57 15 0 4.22 

(51.95) (35.84) (12.21) (0.00) (0.00) (มาก)   (44.16) (37.14) (14.81) (3.90) (0.00) (มาก) 

8. ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือทั้ง
บุคลากรและส านกังาน 

168 176 36 5 0 4.32   116 164 105 0 0 4.03 

(43.64) (45.71) (9.35) (1.30) (0.00) (มาก)   (30.13) (42.60) (27.27) (0.00) (0.00) (มาก) 

9. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าปรึกษา 
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ 

209 140 36 0 0 4.45   125 151 92 7 10 3.97 

(54.29) (36.36) (9.35) (0.00) (0.00) (มาก)   (32.47) (39.22) (23.90) (1.82) (2.60) (มาก) 

10. ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 
ชดัเจน มีความสม ่าเสมอ 

192 158 35 0 0 4.41   127 157 85 11 5 4.01 

(49.87) (41.04) (9.09) (0.00) (0.00) (มาก)   (32.99) (40.78) (22.08) (2.86) (1.30) (มาก) 

11. ผูใ้หบ้ริการใชร้ะยะเวลาในการ
ด าเนินงานตามก าหนด 

204 150 31 0 0 4.45   121 167 87 5 5 4.02 

(52.99) (38.96) (8.05) (0.00) (0.00) (มาก)   (31.43) (43.38) (22.60) (1.30) (1.30) (มาก) 
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ตารางที ่4-18 (ต่อ) 

คุณภาพของการบริการ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

12. ผูใ้หบ้ริการแกปั้ญหาใหไ้ดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

192 137 56 0 0 4.35   111 145 108 11 10 3.87 

(49.87) (35.58) (14.55) (0.00) (0.00) (มาก)   (28.83) (37.66) (28.05) (2.86) (2.60) (มาก) 

13. ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

216 142 27 0 0 4.49   152 178 44 6 5 4.21 

(56.10) (36.88) (7.01) (0.00) (0.00) (มาก)   (39.48) (46.23) (11.43) (1.56) (1.30) (มาก) 

14. ผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสาร
ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

204 139 42 0 0 4.42   125 174 76 5 5 4.06 

(52.99) (36.10) (10.91) (0.00) (0.00) (มาก)   (32.47) (45.19) (19.74) (1.30) (1.30) (มาก) 

15. ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณ
ของผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีอยา่ง
เคร่งครัด 

208 144 33 0 0 4.45   143 179 53 10 0 4.18 

(54.03) (37.40) (8.57) (0.00) (0.00) (มาก)   (37.14) (46.49) (13.77) (2.60) (0.00) (มาก) 

16. ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ และสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าว 

190 152 43 0 0 4.38   113 164 93 10 5 3.96 

(49.35) (39.48) (11.17) (0.00) (0.00) (มาก)   (29.35) (42.60) (24.16) (2.60) (1.30) (มาก) 
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ตารางที ่4-18 (ต่อ) 

คุณภาพของการบริการ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

17. ผูใ้หบ้ริการมีขั้นตอนในการ
ปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ
ตรวจสอบได ้

176 167 42 0 0 4.35   107 162 100 11 5 3.92 

(45.71) (43.38) (10.91) (0.00) (0.00) (มาก)   (27.79) (42.08) (25.97) (2.86) (1.30) (มาก) 

18. ผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบต่อ
ลูกคา้ 

200 147 33 5 0 4.41   131 178 71 0 5 4.12 

(51.95) (38.18) (8.57) (1.30) (0.00) (มาก)   (34.03) (46.23) (18.44) (0.00) (1.30) (มาก) 

19. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง 

187 161 37 0 0 4.39   127 142 105 1 10 3.97 

(48.57) (41.82) (9.61) (0.00) (0.00) (มาก)   (32.99) (36.88) (27.27) (0.26) (2.60) (มาก) 

  ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.37   ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.03 

(มาก)   (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-18 พบว่าความคาดหวงัของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการส านกังานบญัชี ดา้นคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก 
(4.37) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.49) ผู้
ให้บริการจดัท าบญัชีไดอ้ย่างครบถว้น ถูกตอ้งและเป็นไปตามกฎหมายก าหนด (4.48) ผูใ้ห้บริการ
สามารถใหค้  าปรึกษา ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ (4.45) ผูใ้ห้บริการใชร้ะยะเวลาใน
การด าเนินงานตามก าหนด (4.45) และผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพ
บญัชีอยา่งเคร่งครัด (4.45) 
 
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการ
ส านักงานบญัชี ด้านคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.03) ค่าเฉล่ียรวมสาม
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.22) ผูใ้ห้บริการรักษาความลบั
ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.21) และผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชี
อยา่งเคร่งครัด (4.18) 
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ตารางที ่4-19 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อบริการจากส านกังานบญัชี ดา้น
         ผลิตภาพ 

ผลติภาพ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรม เพ่ิมพนู 
ความรู้และทกัษะอยา่งสม ่าเสมอ 

144 149 87 5 0 4.12   80 153 137 10 5 3.76 

(37.40) (38.70) (22.60) (1.30) (0.00) (มาก)   (20.78) (39.74) (35.58) (2.60) (1.30) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบั
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์
เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่ง
สม ่าเสมอ 

177 139 69 0 0 4.28   89 167 119 5 5 3.86 

(45.97) (36.10) (17.92) (0.00) (0.00) (มาก)   (23.12) (43.38) (30.91) (1.30) (1.30) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมา
ปรับใชใ้นการใหบ้ริการ 

168 126 91 0 0 4.20   103 157 103 17 5 3.87 

(43.64) (32.73) (23.64) (0.00) (0.00) (มาก)   (26.75) (40.78) (26.75) (4.42) (1.30) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพใน
การปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

168 150 67 0 0 4.26   97 171 111 1 5 3.92 

(43.64) (38.96) (17.40) (0.00) (0.00) (มาก)   (25.19) (44.42) (28.83) (0.26) (1.30) (มาก) 
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ตารางที ่4-19 (ต่อ) 
ผลติภาพ ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

5. ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

158 127 100 0 0 4.15   90 176 104 10 5 3.87 

(41.04) (32.99) (25.97) (0.00) (0.00) (มาก)   (23.38) (45.71) (27.01) (2.60) (1.30) (มาก) 

  ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.20   ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.86 

(มาก)   (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-19 พบว่าความคาดหวงัของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการส านกังานบญัชี ดา้นผลิตภาพ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.20) ค่าเฉล่ีย
รวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ี
เก่ียวข้องกับการจัดท าบัญชีอย่างสม ่ าเสมอ (4.28) ผู ้ให้บริการมีทีมงานท่ีมีศักยภาพในการ
ปฏิบัติงานบริการให้แก่ลูกค้า (4.26) และผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมัยมาปรับใช้ในการ
ใหบ้ริการ (4.20) 
 
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการ
ส านกังานบญัชี ดา้นผลิตภาพ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (3.86) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศักยภาพในการปฏิบัติงานบริการให้แก่ลูกค้า (3.92) ผู้ให้บริการน า
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาปรับใช้ในการให้บริการ  (3.87) ผู ้ให้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (3.87) และผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบั
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (3.86) 
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ตารางที่ 4-20 แสดงค่าเฉล่ีย และการแปลผลของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อบริการจากส านกังานบญัชี ดา้น  
         ความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน จ าแนกตามประเภทของกิจการ 
ความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอืน่ กิจการคา้ปลีก 

(69 ราย) 
กิจการคา้ส่ง 

(20 ราย) 
กิจการบริการ 

(203 ราย) 
กิจการผลิต 

(93 ราย) 
ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

1. ผูใ้หบ้ริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจร
ธุรกิจก่อนใหบ้ริการ 

4.06 3.91 4.20 3.65 3.94 3.63 4.09 3.80 4.01 3.72 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี 
เช่น ระบบการรับงาน ระบบการส่งงาน 
เป็นตน้ 

3.99 3.77 4.20 3.95 4.16 3.78 4.02 3.57 4.10 3.74 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ 4.35 4.13 3.95 4.10 4.27 4.05 4.03 3.69 4.21 3.98 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการ
จดัท าบญัชี 

4.42 4.06 4.50 4.05 4.38 4.08 4.35 4.01 4.39 4.06 

(มาก) (มาก) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 4.21 3.97 4.21 3.94 4.19 3.89 4.12 3.77 4.18 3.87 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-20 พบว่าความคาดหวงัของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการส านกังานบญัชี ด้านความแตกต่างจากส านักงานบญัชีอ่ืน จ าแนกตาม
ประเภทของกิจการ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.18) 
 
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการ
ส านกังานบญัชี ดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน จ าแนกตามประเภทของกิจการ มีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (3.87) 
 
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการคา้ปลีก ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (4.21) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท า
บญัชี (4.42) ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.35) และผูใ้ห้บริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจร
ธุรกิจก่อนให้บริการ (4.06)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (3.97) ค่าเฉล่ียรวมสาม
อนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีภาพลักษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.13) ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการ
จดัท าบญัชี (4.06) และผูใ้หบ้ริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจรธุรกิจก่อนใหบ้ริการ (3.91) 
 
ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการคา้ส่ง ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวม
ในระดบัมาก (4.21) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี 
(4.50) ผูใ้ห้บริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจรธุรกิจก่อนให้บริการ (4.20) ผูใ้ห้บริการมีระบบการ
ด าเนินงานท่ีดี (4.20) และผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (3.95)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (3.94) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดับแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ 
(4.10) ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.05) และผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงานท่ี
ดี (3.95) 
 
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการบริการ ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (4.19) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท า
บญัชี (4.38) ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.27) และผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี 
(4.16)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (3.89) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผู ้
ใหบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.08) ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.05) และผู ้
ใหบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (3.78) 
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ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการผลิต ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวม
ในระดบัมาก (4.12) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี 
(4.35) ผู ้ให้บริการศึกษาข้อมูล ลักษณะ วงจรธุรกิจก่อนให้บริการ (4.09) และผู ้ให้บริการมี
ภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.03)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (3.77) ค่าเฉล่ียรวม
สามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.01) ผูใ้ห้บริการศึกษาขอ้มูล 
ลกัษณะ วงจรธุรกิจก่อนใหบ้ริการ (3.80) และผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (3.69) 
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ตารางที่ 4-21 แสดงค่าเฉล่ีย และการแปลผลของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อบริการจากส านกังานบญัชี ดา้น  
         คุณภาพของบริการ จ าแนกตามประเภทของกิจการ 

คุณภาพของบริการ 

กิจการคา้ปลีก 
(69 ราย) 

กิจการคา้ส่ง 
(20 ราย) 

กิจการบริการ 
(203 ราย) 

กิจการผลิต 
(93 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

1. สถานท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการมีความสะดวก
ในการติดต่อ ง่ายต่อการเขา้ถึง 

3.99 3.75 4.15 3.60 4.15 3.98 3.85 3.63 4.05 3.83 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสะดวกในการติดต่อ
ระหวา่งการใหบ้ริการ 

4.13 3.99 4.25 4.20 4.26 3.98 4.15 3.90 4.21 3.97 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ใช้
ภาษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ 

4.06 4.06 4.50 3.95 4.37 3.88 4.27 4.13 4.30 3.97 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถในการ
จดัท าบญัชี 

4.49 4.19 4.50 3.95 4.40 4.07 4.37 4.04 4.41 4.08 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4-21 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

กิจการคา้ปลีก 
(69 ราย) 

กิจการคา้ส่ง 
(20 ราย) 

กิจการบริการ 
(203 ราย) 

กิจการผลิต 
(93 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

5. ผูใ้หบ้ริการมีประสบการณ์และความ
ช านาญในการจดัท าบญัชี 

4.35 4.35 4.50 4.20 4.37 4.03 4.37 3.99 4.37 4.09 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

6. ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง และเป็นไปตามกฎหมายก าหนด 

4.57 4.35 4.50 3.90 4.46 4.13 4.43 3.91 4.48 4.11 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

7. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี มีความ
สุภาพ 

4.35 4.26 4.35 4.20 4.40 4.23 4.43 4.16 4.40 4.22 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

8. ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือทั้งบุคลากร
และส านกังาน 

4.28 4.28 4.50 3.95 4.29 4.00 4.38 3.94 4.32 4.03 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4-21 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

กิจการคา้ปลีก 
(69 ราย) 

กิจการคา้ส่ง 
(20 ราย) 

กิจการบริการ 
(203 ราย) 

กิจการผลิต 
(93 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

9. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าปรึกษา 
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ 

4.57 4.42 4.50 3.80 4.46 3.88 4.33 3.88 4.45 3.97 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

10. ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน มี
ความสม ่าเสมอ 

4.42 4.06 4.25 3.95 4.50 4.03 4.24 3.96 4.41 4.01 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

11. ผูใ้หบ้ริการใชร้ะยะเวลาในการ
ด าเนินงานตามก าหนด 

4.57 4.20 4.50 4.30 4.48 3.98 4.28 3.94 4.45 4.02 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

12. ผูใ้หบ้ริการแกปั้ญหาใหไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง 

4.35 4.28 4.50 3.70 4.40 3.75 4.23 3.88 4.35 3.87 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4-21 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

กิจการคา้ปลีก 
(69 ราย) 

กิจการคา้ส่ง 
(20 ราย) 

กิจการบริการ 
(203 ราย) 

กิจการผลิต 
(93 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

13. ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี 

4.49 4.20 4.75 4.35 4.57 4.30 4.27 3.99 4.49 4.21 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

14. ผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสารของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.35 4.20 4.50 3.95 4.48 4.10 4.32 3.90 4.42 4.06 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

15. ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของ
ผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด 

4.64 4.28 4.25 4.35 4.50 4.18 4.26 4.09 4.45 4.18 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

16. ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ และสนใจตอบสนองความตอ้งการ
ดงักล่าว 

4.42 4.13 4.50 4.00 4.39 3.88 4.31 4.00 4.38 3.96 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4-21 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

กิจการคา้ปลีก 
(69 ราย) 

กิจการคา้ส่ง 
(20 ราย) 

กิจการบริการ 
(203 ราย) 

กิจการผลิต 
(93 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

17. ผูใ้หบ้ริการมีขั้นตอนในการปฏิบติังาน
ท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบได ้

4.28 4.13 4.50 4.00 4.37 3.85 4.32 3.90 4.35 3.92 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

18. ผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 4.28 4.28 4.75 4.60 4.46 4.04 4.31 4.06 4.41 4.12 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

19. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง 

4.20 4.13 4.50 3.80 4.50 3.93 4.27 4.00 4.39 3.97 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 4.36 4.19 4.46 4.04 4.41 4.01 4.28 3.96 4.37 4.03 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-21 พบว่าความคาดหวงัของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการส านกังานบญัชี ดา้นคุณภาพของบริการ จ าแนกตามประเภทของกิจการ 
มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.37) 
 
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการ
ส านกังานบญัชี ดา้นคุณภาพของบริการ จ าแนกตามประเภทของกิจการ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก 
(4.03) 
 
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการคา้ปลีก ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (4.36) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของ
ผูป้ระกอบวชิาชีพอยา่งเคร่งครัด (4.64) ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง และเป็นไป
ตามกฎหมายก าหนด (4.57) ผูใ้ห้บริการสามารถให้ค  าปรึกษา ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ตดัสินใจ (4.57) ผูใ้ห้บริการใชร้ะยะเวลาในการด าเนินงานตามก าหนด (4.57) ผูใ้ห้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการจดัท าบัญชี  (4.49) และผูใ้ห้บริการรักษาความลับของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
(4.49)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.19) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผู ้
ให้บริการสามารถให้ค  าปรึกษา ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ (4.42) ผูใ้ห้บริการมี
ประสบการณ์และความช านาญในการจดัท าบญัชี  (4.35) ผูใ้ห้บริการจดัท าบญัชีไดอ้ย่างครบถ้วน 
ถูกต้อง และเป็นไปตามกฎหมายก าหนด (4.35) ผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือทั้ งบุคลากรและ
ส านักงาน (4.28) ผูใ้ห้บริการแก้ปัญหาให้ได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง (4.28) ผูใ้ห้บริการปฏิบติัตาม
จรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด (4.28) และผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบต่อ
ลูกคา้ (4.28) 
 
ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการคา้ส่ง ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวม
ในระดบัมาก (4.46) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็น
อย่างดี (4.75) ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ (4.75) ผูใ้ห้บริการส่ือสารไดอ้ย่างถูกตอ้ง ใช้
ภาษาท่ีง่ายต่อการเข้าใจ (4.50) ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการจัดท าบัญชี  (4.50) ผู้
ให้บริการมีประสบการณ์และความช านาญในการจดัท าบญัชี (4.50) ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่ง
ครบถว้น ถูกตอ้ง และเป็นไปตามกฎหมายก าหนด (4.50) ผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือทั้งบุคลากร
และส านกังาน (4.50) ผูใ้ห้บริการสามารถให้ค  าปรึกษา ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ 
(4.50) ผูใ้ห้บริการใช้ระยะเวลาในการด าเนินงานตามก าหนด (4.50) ผูใ้ห้บริการแก้ปัญหาให้ได้
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อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง (4.50) ผูใ้ห้บริการจดัเก็บข้อมูล เอกสารของลูกค้าได้เป็นอย่างดี (4.50) ผู้
ให้บริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว (4.50) ผู้
ให้บริการมีขั้นตอนในการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบได้ (4.50) ผูใ้ห้บริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง (4.50) และผูใ้ห้บริการมีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.35)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.04) ค่าเฉล่ียรวม
สามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ (4.60) ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของ
ลูกคา้ได้เป็นอย่างดี (4.35) ผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชีอย่าง
เคร่งครัด (4.35) และผูใ้หบ้ริการใชร้ะยะเวลาในการด าเนินงานตามก าหนด (4.30) 
 
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการบริการ ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (4.41) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี (4.57) ผูใ้ห้บริการให้บริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน มีความสม ่าเสมอ (4.50) ผูใ้หบ้ริการปฏิบติั
ตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชีอย่างเคร่งครัด (4.50) ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง (4.50) ผูใ้ห้บริการใชร้ะยะเวลาในการด าเนินงาน
ตามก าหนด (4.48) และผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสารของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.48)   ส่วนความ
พึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.01) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการรักษา
ความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.30) ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.23) และผู ้
ใหบ้ริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด (4.18) 
 
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการผลิต ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวม
ในระดบัมาก (4.28) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการจดัท าบญัชีได้อย่างครบถ้วน 
ถูกตอ้ง และเป็นไปตามกฎหมายก าหนด (4.43) ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.43) 
ผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือทั้งบุคลากรและส านกังาน (4.38) ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถใน
การจดัท าบญัชี (4.37) และผูใ้ห้บริการมีประสบการณ์และความช านาญในการจดัท าบญัชี  (4.37)   
ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (3.96) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ
มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.16) ผูใ้ห้บริการส่ือสารได้อย่างถูกตอ้ง ใช้ภาษาท่ีง่ายต่อการ
เขา้ใจ (4.13) และผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชีอย่างเคร่งครัด 
(4.09) 
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ตารางที ่4-22 แสดงค่าเฉล่ีย และการแปลผลของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อบริการจากส านกังานบญัชี ดา้น  
          ผลิตภาพ จ าแนกตามประเภทของกิจการ 

ผลติภาพ 

กิจการคา้ปลีก 
(69 ราย) 

กิจการคา้ส่ง 
(20 ราย) 

กิจการบริการ 
(203 ราย) 

กิจการผลิต 
(93 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

1. ผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรม เพ่ิมพนู 
ความรู้และทกัษะอยา่งสม ่าเสมอ 

4.13 4.04 4.05 4.00 4.16 3.73 4.05 3.56 4.12 3.76 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบั
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์
เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ 

4.28 3.99 4.45 4.10 4.33 3.81 4.14 3.81 4.28 3.86 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมา
ปรับใชใ้นการใหบ้ริการ 

4.20 4.01 3.95 3.65 4.26 3.97 4.12 3.61 4.20 3.87 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการ
ปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.35 4.13 4.25 3.90 4.26 3.91 4.22 3.80 4.26 3.92 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4-22 (ต่อ) 

ผลติภาพ 

กิจการคา้ปลีก 
(69 ราย) 

กิจการคา้ส่ง 
(20 ราย) 

กิจการบริการ 
(203 ราย) 

กิจการผลิต 
(93 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

5. ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.20 4.12 4.20 3.90 4.16 3.90 4.08 3.62 4.15 3.87 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 4.23 4.06 4.18 3.91 4.23 3.86 4.12 3.68 4.20 3.86 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-22 พบว่าความคาดหวงัของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการส านกังานบญัชี ดา้นผลิตภาพ จ าแนกตามประเภทของกิจการ มีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (4.20) 
 
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการ
ส านกังานบญัชี ดา้นผลิตภาพ จ าแนกตามประเภทของกิจการ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (3.86) 
 
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการคา้ปลีก ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (4.23) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการ
ปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.35) ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือ
หลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (4.28) ผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั
มาปรับใช้ในการให้บริการ (4.20) และผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.20)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.06) ค่าเฉล่ีย
รวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ 
(4.13) ผูใ้ห้บริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.12) 
และผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรม เพิ่มพนู ความรู้และทกัษะอยา่งสม ่าเสมอ (4.04) 
 
ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการคา้ส่ง ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวม
ในระดับมาก (4.18) ค่าเฉล่ียรวมสามอันดับแรก ได้แก่ ผู ้ให้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกับ
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (4.45) ผูใ้ห้บริการ
มีทีมงานท่ีมีศักยภาพในการปฏิบัติงานบริการให้แก่ลูกค้า (4.25) และผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.20)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (3.91) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกับ
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอย่างสม ่าเสมอ (4.10) ให้บริการ
ได้รับการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทักษะอย่างสม ่ าเสมอ (4.00) ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมี
ศักยภาพในการปฏิบัติงานบริการให้แก่ลูกค้า (3.90) และผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ (3.90) 
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ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการบริการ ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (4.23) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกับ
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (4.33) ผูใ้ห้บริการ
น าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาปรับใชใ้นการให้บริการ (4.26) ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการ
ปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.26) ผูใ้ห้บริการไดรั้บการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะอยา่ง
สม ่าเสมอ (4.16) และผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการ
ให้แก่ลูกคา้ (4.16)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (3.86) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบั
แรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาปรับใช้ในการให้บริการ  (3.97) ผูใ้ห้บริการมี
ทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (3.91) และผูใ้ห้บริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์
ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ (3.90) 
 
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประเภทกิจการผลิต ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวม
ในระดบัมาก (4.12) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดับแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการ
ปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.22) ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือ
หลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอย่างสม ่าเสมอ (4.14) และผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัมาปรับใช้ในการให้บริการ (4.12)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (3.68) 
ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือ
หลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (3.81) ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพใน
การปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (3.80) และผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพใน
การปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ (3.62) 
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ตารางที ่4-23 แสดงการเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อ
         บริการส านกังานบญัชี ดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน 

ความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอืน่ 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

คาดหวงั 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

พึงพอใจ 

ผลต่าง Sig. 
(2-tailed) 

1. ผูใ้หบ้ริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจร
ธุรกิจก่อนใหบ้ริการ 

4.01 3.72 0.29 0.000* 

2. ผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี 
เช่น ระบบการรับงาน ระบบการส่งงาน 
เป็นตน้ 

4.10 3.74 0.36 0.000* 

3. ผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ 4.21 3.98 0.23 0.000* 

4. ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการ
จดัท าบญัชี 

4.39 4.06 0.33 0.000* 

*ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 
จากตารางท่ี 4-23 พบว่าความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการส านกังานบญัชีมีความแตกต่างอยา่งเป็นนยัส าคญัทาง
สถิติในดา้นของความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

55 

ตารางที ่4-24 แสดงการเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อ
         บริการส านกังานบญัชี ดา้นคุณภาพของบริการ 

คุณภาพของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

คาดหวงั 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

พึงพอใจ 

ผลต่าง Sig. 
(2-tailed) 

1. สถานท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการมีความ
สะดวกในการติดต่อ ง่ายต่อการเขา้ถึง 

4.05 3.83 0.22 0.000* 

2. ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสะดวกในการ
ติดต่อระหวา่งการใหบ้ริการ 

4.21 3.97 0.24 0.000* 

3. ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ใช้
ภาษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ 

4.30 3.97 0.33 0.000* 

4. ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถใน
การจดัท าบญัชี 

4.41 4.08 0.33 0.000* 

5. ผูใ้หบ้ริการมีประสบการณ์และความ
ช านาญในการจดัท าบญัชี 

4.37 4.09 0.28 0.000* 

6. ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่ง
ครบถว้น ถูกตอ้ง และเป็นไปตาม
กฎหมายก าหนด 

4.48 4.11 0.37 0.000* 

7. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความ
สุภาพ 

4.40 4.22 0.18 0.000* 

8. ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือทั้ง
บุคลากรและส านกังาน 

4.32 4.03 0.29 0.000* 

9. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าปรึกษา 
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ตดัสินใจ 

4.45 3.97 0.48 0.000* 

10. ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 
ชดัเจน มีความสม ่าเสมอ 

4.41 4.01 0.40 0.000* 

*ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
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ตารางที ่4-24 (ต่อ) 

คุณภาพของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

คาดหวงั 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

พึงพอใจ 

ผลต่าง Sig. 
(2-tailed) 

11. ผูใ้หบ้ริการใชร้ะยะเวลาในการ
ด าเนินงานตามก าหนด 

4.45 4.02 0.43 0.000* 

12. ผูใ้หบ้ริการแกปั้ญหาใหไ้ดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

4.35 3.87 0.48 0.000* 

13. ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.49 4.21 0.28 0.000* 

14. ผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสารของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.42 4.06 0.36 0.000* 

15. ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณ
ของผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีอยา่ง
เคร่งครัด 

4.45 4.18 0.27 0.000* 

16. ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ และสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าว 

4.38 3.96 0.42 0.000* 

17. ผูใ้หบ้ริการมีขั้นตอนในการ
ปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ
ตรวจสอบได ้

4.35 3.92 0.43 0.000* 

18. ผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบต่อ
ลูกคา้ 

4.41 4.12 0.29 0.000* 

19. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง 

4.39 3.97 0.42 0.000* 

*ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
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จากตารางท่ี 4-24 พบว่าความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการส านกังานบญัชีมีความแตกต่างอยา่งเป็นนยัส าคญัทาง
สถิติในทุกดา้นของคุณภาพของบริการ 
 
ตารางที ่4-25 แสดงการเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อ
         บริการส านกังานบญัชี ดา้นผลิตภาพ 

ผลติภาพ 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

คาดหวงั 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

พึงพอใจ 

ผลต่าง Sig. 
(2-tailed) 

1. ผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรม เพิ่มพนู 
ความรู้และทกัษะอยา่งสม ่าเสมอ 

4.12 3.76 0.36 0.000* 

2. ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบั
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์
เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่ง
สม ่าเสมอ 

4.28 3.86 0.42 0.000* 

3. ผูใ้หบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมา
ปรับใชใ้นการใหบ้ริการ 

4.20 3.87 0.33 0.000* 

4. ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพใน
การปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.26 3.92 0.34 0.000* 

5. ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.15 3.87 0.28 0.000* 

*ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 
จากตารางท่ี 4-25 พบว่าความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อบริการส านกังานบญัชีมีความแตกต่างอยา่งเป็นนยัส าคญัทาง
สถิติในทุกดา้นของผลิตภาพ 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
ตารางที ่4-26 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาจากการใชบ้ริการ  
         ส านกังานบญัชี 

ปัญหาจากการใช้บริการ 
ส านักงานบัญชี 

ระดบัปัญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 5 12 123 162 83 2.21 

(1.30) (3.12) (31.95) (42.08) (21.56) (นอ้ย) 
2. ความรู้ ความสามารถ และความ
น่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ 

5 13 112 149 106 2.12 

(1.30) (3.38) (29.09) (38.70) (27.53) (นอ้ย) 
3. ความมีมนุษยสัมพนัธ์ดีของผู ้
ใหบ้ริการ 

0 27 88 108 162 1.95 

(0.00) (7.01) (22.86) (28.05) (42.08) (นอ้ย) 
4. ความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว และ
ความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ 

15 34 82 147 107 2.23 

(3.90) (8.83) (21.30) (38.18) (27.79) (นอ้ย) 
5. อุปกรณ์ส านกังานและ
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

5 10 98 171 101 2.08 

(1.30) (2.60) (25.45) (44.42) (26.23) (นอ้ย) 
6. สถานท่ีตั้งส านกังาน 1 13 125 113 133 2.05 

(0.26) (3.38) (32.47) (29.35) (34.55) (นอ้ย) 
7. ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 5 23 74 161 122 2.03 

(1.30) (5.97) (19.22) (41.82) (31.69) (นอ้ย) 
8. การบริการหลงังานเสร็จส้ิน 5 14 76 158 132 1.97 

(1.30) (3.64) (19.74) (41.04) (34.29) (นอ้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

2.08 

(น้อย) 
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จากตารางท่ี 4-26 พบว่าปัญหาจากการใชบ้ริการส านกังานบญัชีของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อมในจงัหวดัเชียงใหม่ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัน้อย (2.08) ปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียรวม
สามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว และความสม ่าเสมอในการให้บริการ (2.23) การ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ (2.21) และความรู้ ความสามารถ และความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (2.12) 
 
ขอ้เสนอแนะจากผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีมีต่อบริการ
ส านกังานบญัชี มีดงัน้ี 

1. พอใจในคุณภาพการท างานทุกดา้น 
2. ท าใหถู้กตอ้งตามกฎหมายก าหนดก็พอ เตรียมเอกสารใหท้นัใชต้ามก าหนด (กรรมการ

บริษทัเป็นชาวต่างประเทศตอ้งใชเ้อกสารทุกปี) 
3. ส านกังานบญัชีใหค้วามสนอกสนใจ และใส่ใจดีมาก รู้สึกประทบัใจมาก 
4. ตอ้งการรับขอ้มูลข่าวสาร และค าแนะน าจากส านักงานมากกว่าน้ี เช่น ขอ้มูลอพัเดท

จากสรรพากร หรือพาณิชย์จงัหวดั กฎหมายหรือระเบียบต่างๆ เน่ืองจากท่ีพบมา 
ส านกังานบญัชีไม่ไดแ้จง้ แนะน า หรือตกัเตือนเลย จดัท าเพียงบญัชีและตรวจสอบ ซ่ึง
ขอ้มูลขา้งตน้ท่ีไม่ทราบหรือมาทราบภายหลงั ส่งผลให้เกิดความขดัขอ้งต่อระบบอ่ืนๆ 
ของบริษทั 

5. ส านกังานบญัชีท่ีใชบ้ริการอยู ่มีความรู้และความรับผดิชอบดีมาก 
6. ต้องมีความซ่ือสัตย ์ตรงต่อเวลา บริการดีสม ่าเสมอ และแก้ปัญหาแก่ผูรั้บบริการ

เก่ียวกบัภาษีไดต้ามกฎหมาย ภาวะการคา้ เศรษฐกิจในดา้นการเสียภาษี 
7. ควรใหค้  าแนะน าแก่กิจการ เก่ียวกบั กฎหมาย ภาษี ตลอดอยา่งต่อเน่ือง 
8. กรณีเกิดความผิดพลาดเป็นผลให้กิจการถูกปรับ ส านกังานบญัชีควรรับผิดชอบแทน

ลูกคา้ 
9. ผูใ้หบ้ริการขาดความแม่นย  า และเกิดขอ้ผดิพลาดเกิดข้ึนบ่อย 
10. ส านกังานบญัชีไม่แจง้ขอ้มูลท่ีผดิพลาดใหลู้กคา้ทราบ หลงัจดัท างบการเงินเสร็จส้ิน 
11. บริการล่าชา้ ใหเ้หตุผลวา่ลูกคา้เยอะ 
12. ส านกังานบญัชีใหบ้ริการดีมาก 
13. ส านกังานบญัชีควรจดัท าส าเนาการท าบญัชีส่งมอบใหผู้ใ้ชบ้ริการทุกคร้ัง 
14. พงึพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานบญัชีท่ีใชบ้ริการอยู ่
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4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามของส านักงานบัญชี แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
ขอ้มูลทัว่ไปของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ มีดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4-27 แสดงจ านวนและร้อยละของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามรูปแบบ
         ของส านกังาน 

รูปแบบของส านกังานบญัชี จ านวน ร้อยละ 

บุคคลธรรมดา 60 45.11 

หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 17 12.79 

หา้งหุน้ส่วนสามญั 15 11.28 

บริษทัจ ากดั 38 28.57 

คณะบุคคลท่ีไม่ใช่นิติบุคคล 1 0.75 

หา้งหุน้ส่วนสามญันิติบุคคล 2 1.50 

รวม 133 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-27 พบว่าส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่อยู่ในรูปแบบบุคคลธรรมดา 
คิดเป็นร้อยละ 45.11 รองลงมาอยูใ่นรูปแบบบริษทัจ ากดั คิดเป็นร้อยละ 28.57 รูปแบบห้างหุ้นส่วน
จ ากดั คิดเป็นร้อยละ 12.79 รูปแบบห้างหุ้นส่วนสามญั คิดเป็นร้อยละ 11.28 รูปแบบห้างหุ้นส่วน
สามญันิติบุคคล คิดเป็นร้อยละ 1.50 และรูปแบบคณะบุคคลท่ีไม่ใช่นิติบุคคล คิดเป็นร้อยละ 0.75 
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ตารางที ่4-28 แสดงจ านวนและร้อยละของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตาม  
         ระยะเวลาในการด าเนินงาน 

ระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชี จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 5 3.76 

5 - 10 ปี 33 24.81 

11 - 20 ปี 56 42.11 

มากกวา่ 20 ปี 39 29.32 

รวม 133 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-28 พบว่าส านักงานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ด าเนินงานอยู่ในระยะเวลา
ระหวา่ง 11 – 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.11 รองลงมาด าเนินงานมามากกวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.32 
ด าเนินงานระยะเวลาระหวา่ง 5 – 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.81 และด าเนินงานมานอ้ยกวา่ 5 ปี คิดเป็น 
3.76 
 
ตารางที ่4-29 แสดงจ านวนและร้อยละของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามระดบั
         การศึกษาของผูบ้ริการส านกังานบญัชี 

ระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี จ านวน ร้อยละ 

ปริญญาตรี 71 53.38 

ปริญญาโท 62 46.62 

รวม 133 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-29 พบว่าผูบ้ริหารส านักงานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 53.38 รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 46.62 
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ตารางที ่4-30 แสดงจ านวนและร้อยละของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามจ านวน
         พนกังาน 

จ านวนพนกังานในส านกังานบญัชี จ านวน ร้อยละ 

1 - 5 คน 93 69.92 

6 - 10 คน 15 11.28 

11 - 20 คน 21 15.79 

มากกวา่ 20 คน 4 3.01 

รวม 133 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-30 พบวา่ส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่มีจ านวนพนกังานระหวา่ง 1 – 
5 คน คิดเป็นร้อยละ 69.92 รองลงมามีจ านวนพนักงานระหว่าง 11 – 20 คน คิดเป็นร้อยละ 15.79 
จ านวนพนกังานระหวา่ง 6 – 10 คน คิดเป็นร้อยละ 11.28 และจ านวนพนกังานมากกว่า 20 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.01 
 
ตารางที ่4-31 แสดงจ านวนและร้อยละของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามคุณวฒิุ
         ของพนกังานบญัชี 

คุณวฒิุของพนกังานบญัชีในส านกังาน จ านวน ร้อยละ 

ไม่มีวฒิุการศึกษาทางดา้นบญัชี 39 29.32 

ปวช. การบญัชี 14 10.53 

ปวส. การบญัชี 49 36.84 

ปริญญาตรี การบญัชี 133 100.00 

สูงกวา่ปริญญาตรี การบญัชี 22 16.54 
หมายเหตุ จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 133 ราย และตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
จากตารางท่ี 4-31 พบวา่พนกังานของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่มีคุณวฒิุปริญญา
ตรี การบญัชี คิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมามีคุณวุฒิ ปวส. การบญัชี คิดเป็นร้อยละ 36.84 ไม่มีวุฒิ
การศึกษาทางด้านบญัชี คิดเป็นร้อยละ 29.32 คุณวุฒิสูงกว่าปริญญาตรี การบญัชี คิดเป็นร้อยละ 
16.54 และ คุณวฒิุ ปวช. การบญัชี คิดเป็นร้อยละ 10.53 
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ตารางที ่4-32  แสดงจ านวนและร้อยละของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามลกัษณะ
           งานท่ีใหบ้ริการ 

ลกัษณะงานท่ีส านกังานบญัชีใหบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 

จดัท าบญัชี 132 99.25 

จดัท างบการเงิน 131 98.50 

จดัท ารายงานภาษียืน่กรมสรรพากร 131 98.50 

ตรวจสอบภายใน 35 26.32 

วางระบบบญัชี 80 60.15 

รับจดทะเบียนจดัตั้งและเปล่ียนแปลงการจด
ทะเบียน 

120 90.23 

ใหค้  าปรึกษาแนะน าดา้นการวางแผนภาษีอากร 124 93.23 

ใหค้  าปรึกษาดา้นกฎหมาย 50 37.59 

วเิคราะห์งบการเงินและใหค้ าปรึกษาดา้นการเงิน 51 38.35 

จดัหา ฝึกอบรม และพฒันาบุคลากรดา้นการบญัชี 2 1.50 

ตรวจสอบบญัชี 2 1.50 

ขอใบอนุญาตต่างๆ  2 1.50 

หมายเหตุ จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 133 ราย และตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
จากตารางท่ี 4-32 พบวา่ส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ให้บริการจดัท าบญัชี คิดเป็น
ร้อยละ 99.25 รองลงมาให้บริการจดัท างบการเงิน คิดเป็นร้อยละ 98.50 บริการจดัท ารายงานภาษียื่น
กรมสรรพากร คิดเป็นร้อยละ 98.50 บริการให้ค  าปรึกษาแนะน าดา้นการวางแผนภาษีอากร คิดเป็น
ร้อยละ 93.23 บริการรับจดทะเบียนจดัตั้งและเปล่ียนแปลงการจดทะเบียน คิดเป็นร้อยละ 90.23 
บริการวางระบบบัญชี คิดเป็นร้อยละ 60.15 บริการวิเคราะห์งบการเงินและให้ค  าปรึกษาด้าน
การเงิน คิดเป็นร้อยละ 38.35 บริการให้ค  าปรึกษาดา้นกฎหมาย คิดเป็นร้อยละ 37.59 บริการจดัหา 
ฝึกอบรม และพฒันาบุคลากรดา้นการบญัชี คิดเป็นร้อยละ 1.50 บริการตรวจสอบบญัชี คิดเป็นร้อย
ละ 1.50 และขอใบอนุญาตต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 1.50 
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ตารางที ่4-33 แสดงจ านวนและร้อยละของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามจ านวน
         ลูกคา้ท่ีใหบ้ริการในปัจจุบนั 

จ านวนลูกคา้ท่ีส านกังานบญัชีใหบ้ริการอยูใ่น
ปัจจุบนั 

จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 20 ราย 10 7.52 

21 - 50 ราย 49 36.84 

51 - 100 ราย 53 39.85 

101 - 200 ราย 20 15.04 

มากกวา่ 300 ราย 1 0.75 

รวม 133 100.00 
 
จากตารางท่ี 4-33 พบวา่ส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่มีลูกคา้ท่ีให้บริการในปัจจุบนั
จ านวนระหวา่ง 51 – 100 ราย คิดเป็นร้อยละ 39.85 รองลงมามีจ านวนระหวา่ง 21 – 50 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 36.84 จ านวนระหวา่ง 101 – 200 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.04 จ านวนนอ้ยกวา่ 20 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 7.52 และจ านวนมากกวา่ 300 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.75 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความคาดหวงัและความพงึพอใจของส านักงานบัญชีต่อการให้บริการแก่ลูกค้า 
 
ตารางที ่4-34 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้น     
         ความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน 

ความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอืน่ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ผูใ้หบ้ริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ 
วงจรธุรกิจก่อนใหบ้ริการ 

58 69 6 0 0 4.39   34 75 24 0 0 4.08 

(43.61) (51.88) (4.51) (0.00) (0.00) (มาก)   (25.56) (56.39) (18.05) (0.00) (0.00) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี 
เช่น ระบบการรับงาน ระบบการส่งงาน 
เป็นตน้ 

61 69 3 0 0 4.44   34 78 21 0 0 4.10 

(45.86) (51.88) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก)   (25.56) (58.65) (15.79) (0.00) (0.00) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ 82 48 3 0 0 4.59   54 73 6 0 0 4.36 

(61.65) (36.09) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (40.60) (54.89) (4.51) (0.00) (0.00) (มาก) 
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ตารางที ่4-34 (ต่อ) 
ความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอืน่ ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

4. ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการ
จดัท าบญัชี 

73 57 3 0 0 4.53   40 78 15 0 0 4.19 

(54.89) (42.86) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (30.08) (58.65) (11.28) (0.00) (0.00) (มาก) 

  ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.49   ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.18 

(มาก)   (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-34 พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่
ลูกคา้ ดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.49) ค่าเฉล่ียรวมสาม
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.59) ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการ
จดัท าบญัชี (4.53)  และผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.44) 
 
ความพึงพอใจของส านักงานบัญชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่ลูกค้าในด้านความ
แตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.18) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.36) ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการจดัท าบญัชี (4.19)  
และผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.10) 
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ตารางที ่4-35 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้น  
         คุณภาพของการบริการ 

คุณภาพของการบริการ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. สถานท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการมีความ
สะดวกในการติดต่อ ง่ายต่อการเขา้ถึง 

70 60 3 0 0 4.50   58 63 12 0 0 4.35 

(52.63) (45.11) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (43.61) (47.37) (9.02) (0.00) (0.00) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสะดวกในการ
ติดต่อระหวา่งการใหบ้ริการ 

76 57 0 0 0 4.57   63 61 9 0 0 4.41 

(57.14) (42.86) (0.00) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (47.37) (45.86) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ใช้
ภาษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ 

64 69 0 0 0 4.48   46 75 12 0 0 4.26 

(48.12) (51.88) (0.00) (0.00) (0.00) (มาก)   (34.59) (56.39) (9.02) (0.00) (0.00) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถใน
การจดัท าบญัชี 

79 54 0 0 0 4.59   61 63 9 0 0 4.39 

(59.40) (40.60) (0.00) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (45.86) (47.37) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก) 
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ตารางที ่4-35 (ต่อ) 

คุณภาพของการบริการ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปล
ผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

5. ผูใ้หบ้ริการมีประสบการณ์และความ
ช านาญในการจดัท าบญัชี 

85 48 0 0 0 4.64   64 63 6 0 0 4.44 

(63.91) (36.09) (0.00) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (48.12) (47.37) (4.51) (0.00) (0.00) (มาก) 

6. ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่ง
ครบถว้น ถกูตอ้ง และเป็นไปตาม
กฎหมายก าหนด 

82 48 3 0 0 4.59   58 66 9 0 0 4.37 

(61.65) (36.09) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (43.61) (49.62) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก) 

7. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี มี
ความสุภาพ 

94 39 0 0 0 4.71   85 45 3 0 0 4.62 

(70.68) (29.32) (0.00) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (63.91) (33.83) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

8. ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือทั้ง
บุคลากรและส านกังาน 

82 42 9 0 0 4.55   67 48 18 0 0 4.37 

(61.65) (31.58) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (50.38) (36.09) (13.53) (0.00) (0.00) (มาก) 
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ตารางที ่4-35 (ต่อ) 

คุณภาพของการบริการ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

9. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าปรึกษา 
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ตดัสินใจ 

82 48 3 0 0 4.59   64 60 9 0 0 4.41 

(61.65) (36.09) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (48.12) (45.11) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก) 

10. ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 
ชดัเจน มีความสม ่าเสมอ 

85 45 3 0 0 4.62   58 66 9 0 0 4.37 

(63.91) (33.83) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (43.61) (49.62) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก) 

11. ผูใ้หบ้ริการใชร้ะยะเวลาในการ
ด าเนินงานตามก าหนด 

67 57 9 0 0 4.44   43 72 18 0 0 4.19 

(50.38) (42.86) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก)   (32.33) (54.14) (13.53) (0.00) (0.00) (มาก) 

12. ผูใ้หบ้ริการแกปั้ญหาใหไ้ดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

64 66 3 0 0 4.46   43 78 12 0 0 4.23 

(48.12) (49.62) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก)   (32.33) (58.65) (9.02) (0.00) (0.00) (มาก) 
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ตารางที ่4-35 (ต่อ) 
คุณภาพของการบริการ ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

13. ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

103 27 3 0 0 4.75   85 42 6 0 0 4.59 

(77.44) (20.30) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (63.91) (31.58) (4.51) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

14. ผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสาร
ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

79 51 3 0 0 4.57   57 70 6 0 0 4.38 

(59.40) (38.35) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (42.86) (52.63) (4.51) (0.00) (0.00) (มาก) 

15. ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณ
ของผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีอยา่ง
เคร่งครัด 

97 33 3 0 0 4.71   79 48 6 0 0 4.55 

(72.93) (24.81) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (59.40) (36.09) (4.51) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

16. ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ และสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าว 

82 45 6 0 0 4.57   55 63 15 0 0 4.30 

(61.65) (33.83) (4.51) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (41.35) (47.37) (11.28) (0.00) (0.00) (มาก) 
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ตารางที ่4-35 (ต่อ) 

คุณภาพของการบริการ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

17. ผูใ้หบ้ริการมีขั้นตอนในการ
ปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ
ตรวจสอบได ้

79 45 9 0 0 4.53   58 60 15 0 0 4.32 

(59.40) (33.83) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (43.61) (45.11) (11.28) (0.00) (0.00) (มาก) 

18. ผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบต่อ
ลูกคา้ 

100 30 3 0 0 4.73   79 51 3 0 0 4.57 

(75.19) (22.56) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (59.40) (38.35) (2.26) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

19. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง 

79 54 0 0 0 4.59   55 69 9 0 0 4.35 

(59.40) (40.60) (0.00) (0.00) (0.00) (มาก
ท่ีสุด) 

  (41.35) (51.88) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก) 

  ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.59   ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.39 
(มาก
ที่สุด) 

  (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-35 พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่
ลูกคา้ ดา้นคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมากท่ีสุด (4.59) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบั
แรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.75) ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบ
ต่อลูกคา้ (4.73) ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.71) และผูใ้ห้บริการปฏิบติัตาม
จรรยาบรรณของผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด (4.71) 
 
ความพึงพอใจของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ ดา้นคุณภาพของ
การบริการ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.39) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.62) ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ได้เป็นอย่างดี (4.59) และผู ้
ใหบ้ริการมีความรับผดิชอบต่อลูกคา้ (4.57) 
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ตารางที ่4-36 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้น  
         ผลิตภาพ 

ผลติภาพ 

ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรม 
เพ่ิมพนู ความรู้และทกัษะอยา่ง
สม ่าเสมอ 

67 60 6 0 0 4.46   55 72 6 0 0 4.37 

(50.38) (45.11) (4.51) (0.00) (0.00) (มาก)   (41.35) (54.14) (4.51) (0.00) (0.00) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบั
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์
เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่ง
สม ่าเสมอ 

73 51 9 0 0 4.48   58 60 15 0 0 4.32 

(54.89) (38.35) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก)   (43.61) (45.11) (11.28) (0.00) (0.00) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั
มาปรับใชใ้นการใหบ้ริการ 

70 51 12 0 0 4.44   55 60 18 0 0 4.28 

(52.63) (38.35) (9.02) (0.00) (0.00) (มาก)   (41.35) (45.11) (13.53) (0.00) (0.00) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพใน
การปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

73 51 9 0 0 4.48   58 54 21 0 0 4.28 

(54.89) (38.35) (6.77) (0.00) (0.00) (มาก)   (43.61) (40.60) (15.79) (0.00) (0.00) (มาก) 
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ตารางที ่4-36 (ต่อ) 
ผลติภาพ ความคาดหวงั   ความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

  จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

5. ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

64 66 0 3 0 4.44   52 72 6 3 0 4.30 

(48.12) (49.62) (0.00) (2.26) (0.00) (มาก)   (39.10) (54.14) (4.51) (2.26) (0.00) (มาก) 

  ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.46   ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.31 

(มาก)   (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-36 พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่
ลูกค้า ด้านผลิตภาพ มีค่าเฉล่ียรวมในระดับมาก (4.46) ค่าเฉล่ียรวมสามอันดับแรก ได้แก่ ผู ้
ให้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชี
อยา่งสม ่าเสมอ (4.48) ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.48) 
ผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะอย่างสม ่าเสมอ (4.46) ผูใ้ห้บริการน า
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาปรับใช้ในการให้บริการ (4.44) และผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ (4.44) 
 
ความพึงพอใจของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ ดา้นผลิตภาพ มี
ค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.31) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการไดรั้บการฝึกอบรม 
เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะอย่างสม ่าเสมอ (4.37) ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการ
บญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอย่างสม ่าเสมอ (4.32) ผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ (4.30) 
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ตารางที ่4-37 แสดงค่าเฉล่ีย และการแปลผลของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นความ
          แตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชี 

ความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอืน่ 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
(5 ราย) 

5 - 10 ปี 
(33 ราย) 

11 - 20 ปี 
(56 ราย) 

มากกวา่ 20 ปี 
(39 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

1. ผูใ้หบ้ริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจร
ธุรกิจก่อนใหบ้ริการ 

4.40 4.20 4.36 4.30 4.45 3.87 4.33 4.15 4.39 4.08 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี เช่น 
ระบบการรับงาน ระบบการส่งงาน เป็นตน้ 

4.60 4.20 4.45 4.27 4.45 3.91 4.38 4.21 4.44 4.10 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ 4.60 4.40 4.58 4.42 4.61 4.25 4.59 4.46 4.59 4.36 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

 
 
 
 

 



 

78 

78 

ตารางที ่4-37 (ต่อ)  

ความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอืน่ 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
(5 ราย) 

5 - 10 ปี 
(33 ราย) 

11 - 20 ปี 
(56 ราย) 

มากกวา่ 20 ปี 
(39 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

4. ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการ
จดัท าบญัชี 

5.00 4.40 4.55 4.36 4.52 4.02 4.46 4.26 4.53 4.19 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 4.65 4.30 4.49 4.34 4.51 4.01 4.44 4.27 4.49 4.18 

(แปลผล) (มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-37 พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่
ลูกค้า ด้านความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอ่ืน จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของ
ส านกังานบญัชี มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.49)  
 
ความพึงพอใจของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ ดา้นความแตกต่าง
จากส านกังานบญัชีอ่ืน จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชี มีค่าเฉล่ียรวมใน
ระดบัมาก (4.18) 
 
ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานน้อยกว่า 5 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบั
มากท่ีสุด (4.65) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี 
(5.00) ผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.60) ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.60) และ
ผูใ้ห้บริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจรธุรกิจก่อนให้บริการ (4.40)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก (4.30) ค่าเฉล่ียรวมสองอนัดับแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ 
(4.40) ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.40) ผูใ้ห้บริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจร
ธุรกิจก่อนใหบ้ริการ (4.20) และผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.20)  
 
ส านักงานบญัชีท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานระหว่าง 5 – 10 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมใน
ระดบัมาก (4.49) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.58) ผู ้
ให้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.55) และผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.45)   
ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.34) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ
มีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.42) ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.36) และผูใ้หบ้ริการ
ศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจรธุรกิจก่อนใหบ้ริการ (4.30) 
 
ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานระหวา่ง 11 – 20 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมใน
ระดบัมากท่ีสุด (4.51) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.61) 
ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.52) ผูใ้ห้บริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจรธุรกิจ
ก่อนให้บริการ (4.45) และผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.45)   ส่วนความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียรวมในระดับมาก (4.01) ค่าเฉล่ียรวมสามอันดับแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีภาพลักษณ์ท่ี
น่าเช่ือถือ (4.25) ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.02) และผูใ้ห้บริการมีระบบการ
ด าเนินงานท่ีดี (3.91) 
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ส านกังานท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานมากกว่า 20 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก 
(4.44) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.59) ผูใ้ห้บริการ
เป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.46) และผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.38)   ส่วน
ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.27) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมี
ภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.46) ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.26) และผูใ้ห้บริการมี
ระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.21) 
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ตารางที ่4-38 แสดงค่าเฉล่ีย และการแปลผลของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้น  
         คุณภาพของบริการ จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชี 

คุณภาพของบริการ 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
(5 ราย) 

5 - 10 ปี 
(33 ราย) 

11 - 20 ปี 
(56 ราย) 

มากกวา่ 20 ปี 
(39 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

1. สถานท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการมีความสะดวก
ในการติดต่อ ง่ายต่อการเขา้ถึง 

4.40 4.20 4.55 4.45 4.52 4.27 4.46 4.38 4.50 4.35 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสะดวกในการติดต่อ
ระหวา่งการใหบ้ริการ 

4.80 4.60 4.55 4.42 4.61 4.39 4.51 4.38 4.57 4.41 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ใช้
ภาษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ 

5.00 4.80 4.52 4.39 4.43 4.11 4.46 4.28 4.48 4.26 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถในการ
จดัท าบญัชี 

4.80 5.00 4.64 4.52 4.64 4.29 4.46 4.36 4.59 4.39 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

 



 

82 

82 

ตารางที ่4-38 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
(5 ราย) 

5 - 10 ปี 
(33 ราย) 

11 - 20 ปี 
(56 ราย) 

มากกวา่ 20 ปี 
(39 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

5. ผูใ้หบ้ริการมีประสบการณ์และความ
ช านาญในการจดัท าบญัชี 

5.00 4.80 4.70 4.52 4.64 4.41 4.54 4.36 4.64 4.44 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก)  (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

6. ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง และเป็นไปตามกฎหมายก าหนด 

5.00 5.00 4.70 4.52 4.57 4.21 4.49 4.38 4.59 4.37 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

7. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี มีความ
สุภาพ 

4.60 4.80 4.73 4.67 4.77 4.59 4.62 4.59 4.71 4.62 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

8. ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือทั้งบุคลากร
และส านกังาน 

4.80 4.80 4.64 4.48 4.54 4.21 4.46 4.44 4.55 4.37 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

 

 



 

83 

83 

ตารางที ่4-38 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
(5 ราย) 

5 - 10 ปี 
(33 ราย) 

11 - 20 ปี 
(56 ราย) 

มากกวา่ 20 ปี 
(39 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

9. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าปรึกษา 
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ 

5.00 5.00 4.61 4.48 4.59 4.30 4.54 4.44 4.59 4.41 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

10. ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน มี
ความสม ่าเสมอ 

5.00 4.80 4.67 4.48 4.57 4.23 4.59 4.41 4.62 4.37 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

11. ผูใ้หบ้ริการใชร้ะยะเวลาในการ
ด าเนินงานตามก าหนด 

4.60 4.60 4.48 4.42 4.52 4.02 4.26 4.18 4.44 4.19 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

12. ผูใ้หบ้ริการแกปั้ญหาใหไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง 

4.80 4.60 4.58 4.45 4.48 4.09 4.28 4.21 4.46 4.23 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4-38 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
(5 ราย) 

5 - 10 ปี 
(33 ราย) 

11 - 20 ปี 
(56 ราย) 

มากกวา่ 20 ปี 
(39 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

13. ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี 

4.80 4.80 4.88 4.79 4.73 4.50 4.67 4.54 4.75 4.59 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

14. ผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสารของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.60 4.60 4.76 4.70 4.61 4.27 4.36 4.26 4.57 4.38 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

15. ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผู ้
ประกอบวชิาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด 

4.80 4.80 4.88 4.79 4.66 4.39 4.62 4.54 4.71 4.55 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

16. ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ และสนใจตอบสนองความตอ้งการ
ดงักล่าว 

4.60 4.80 4.61 4.45 4.61 4.16 4.49 4.31 4.57 4.30 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 
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85 

ตารางที ่4-38 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
(5 ราย) 

5 - 10 ปี 
(33 ราย) 

11 - 20 ปี 
(56 ราย) 

มากกวา่ 20 ปี 
(39 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

17. ผูใ้หบ้ริการมีขั้นตอนในการปฏิบติังานท่ี
มีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบได ้

4.80 5.00 4.61 4.48 4.46 4.07 4.51 4.46 4.53 4.32 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

18. ผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 5.00 4.60 4.79 4.73 4.68 4.54 4.72 4.49 4.73 4.57 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

19. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง 

5.00 4.80 4.61 4.52 4.57 4.21 4.56 4.33 4.59 4.35 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 4.81 4.76 4.66 4.54 4.59 4.28 4.51 4.39 4.59 4.39 

(แปลผล) (มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก) (มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก) (มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก) 
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จากตารางท่ี 4-38 พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่
ลูกคา้ ดา้นคุณภาพของบริการ จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชี มีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมากท่ีสุด (4.59)  
 
ความพึงพอใจของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ ดา้นคุณภาพของ
บริการ จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านักงานบญัชี  มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก 
(4.39) 
 
ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานน้อยกว่า 5 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบั
มากท่ีสุด (4.81) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาท่ีง่าย
ต่อการเข้าใจ (5.00) ผู้ให้บริการมีประสบการณ์และความช านาญในการจัดท าบัญชี  (5.00) ผู้
ให้บริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง และเป็นไปตามกฎหมายก าหนด (5.00) ผูใ้ห้บริการ
สามารถให้ค  าปรึกษา ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ (5.00) ผูใ้ห้บริการให้บริการท่ี
ถูกตอ้ง ชดัเจน มีความสม ่าเสมอ (5.00) ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ (5.00) ผูใ้ห้บริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างครบถว้น ถูกตอ้ง (5.00) ผูใ้ห้บริการให้ความ
สะดวกในการติดต่อระหวา่งการให้บริการ (4.80) ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการจดัท า
บญัชี (4.80) ผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือทั้งบุคลากรและส านกังาน (4.80) ผูใ้ห้บริการแกปั้ญหาให้
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง (4.80) ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.80) ผูใ้ห้บริการ
ปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชีอย่างเคร่งครัด (4.80) ผูใ้ห้บริการมีขั้นตอนใน
การปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบได้ (4.80) ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มี
ความสุภาพ (4.60) ผูใ้ห้บริการใชร้ะยะเวลาในการด าเนินงานตามก าหนด (4.60) ผูใ้ห้บริการจดัเก็บ
ขอ้มูล เอกสารของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.60) และผูใ้ห้บริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และ
สนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว (4.60)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมากท่ีสุด 
(4.76) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดับแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการจดัท าบญัชี 
(5.00) ผูใ้ห้บริการจดัท าบญัชีไดอ้ย่างครบถว้น ถูกตอ้ง และเป็นไปตามกฎหมายก าหนด (5.00) ผู้
ให้บริการสามารถให้ค  าปรึกษา ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ (5.00) ผูใ้ห้บริการมี
ขั้นตอนในการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบได ้(5.00) ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง ใชภ้าษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ (4.80) ผูใ้ห้บริการมีประสบการณ์และความช านาญในการจดัท า
บญัชี (4.80) ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ  (4.80) ผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือทั้ง
บุคลากรและส านักงาน (4.80) ผูใ้ห้บริการให้บริการท่ีถูกตอ้ง ชัดเจน มีความสม ่าเสมอ  (4.80) ผู้
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ให้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี (4.80) ผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผู ้
ประกอบวิชาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด (4.80) ผูใ้ห้บริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว (4.80) ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง (4.80) ผูใ้ห้บริการให้ความสะดวกในการติดต่อระหวา่งการใหบ้ริการ (4.60) 
ผูใ้ห้บริการใช้ระยะเวลาในการด าเนินงานตามก าหนด (4.60) ผูใ้ห้บริการแก้ปัญหาให้ได้อย่าง
รวดเร็ว ถูกต้อง (4.60) ผูใ้ห้บริการจัดเก็บข้อมูล เอกสารของลูกค้าได้เป็นอย่างดี (4.60) และผู ้
ใหบ้ริการมีความรับผดิชอบต่อลูกคา้ (4.60) 
 
ส านักงานบญัชีท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานระหว่าง 5 – 10 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมใน
ระดบัมากท่ีสุด (4.66) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็น
อยา่งดี (4.88) ผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด (4.88) 
ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ (4.79) และผูใ้ห้บริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสารของลูกคา้ได้
เป็นอย่างดี (4.76)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมากท่ีสุด (4.54) ค่าเฉล่ียรวมสาม
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.79) ผูใ้ห้บริการปฏิบติัตาม
จรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชีอย่างเคร่งครัด (4.79) ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบต่อ
ลูกคา้ (4.73) และผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสารของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.70) 
 
ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานระหวา่ง 11 – 20 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมใน
ระดบัมากท่ีสุด (4.59) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความ
สุภาพ (4.77) ผูใ้ห้บริการรักษาความลับของลูกค้าได้เป็นอย่างดี (4.73) และผูใ้ห้บริการมีความ
รับผิดชอบต่อลูกคา้ (4.68)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.28) ค่าเฉล่ียรวมสาม
อันดับแรก ได้แก่  ผู้ให้บริการมีมนุษยสัมพันธ์ท่ี ดี  มีความสุภาพ  (4.59) ผู้ให้บริการมีความ
รับผดิชอบต่อลูกคา้ (4.54) และผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.50) 
 
ส านกังานท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานมากกว่า 20 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก
ท่ีสุด (4.51) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดับแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้า (4.72) ผู้
ให้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ได้เป็นอย่างดี (4.67) ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความ
สุภาพ (4.62) และผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชีอย่างเคร่งครัด 
(4.62)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.39) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผู้
ให้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.59) ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่ง



 

88 

ดี (4.54) ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด (4.54) และผู ้
ใหบ้ริการมีความรับผดิชอบต่อลูกคา้ (4.49) 
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ตารางที ่4-39 แสดงค่าเฉล่ีย และการแปลผลของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นผลิต
         ภาพ จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชี 

ผลติภาพ 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
(5 ราย) 

5 - 10 ปี 
(33 ราย) 

11 - 20 ปี 
(56 ราย) 

มากกวา่ 20 ปี 
(39 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

1. ผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรม เพ่ิมพนู 
ความรู้และทกัษะอยา่งสม ่าเสมอ 

4.60 4.60 4.52 4.61 4.54 4.32 4.28 4.21 4.46 4.37 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบั
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์
เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ 

4.80 4.80 4.64 4.55 4.50 4.23 4.28 4.21 4.48 4.32 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมา
ปรับใชใ้นการใหบ้ริการ 

4.40 4.60 4.61 4.58 4.52 4.18 4.18 4.13 4.44 4.28 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการ
ปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.60 4.60 4.70 4.61 4.50 4.14 4.26 4.15 4.48 4.28 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4-39 (ต่อ) 

ผลติภาพ 

นอ้ยกวา่ 5 ปี 
(5 ราย) 

5 - 10 ปี 
(33 ราย) 

11 - 20 ปี 
(56 ราย) 

มากกวา่ 20 ปี 
(39 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

ความ 
คาดหวงั 
(แปลผล) 

ความ 
พึงพอใจ 
(แปลผล) 

5. ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.40 4.60 4.61 4.55 4.52 4.23 4.10 4.15 4.41 4.30 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 4.56 4.64 4.62 4.58 4.52 4.22 4.22 4.17 4.46 4.31 

(แปลผล) (มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-39 พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่
ลูกคา้ ดา้นผลิตภาพ จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชี มีค่าเฉล่ียรวมใน
ระดบัมาก (4.46)  
 
ความพึงพอใจของส านักงานบัญชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่ลูกค้า ด้านผลิตภาพ 
จ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชี มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.31) 
 
ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานน้อยกว่า 5 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบั
มากท่ีสุด (4.56) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐาน
การบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (4.80) ผูใ้ห้บริการไดรั้บการ
ฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะอยา่งสม ่าเสมอ (4.60) ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการ
ปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.60) ผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาปรับใชใ้นการให้บริการ 
(4.40) และผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ 
(4.40)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดับมากท่ีสุด (4.64) ค่าเฉล่ียรวมสองอันดับแรก 
ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
จดัท าบญัชีอย่างสม ่าเสมอ (4.80) ผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะอย่าง
สม ่าเสมอ (4.60) ผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาปรับใชใ้นการให้บริการ (4.60) ผูใ้ห้บริการ
มีทีมงานท่ีมีศักยภาพในการปฏิบัติงานบริการให้แก่ลูกค้า (4.60) และผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ (4.60) 
 
ส านักงานบญัชีท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานระหว่าง 5 – 10 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมใน
ระดบัมากท่ีสุด (4.62) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการ
ปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.70) ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือ
หลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (4.64) ผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั
มาปรับใช้ในการให้บริการ (4.61) และผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.61)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมากท่ีสุด (4.58) 
ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการไดรั้บการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะอย่าง
สม ่าเสมอ (4.61) ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกค้า (4.61) ผู้
ให้บริการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาปรับใช้ในการให้บริการ  (4.58) ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้
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เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (4.55) และ
ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ (4.55) 
 
ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานระหวา่ง 11 – 20 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมใน
ระดบัมากท่ีสุด (4.52) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรม เพิ่มพูน 
ความรู้และทักษะอย่างสม ่าเสมอ (4.54) ผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาปรับใช้ในการ
ให้บริการ (4.52) ผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่
ลูกคา้ (4.52) ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (4.50) และผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังานบริการ
ให้แก่ลูกคา้ (4.50)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.22) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบั
แรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทักษะอย่างสม ่าเสมอ (4.32) ผู้
ให้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชี
อย่างสม ่าเสมอ (4.23) ผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ (4.23) และผูใ้หบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาปรับใชใ้นการใหบ้ริการ (4.18) 
 
ส านกังานท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานมากกว่า 20 ปี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก 
(4.22) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการไดรั้บการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะ
อย่างสม ่าเสมอ (4.28) ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ี
เก่ียวข้องกับการจัดท าบัญชีอย่างสม ่ าเสมอ (4.28) ผู้ให้บริการมีทีมงานท่ีมีศักยภาพในการ
ปฏิบัติงานบริการให้แก่ลูกค้า (4.26) และผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมัยมาปรับใช้ในการ
ใหบ้ริการ (4.18)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.17) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการไดรั้บการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะอย่างสม ่าเสมอ (4.21) ผูใ้ห้บริการ
ปรับปรุงความรู้เก่ียวกับมาตรฐานการบญัชี หรือหลักเกณฑ์ท่ีเก่ียวข้องกบัการจดัท าบัญชีอย่าง
สม ่าเสมอ (4.21) ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกค้า (4.15) ผู้
ให้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.15) และผู ้
ใหบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาปรับใชใ้นการใหบ้ริการ (4.13) 
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ตารางที ่4-40 แสดงค่าเฉล่ีย และการแปลผลของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึง
         พอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นความแตกต่างจากส านกังาน
         บญัชีอ่ืน จ าแนกตามระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี  

ความแตกต่างจาก 
ส านักงานบัญชีอืน่ 

ปริญญาตรี 
(71 ราย) 

ปริญญาโท 
(62 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

1. ผูใ้หบ้ริการศึกษาขอ้มูล 
ลกัษณะ วงจรธุรกิจก่อน
ใหบ้ริการ 

4.46 4.11 4.31 4.03 4.39 4.08 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการมีระบบการ
ด าเนินงานท่ีดี เช่น ระบบการรับ
งาน ระบบการส่งงาน เป็นตน้ 

4.42 4.11 4.45 4.08 4.44 4.10 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ี
น่าเช่ือถือ 

4.58 4.38 4.61 4.34 4.59 4.36 
(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญใน
ดา้นการจดัท าบญัชี 

4.46 4.18 4.60 4.19 4.53 4.19 
(มาก) (มาก) (มาก

ท่ีสุด) 
(มาก) (มาก

ท่ีสุด) 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 4.48 4.20 4.49 4.16 4.49 4.18 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

 
จากตารางท่ี 4-40 พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่
ลูกคา้ ดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน จ าแนกตามระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังาน
บญัชี มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.49)  
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ความพึงพอใจของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ ดา้นความแตกต่าง
จากส านกังานบญัชีอ่ืน จ าแนกตามระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านักงานบญัชี มีค่าเฉล่ียรวมใน
ระดบัมาก (4.18) 
 
ผูบ้ริหารส านกังานบญัชีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.48) 
ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีภาพลักษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.58) ผูใ้ห้บริการศึกษา
ข้อมูล ลักษณะ วงจรธุรกิจก่อนให้บริการ (4.46) ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบัญชี 
(4.46) และผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.42)   ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบั
มาก (4.20) ค่าเฉล่ียรวมสามอันดับแรก ได้แก่ ผู ้ให้บริการมีภาพลักษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.38) ผู้
ให้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.18) ผูใ้ห้บริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจรธุรกิจก่อน
ใหบ้ริการ (4.11) และผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.11)  
 
ผูบ้ริหารส านกังานบญัชีระดบัการศึกษาปริญญาโท ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.49) 
ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดับแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีภาพลักษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.61) ผูใ้ห้บริการเป็น
ผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.60) และผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.45)   ส่วนความ
พึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดับมาก (4.16) ค่าเฉล่ียรวมสามอันดับแรก ได้แก่ ผู ้ให้บริการมี
ภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ (4.34) ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี (4.19) และผูใ้ห้บริการมี
ระบบการด าเนินงานท่ีดี (4.08) 
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ตารางที ่4-41 แสดงค่าเฉล่ีย และการแปลผลของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึง
         พอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นคุณภาพของบริการ จ าแนก
         ตามระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี 

คุณภาพของบริการ 

ปริญญาตรี 
(71 ราย) 

ปริญญาโท 
(62 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

1. สถานท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการมี
ความสะดวกในการติดต่อ ง่ายต่อ
การเขา้ถึง 

4.42 4.30 4.60 4.40 4.50 4.35 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสะดวกใน
การติดต่อระหวา่งการใหบ้ริการ 

4.51 4.38 4.65 4.44 4.57 4.41 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง ใชภ้าษาท่ีง่ายต่อการ
เขา้ใจ 

4.41 4.20 4.56 4.32 4.48 4.26 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ 
ความสามารถในการจดัท าบญัชี 

4.61 4.42 4.58 4.35 4.59 4.39 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

5. ผูใ้หบ้ริการมีประสบการณ์และ
ความช านาญในการจดัท าบญัชี 

4.63 4.49 4.65 4.37 4.64 4.44 
(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

6. ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่ง
ครบถว้น ถูกตอ้ง และเป็นไปตาม
กฎหมายก าหนด 

4.51 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.35 
(มาก) 

4.69 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.39 
(มาก) 

4.59 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.37 
(มาก) 
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ตารางที ่4-41 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

ปริญญาตรี 
(71 ราย) 

ปริญญาโท 
(62 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

7. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์
ท่ีดี มีความสุภาพ 

4.69 4.65 4.73 4.58 4.71 4.62 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

8. ผูใ้หบ้ริการมีความ
น่าเช่ือถือทั้งบุคลากรและ
ส านกังาน 

4.42 4.28 4.69 4.47 4.55 4.37 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

9. ผูใ้หบ้ริการสามารถให้
ค  าปรึกษา ค าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการตดัสินใจ 

4.51 4.37 4.69 4.47 4.59 4.41 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

10. ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการท่ี
ถูกตอ้ง ชดัเจน มีความ
สม ่าเสมอ 

4.58 4.34 4.66 4.40 4.62 4.37 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

11. ผูใ้หบ้ริการใชร้ะยะเวลา
ในการด าเนินงานตามก าหนด 

4.38 4.20 4.50 4.18 4.44 4.19 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) 

12. ผูใ้หบ้ริการแกปั้ญหาให้
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง 

4.42 4.23 4.50 4.24 4.46 4.23 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4-41 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

ปริญญาตรี 
(71 ราย) 

ปริญญาโท 
(62 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

13. ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบั
ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.72 4.59 4.79 4.60 4.75 4.59 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

14. ผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล 
เอกสารของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่ง
ดี 

4.49 4.37 4.66 4.40 4.57 4.38 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

15. ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตาม
จรรยาบรรณของผูป้ระกอบ
วชิาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด 

4.69 4.54 4.73 4.56 4.71 4.55 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

16. ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้ และสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการ
ดงักล่าว 

4.58 4.37 4.56 4.23 4.57 4.30 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

17. ผูใ้หบ้ริการมีขั้นตอนใน
การปฏิบติังานท่ีมี
ประสิทธิภาพ สามารถ
ตรวจสอบได ้

4.48 4.30 4.58 4.35 4.53 4.32 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 
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ตารางที ่4-41 (ต่อ) 

คุณภาพของบริการ 

ปริญญาตรี 
(71 ราย) 

ปริญญาโท 
(62 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง

พอใจ 
(แปล
ผล) 

18. ผูใ้หบ้ริการมีความ
รับผดิชอบต่อลูกคา้ 

4.66 4.54 4.81 4.61 4.73 4.57 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก
ท่ีสุด) 

19. ผูใ้หบ้ริการสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง 

4.52 4.35 4.68 4.34 4.59 4.35 

(มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 4.54 4.38 4.65 4.41 4.59 4.39 

(แปลผล) (มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก) (มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก) (มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก) 

 
จากตารางท่ี 4-41 พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่
ลูกคา้ ดา้นคุณภาพของบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านักงานบญัชี มีค่าเฉล่ีย
รวมในระดบัมากท่ีสุด (4.59)  
 
ความพึงพอใจของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ ดา้นคุณภาพของ
บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.39) 
 
ผูบ้ริหารส านกังานบญัชีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมากท่ีสุด 
(4.54) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.72) ผู้
ให้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ  (4.69) ผูใ้ห้บริการปฏิบัติตามจรรยาบรรณของผู ้
ประกอบวชิาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด (4.69) และผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ (4.66)   ส่วน
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ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.38) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.65) ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (4.59) ผู้
ให้บริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีอยา่งเคร่งครัด (4.54) และผูใ้ห้บริการ
มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้ (4.54) 
 
ผูบ้ริหารส านกังานบญัชีระดบัการศึกษาปริญญาโท ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมากท่ีสุด 
(4.65) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกคา้ (4.81) ผูใ้ห้บริการ
รักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี (4.79) ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.73) 
และผูใ้ห้บริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณของผู ้ประกอบวิชาชีพบญัชีอย่างเคร่งครัด (4.73)   ส่วน
ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.41) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมี
ความรับผิดชอบต่อลูกคา้ (4.61) ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี (4.60) และผู ้
ใหบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ (4.58) 
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ตารางที ่4-42 แสดงค่าเฉล่ีย และการแปลผลของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึง
         พอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นผลิตภาพ จ าแนกตามระดบั
         การศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี 

ผลติภาพ 

ปริญญาตรี 
(71 ราย) 

ปริญญาโท 
(62 ราย) 

ค่าเฉล่ีย 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง
พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง
พอใจ 
(แปล
ผล) 

ความ 
คาดหวงั 

(แปล
ผล) 

ความ 
พึง
พอใจ 
(แปล
ผล) 

1. ผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรม 
เพิ่มพนู ความรู้และทกัษะอยา่ง
สม ่าเสมอ 

4.42 4.34 4.50 4.40 4.46 4.37 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) 

2. ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้
เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือ
หลกัเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการ
จดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ 

4.42 4.31 4.55 4.34 4.48 4.32 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) 

3. ผูใ้หบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาปรับใชใ้นการ
ใหบ้ริการ 

4.38 4.27 4.50 4.29 4.44 4.28 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) 

4. ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมี
ศกัยภาพในการปฏิบติังาน
บริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.42 4.25 4.55 4.31 4.48 4.28 

(มาก) (มาก) (มาก
ท่ีสุด) 

(มาก) (มาก) (มาก) 

5. ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมือ
อุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.38 4.30 4.45 4.31 4.41 4.30 

(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 4.40 4.29 4.51 4.33 4.46 4.31 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก
ทีสุ่ด) 

(มาก) (มาก) (มาก) 
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จากตารางท่ี 4-42 พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่
ลูกคา้ ดา้นผลิตภาพ จ าแนกตามระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี มีค่าเฉล่ียรวมในระดบั
มาก (4.46)  
 
ความพึงพอใจของส านักงานบัญชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อการให้บริการแก่ลูกค้า ด้านผลิตภาพ 
จ าแนกตามระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.31) 
 
ผูบ้ริหารส านกังานบญัชีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.40) 
ค่าเฉล่ียรวมสองอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการไดรั้บการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะอย่าง
สม ่าเสมอ (4.42) ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (4.42) ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังานบริการ
ให้แก่ลูกค้า (4.42) ผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาปรับใช้ในการให้บริการ (4.38) และผู ้
ให้บริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.38)   ส่วน
ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.29) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการ
ได้รับการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะอย่างสม ่าเสมอ (4.34) ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้
เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (4.31) และ
ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ (4.30) 
 
ผูบ้ริหารส านกังานบญัชีระดบัการศึกษาปริญญาโท ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมากท่ีสุด 
(4.51) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่ ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี 
หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ (4.55) ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพ
ในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกค้า (4.55) ผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และ
ทกัษะอยา่งสม ่าเสมอ (4.50) ผูใ้ห้บริการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาปรับใช้ในการให้บริการ (4.50) 
และผูใ้ห้บริการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ (4.45)   
ส่วนความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก (4.33) ค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ
ได้รับการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทกัษะอย่างสม ่าเสมอ (4.40) ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้
เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอย่างสม ่าเสมอ (4.34) ผู้
ให้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบัติงานบริการให้แก่ลูกค้า (4.31) และผูใ้ห้บริการใช้
เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ (4.31) 
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ตารางที ่4-43 แสดงการเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชี
         ต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน 

ความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอืน่ 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

คาดหวงั 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

พึงพอใจ 

ผลต่าง Sig. 
(2-tailed) 

1. ผูใ้หบ้ริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ วงจร
ธุรกิจก่อนใหบ้ริการ 

4.39 4.08 0.31 0.000* 

2. ผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี 
เช่น ระบบการรับงาน ระบบการส่งงาน 
เป็นตน้ 

4.44 4.10 0.34 0.000* 

3. ผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ 4.59 4.36 0.23 0.000* 

4. ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการ
จดัท าบญัชี 

4.53 4.19 0.34 0.000* 

*ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 
จากตารางท่ี 4-43 พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อ
การให้บริการแก่ลูกคา้ มีความแตกต่างอยา่งเป็นนยัส าคญัทางสถิติในทุกดา้นของความแตกต่างจาก
ส านกังานบญัชีอ่ืน 
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ตารางที ่4-44 แสดงการเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชี
         ต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นคุณภาพของบริการ 

คุณภาพของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

คาดหวงั 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

พึงพอใจ 

ผลต่าง Sig. 
(2-tailed) 

1. สถานท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการมีความ
สะดวกในการติดต่อ ง่ายต่อการเขา้ถึง 

4.50 4.35 0.15 0.000* 

2. ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสะดวกในการ
ติดต่อระหวา่งการใหบ้ริการ 

4.57 4.41 0.16 0.000* 

3. ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ใช้
ภาษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ 

4.48 4.26 0.22 0.000* 

4. ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถใน
การจดัท าบญัชี 

4.59 4.39 0.20 0.000* 

5. ผูใ้หบ้ริการมีประสบการณ์และความ
ช านาญในการจดัท าบญัชี 

4.64 4.44 0.20 0.000* 

6. ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่ง
ครบถว้น ถูกตอ้ง และเป็นไปตาม
กฎหมายก าหนด 

4.59 4.37 0.22 0.000* 

7. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความ
สุภาพ 

4.71 4.62 0.09 0.014* 

8. ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือทั้ง
บุคลากรและส านกังาน 

4.55 4.37 0.18 0.000* 

9. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าปรึกษา 
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ตดัสินใจ 

4.59 4.41 0.18 0.000* 

10. ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 
ชดัเจน มีความสม ่าเสมอ 

4.62 4.37 0.25 0.000* 

*ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
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ตารางที ่4-44 (ต่อ) 

คุณภาพของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

คาดหวงั 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

พึงพอใจ 

ผลต่าง Sig. 
(2-tailed) 

11. ผูใ้หบ้ริการใชร้ะยะเวลาในการ
ด าเนินงานตามก าหนด 

4.44 4.19 0.25 0.000* 

12. ผูใ้หบ้ริการแกปั้ญหาใหไ้ดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

4.46 4.23 0.23 0.000* 

13. ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.75 4.59 0.16 0.000* 

14. ผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสารของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.57 4.38 0.19 0.000* 

15. ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณ
ของผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีอยา่ง
เคร่งครัด 

4.71 4.55 0.16 0.000* 

16. ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ และสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าว 

4.57 4.30 0.27 0.000* 

17. ผูใ้หบ้ริการมีขั้นตอนในการ
ปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ
ตรวจสอบได ้

4.53 4.32 0.21 0.001* 

18. ผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบต่อ
ลูกคา้ 

4.73 4.57 0.16 0.001* 

19. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง 

4.59 4.35 0.24 0.000* 

*ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
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จากตารางท่ี 4-44 พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อ
การให้บริการแก่ลูกค้า มีความแตกต่างอย่างเป็นนัยส าคญัทางสถิติในทุกด้านของคุณภาพของ
บริการ 
 
ตารางที ่4-45 แสดงการเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชี
         ต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นผลิตภาพ 

ผลติภาพ 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

คาดหวงั 

ค่าเฉล่ีย 
ความ 

พึงพอใจ 

ผลต่าง Sig. 
(2-tailed) 

1. ผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรม เพิ่มพนู 
ความรู้และทกัษะอยา่งสม ่าเสมอ 

4.46 4.37 0.09 0.014* 

2. ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบั
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์
เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่ง
สม ่าเสมอ 

4.48 4.32 0.16 0.001* 

3. ผูใ้หบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมา
ปรับใชใ้นการใหบ้ริการ 

4.44 4.28 0.16 0.001* 

4. ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพใน
การปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.48 4.28 0.20 0.000* 

5. ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานบริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.41 4.30 0.11 0.016* 

*ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 
จากตารางท่ี 4-45 พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อ
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ มีความแตกต่างอยา่งเป็นนยัส าคญัทางสถิติในทุกดา้นของผลิตภาพ  
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ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
ตารางที ่4-46 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียของขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาจากการใหบ้ริการลูกคา้ 

ปัญหาจากการให้บริการลูกค้า 

ระดบัปัญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ลูกคา้ไม่เขา้ใจวตัถุประสงคข์อง
การจดัท าบญัชี 

33 30 46 24 0 3.54 

(24.81) (22.56) (34.59) (18.05) (0.00) (มาก) 

2. ลูกคา้ไม่ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
ครบถว้น ตรงกบัความจริง 

21 48 55 9 0 3.61 

(15.79) (36.09) (41.35) (6.77) (0.00) (มาก) 

3. ลูกคา้ไม่ส่งมอบเอกสาร 
หลกัฐานภายในเวลาท่ีก าหนด 

30 39 40 21 3 3.54 
(22.56) (29.32) (30.08) (15.79) (2.26) (มาก) 

4. ลูกคา้ไม่มีระบบการควบคุม
ภายในท่ีรัดกุม 

39 33 58 3 0 3.81 

(29.32) (24.81) (43.61) (2.26) (0.00) (มาก) 

5. ลูกคา้ไม่ยอมใหข้ึ้นค่าบริการ 24 42 46 18 3 3.50 

(18.05) (31.58) (34.59) (13.53) (2.26) (มาก) 

6. ลูกคา้ผดินดัช าระค่าบริการ 9 30 55 36 3 3.05 

(6.77) (22.56) (41.35) (27.07) (2.26) (ปาน
กลาง) 

7. ลูกคา้เห็นความส าคญัของความ
ถูกตอ้งดา้นภาษีอากรมากกวา่
หลกัการบญัชี 

24 57 40 12 0 3.70 

(18.05) (42.86) (30.08) (9.02) (0.00) (มาก) 

8. ลูกคา้ไม่ยอมใหป้ฏิบติัตาม
มาตรฐานการบญัชี 

12 21 40 48 12 2.80 

(9.02) (15.79) (30.08) (36.09) (9.02) (ปาน
กลาง) 
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ตารางที ่4-46 (ต่อ) 

ปัญหาจากการให้บริการลูกค้า 

ระดบัปัญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

9. ลูกคา้ไม่มีบุคลากร หรือผู ้
ประสานงานท่ีมีความรู้เก่ียวกบั
บญัชี 

21 27 61 21 3 3.32 

(15.79) (20.30) (45.86) (15.79) (2.26) (ปาน
กลาง) 

10. ลูกคา้เปล่ียนส านกังานบญัชี 3 18 28 69 15 2.44 

(2.26) (13.53) (21.05) (51.88) (11.28) (นอ้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.40 
(ปาน
กลาง) 

 
จากตารางท่ี 4-46 พบว่าปัญหาจากการให้บริการลูกค้า มีค่าเฉล่ียรวมในระดับปานกลาง (3.40) 
ปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียรวมสามอนัดบัแรก ได้แก่  ลูกคา้ไม่มีระบบการควบคุมภายในท่ีรัดกุม (3.81) 
ลูกคา้เห็นความส าคญัของความถูกตอ้งดา้นภาษีอากรมากกวา่หลกัการบญัชี (3.70) และลูกคา้ไม่ให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น ตรงกบัความจริง (3.61) 
 
ขอ้เสนอแนะจากส านกังานบญัชี มีดงัน้ี 
ส านกังานบญัชีขนาดเล็กเกิดข้ึนมาก ท าใหร้าคาค่าบริการถูกตดัราคาเพื่อแยง่ลูกคา้ จึงท าให้ราคาต ่า
มาก ซ่ึงการท าบญัชี เป็นวิชาชีพท่ีไม่ใช่ท าง่ายๆ ราคาค่าบริการน่าจะอยู่ในระดบัท่ีสมกบัวิชาชีพ 
อยากใหเ้ผยแพร่ความรู้แก่ผูจ้ดัท า เพื่อท่ีจะไดส้ร้างมาตรฐานราคาค่าบริการใหสู้งข้ึน 
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4.3 การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวังระหว่างผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมกบัส านักงานบัญชี และความพงึพอใจระหว่างผู้ประกอบการวสิาหกจิขนาดกลางและ
ขนาดย่อมกบัส านักงานบัญชี 
 
ตารางที ่4-47 แสดงการเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัระหวา่งผูป้ระกอบการกบัส านกังานบญัชี 

ค่าเฉลีย่ความคาดหวงั 
ผูป้ระกอบการ ส านกังานบญัชี ผลต่าง Sig. 

(2-tailed) 

ดา้นความแตกต่างจากส านกังาน 
บญัชีอ่ืน 

4.18 4.49 -0.31 0.000* 

ดา้นคุณภาพของบริการ 4.37 4.59 -0.22 0.000* 

ดา้นผลิตภาพ 4.20 4.46 -0.26 0.000* 

*ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 
จากตารางท่ี 4-47 พบวา่ความคาดหวงัระหวา่งผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มกบั
ส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ มีความแตกต่างอยา่งเป็นนยัส าคญัทางสถิติในทุกดา้น 
 
ตารางที ่4-48 แสดงการเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจระหวา่งผูป้ระกอบการกบัส านกังานบญัชี 

ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจ 
ผูป้ระกอบการ ส านกังานบญัชี ผลต่าง Sig. 

(2-tailed) 

ดา้นความแตกต่างจากส านกังาน 
บญัชีอ่ืน 

3.87 4.18 -0.31 0.000* 

ดา้นคุณภาพของบริการ 4.03 4.39 -0.36 0.000* 

ดา้นผลิตภาพ 3.86 4.31 -0.45 0.000* 

*ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 
จากตารางท่ี 4-48 พบวา่ความพึงพอใจระหวา่งผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มกบั
ส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ มีความแตกต่างอยา่งเป็นนยัส าคญัทางสถิติในทุกดา้น 
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บทที ่5 

 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมต่อบริการส านักงานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมต่อการใช้บริการส านักงาน
บญัชี ความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการให้บริการแก่ผูป้ระกอบการ และ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มต่อการใชบ้ริการส านกังานบญัชี ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการแก่ผูป้ระกอบการ 
 
การศึกษาคร้ังน้ี เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มใน
จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 385 ราย และแบบสอบถามส านักงานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 
133 ราย สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 5.1.1 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมต่อบริการส านักงานบัญชี 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 40 – 49 ปี การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มีต าแหน่งกรรมการบริษทั กิจการด าเนินมามากกว่า 15 ปี อยู่ในลกัษณะบริษทั
จ ากดั ประเภทกิจการบริการ มีมูลค่าสินทรัพยถ์าวรไม่รวมท่ีดินของกิจการ ไม่เกิน 30 ลา้นบาท ทุน
จดทะเบียน ไม่เกิน 5 ลา้นบาท รายได้ถวัเฉล่ีย 5 ปียอ้นหลงั ไม่เกิน 20 ล้านบาทต่อปี มีจ  านวน
พนักงานไม่เกิน 15 คน บริการส านักงานบัญชีท่ีใช้มากท่ีสุด 3 อนัดับแรก คือ 1) การจดัท างบ
การเงิน 2) การจดัท ารายงานภาษียื่นกรมสรรพากร และ 3) การจดัท าบัญชี โดยระยะเวลาท่ีใช้
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บริการส านกังานบญัชีปัจจุบนัอยูใ่นระหวา่ง 4 – 6 ปี ผูต้อบแบบสอบถามมีความสามารถตดัสินใจ
เลือกใชส้ านกังานบญัชีได ้และไม่คิดท่ีจะเปล่ียนส านกังานบญัชีท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั ปัจจยัหลกัท่ี
ใช้ในการเลือกส านักงานบญัชีมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก คือ 1) คุณภาพในการให้บริการ 2) ความรู้
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ และ 3) ความน่าเช่ือถือของส านกังานบญัชี 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ประกอบการต่อการใช้
บริการจากส านักงานบัญชี 

 
จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ส านกังานบญัชี ดงัน้ี 
 
ด้านความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอื่น  พบว่าผูป้ระกอบการมีความคาดหวงัต่อการใช้บริการ
ส านักงานบญัชีในระดบัมาก ความคาดหวงัอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการ
จดัท าบญัชี เม่ือจ าแนกค่าเฉล่ียความคาดหวงัตามประเภทกิจการ พบว่าผูป้ระกอบการท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัสูงสุดคือ ผูป้ระกอบการประเภทกิจการคา้ปลีกและคา้ส่ง 
 
ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ผู ้
ให้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในด้านการจดัท าบญัชี เม่ือจ าแนกค่าเฉล่ียความพึงพอใจตามประเภท
กิจการ พบว่าผูป้ระกอบการท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ผูป้ระกอบการประเภทกิจการคา้
ปลีก  
 
จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบต่อการใช้บริการส านักงาน
บญัชีพบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 ผูป้ระกอบการมี
ความคาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงาน
ท่ีดี 
 
 ด้านคุณภาพของบริการ พบวา่ผูป้ระกอบการมีความคาดหวงัต่อการใช้บริการส านกังานบญัชีใน
ระดบัมาก ความคาดหวงัอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกไดเ้ป็นอยา่งดี เม่ือจ าแนก
ค่าเฉล่ียความคาดหวงัตามประเภทกิจการ พบวา่ผูป้ระกอบการท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุดคือ 
ผูป้ระกอบการประเภทกิจการคา้ส่ง  
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ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับอยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ผู ้
ให้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ดี มีความสุภาพ เม่ือจ าแนกค่าเฉล่ียพึงพอใจตามประเภทกิจการ พบว่า
ผูป้ระกอบการท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ผูป้ระกอบการประเภทกิจการคา้ส่ง 
 
จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบต่อการใช้บริการส านักงาน
บญัชีพบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 ผูป้ระกอบการมี
ความคาดหวงัสูงกว่าความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการแกปั้ญหาให้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ถูกตอ้ง และผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้  าปรึกษา ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ 
 
ด้านผลิตภาพ พบว่าผูป้ระกอบการมีความคาดหวงัต่อการใช้บริการส านกังานบญัชีในระดบัมาก 
ความคาดหวงัอันดับแรก คือ ผู ้ให้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกับมาตรฐานการบัญชี หรือ
หลักเกณฑ์ท่ีเก่ียวข้องกับการจดัท าบัญชีอย่างสม ่าเสมอ เม่ือจ าแนกค่าเฉล่ียความคาดหวงัตาม
ประเภทกิจการ พบว่าผูป้ระกอบการท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุดคือ ผูป้ระกอบการประเภท
กิจการคา้ปลีกและบริการ  
 
ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บอยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ผู ้
ให้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังานให้แก่ลูกคา้ เม่ือจ าแนกค่าเฉล่ียความพึงพอใจตาม
ประเภทกิจการ พบว่าผูป้ระกอบการท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ผูป้ระกอบการประเภท
กิจการคา้ปลีก 
 
จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบต่อการใช้บริการส านักงาน
บญัชีพบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 ผูป้ระกอบการมี
ความคาดหวงัสูงกว่าความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดับแรก คือ ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้
เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ 
 

ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาและข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาพบวา่ ปัญหาจากการใชบ้ริการส านกังานบญัชีของผูป้ระกอบอยูใ่นระดบันอ้ย ปัญหา
ท่ีพบสามอนัดบัแรกคือ 1) ความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว และความสม ่าเสมอในการให้บริการ 2) การ
ให้บริการแก่ลูกค้า และ 3) ความรู้ ความสามารถ และความน่าเช่ือถือของผู ้ให้บริการ ส่วน
ขอ้เสนอแนะจากผูป้ระกอบการนั้น ส่วนหน่ึงมีความพึงพอใจ และความประทบัใจต่อบริการท่ี
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ไดรั้บ อีกส่วนหน่ึงให้ค  าแนะน าเก่ียวกบั การแจง้ขอ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้ง การให้บริการท่ีดีอยา่ง
สม ่าเสมอ ถูกต้อง แม่นย  า ทันต่อเวลา และการให้ค  าแนะน า การแก้ไขปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งให้แก่
ผูป้ระกอบการ 
 
 5.1.2 ความคาดหวงัและความพงึพอใจของส านักงานบัญชีต่อการให้บริการแก่ลูกค้า 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบว่า ส านักงานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ อยู่ในรูปแบบบุคคลธรรมดา 
ด าเนินงานอยูใ่นระยะเวลาระหวา่ง 11 – 20 ปี ผูบ้ริหารส านกังานบญัชีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
มีพนกังานในส านกังานบญัชีจ านวน 1 – 5 คน คุณวุฒิของพนกังานบญัชีมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ 
1) ปริญญาตรีการบญัชี 2) ปวส. การบญัชี และ 3) ไม่มีวุฒิการศึกษาทางด้านบญัชี ลกัษณะงานท่ี
ให้บริการมากท่ีสุด 3 อันดับแรกคือ 1) การจดัท าบัญชี 2) การจัดท างบการเงิน และการจดัท า
รายงานภาษียื่นกรมสรรพากร และ 3) การให้ค  าปรึกษาแนะน าดา้นการวางแผนภาษีอากร จ านวน
ลูกคา้ท่ีส านกังานบญัชีใหบ้ริการในปัจจุบนัอยูร่ะหวา่ง 51 – 100 ราย 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของส านักงานบัญชีต่อการ
ให้บริการแก่ลูกค้า 

 
จากการศึกษาพบว่า ส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดงัน้ี 
 
ด้านความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอืน่ พบวา่ส านกังานบญัชีมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ในระดบัมาก ความคาดหวงัอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ เม่ือจ าแนก
ค่าเฉล่ียความคาดหวงัตามระยะเวลาการด าเนินงานและระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี 
พบว่าส านกังานบญัชีท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุดคือ ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาด าเนินงาน
นอ้ยกวา่ 5 ปี และผูบ้ริหารส านกังานบญัชีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท ตามล าดบั 
 
ส านักงานบญัชีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ในระดบัมาก ความพึงพอใจอนัดบัแรก 
คือ ผูใ้ห้บริการมีภาพลักษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ เม่ือจ าแนกค่าเฉล่ียความพึงพอใจตามระยะเวลาการ
ด าเนินงานและระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี พบวา่ส านกังานบญัชีท่ีมีค่าเฉล่ียความ
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พึงพอใจสูงสุดคือ ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาด าเนินงานระหวา่ง 5 - 10 ปี และผูบ้ริหารส านกังาน
บญัชีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ตามล าดบั 
 
จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ 
พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 ส านกังานบญัชีมีความ
คาดหวงัสูงกว่าความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี 
และผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการจดัท าบญัชี  
 
ด้านคุณภาพของบริการ พบวา่ส านกังานบญัชีมีความคาดหวงัต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ในระดบั
มากท่ีสุด ความคาดหวงัอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกไดเ้ป็นอยา่งดี เม่ือจ าแนก
ค่าเฉล่ียความคาดหวงัตามระยะเวลาการด าเนินงานและระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี 
พบว่าส านกังานบญัชีท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุดคือ ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาด าเนินงาน
นอ้ยกวา่ 5 ปี และผูบ้ริหารส านกังานบญัชีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท ตามล าดบั 
 
ส านกังานบญัชีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแก่ลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจอนัดบัแรก 
คือ ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ดี มีความสุภาพ เม่ือจ าแนกค่าเฉล่ียความพึงพอใจตามระยะเวลาการ
ด าเนินงานและระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี พบวา่ส านกังานบญัชีท่ีมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุดคือ ส านักงานบญัชีท่ีมีระยะเวลาด าเนินงานน้อยกว่า 5 ปี และผูบ้ริหารส านักงาน
บญัชีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท ตามล าดบั 
 
จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ 
พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 ส านกังานบญัชีมีความ
คาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้และสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  
 
ด้านผลิตภาพ พบว่าส านักงานบญัชีมีความคาดหวงัต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ในระดบัมาก ความ
คาดหวงัอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอย่างสม ่าเสมอ และผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังาน
ให้แก่ลูกคา้ เม่ือจ าแนกค่าเฉล่ียความคาดหวงัตามระยะเวลาการด าเนินงานและระดบัการศึกษาของ
ผูบ้ริหารส านกังานบญัชี พบวา่ส านกังานบญัชีท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุดคือ ส านกังานบญัชีท่ี
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มีระยะเวลาด าเนินงานระหวา่ง 5 - 10 ปี และผูบ้ริหารส านกังานบญัชีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท 
ตามล าดบั 
 
ส านกังานบญัชีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแก่ลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจอนัดบัแรก 
คือ ผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรม เพิ่มพูนความรู้และทกัษะอย่างสม ่าเสมอ เม่ือจ าแนกค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจตามระยะเวลาการด าเนินงานและระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี พบวา่
ส านกังานบญัชีท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาด าเนินงานนอ้ยกวา่ 
5 ปี และผูบ้ริหารส านกังานบญัชีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท ตามล าดบั 
 
จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ 
พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 ส านกังานบญัชีมีความ
คาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดบัแรก คือ ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการ
ปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 
 

ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาพบวา่ ปัญหาท่ีพบจากการให้บริการแก่ลูกคา้ของส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ปัญหาท่ีพบ สามอนัดบัแรกคือ 1) ปัญหาลูกคา้ไม่มีระบบการควบคุมภายใน
ท่ีรัดกุม 2) ปัญหาลูกคา้เห็นความส าคญัของความถูกตอ้งดา้นภาษีอากรมากกวา่หลกัการบญัชี และ 
3) ปัญหาลูกคา้ไม่ให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ครบถ้วน ตรงกบัความจริง ส่วนขอ้เสนอแนะจากส านกังาน
บัญชีนั้ น เป็นเร่ืองเก่ียวกับการสร้างมาตรฐานราคาค่าบริการให้สูงข้ึน เน่ืองจากในปัจจุบัน
ส านักงานบญัชีขนาดเล็กเกิดข้ึนมาก จึงท าให้มีการตดัราคาค่าบริการเพื่อแย่งลูกคา้กนั ซ่ึงราคา
ดงักล่าวไม่สมกบัวชิาชีพการบญัชี 
 
 5.1.3 การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวังระหว่างผู้ประกอบการวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมกับส านักงานบัญชี และความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่าง
ผู้ประกอบการวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมกบัส านักงานบัญชี 
 
ความคาดหวงัระหว่างผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมกับส านักงานบัญชีใน
จงัหวดัเชียงใหม่ มีความแตกต่างอยา่งเป็นนยัส าคญัทางสถิติท่ี 95% ในทุกดา้น โดยความคาดหวงั
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ของผูป้ระกอบการต ่ากว่าความคาดหวงัของส านักงานบญัชี ค่าเฉล่ียความแตกต่างอนัดบัแรก คือ 
ดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน รองลงมา คือ ดา้นผลิตภาพ และดา้นคุณภาพของบริการ 
ตามล าดบั 
 
ความพึงพอใจระหว่างผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมกบัส านักงานบญัชีใน
จงัหวดัเชียงใหม่ มีความแตกต่างอยา่งเป็นนยัส าคญัทางสถิติท่ี 95% ในทุกดา้น โดยความพึงพอใจ
ของผูป้ระกอบการต ่ากว่าความพึงพอใจของส านกังานบญัชี ค่าเฉล่ียความแตกต่างอนัดบัแรก คือ 
ดา้นผลิตภาพ รองลงมา คือ ดา้นคุณภาพของบริการ และดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน 
ตามล าดบั 
 
5.2 อภิปรายผล 
 
การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอ่มต่อบริการส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ สามารถอภิปรายผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
 
จากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่มี
ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการส านกังานบญัชีดา้นความแตกต่างจากส านกังาน
บญัชีอ่ืน ดา้นคุณภาพของบริการ และดา้นผลิตภาพในระดบัมาก ความคาดหวงัอนัดบัแรก คือ ดา้น
คุณภาพของบริการ รองลงมา คือ ด้านผลิตภาพ และด้านความแตกต่างจากส านักงานบญัชีอ่ืน 
ตามล าดับ ส่วนความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ด้านคุณภาพของบริการ รองลงมา คือ ด้านความ
แตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน และดา้นผลิตภาพ ตามล าดบั โดยผูป้ระกอบการมีความคาดหวงัสูง
กวา่ความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บจากส านกังานบญัชีในทุกๆ ดา้น 
 
ส านักงานบัญชีในจังหวดัเชียงใหม่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการให้บริการแก่
ผูป้ระกอบการดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน ดา้นคุณภาพบริการ และดา้นผลิตภาพใน
ระดบัมาก ยกเวน้ความคาดหวงัต่อการให้บริการแก่ผูป้ระกอบการด้านคุณภาพบริการท่ีมีความ
คาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด ความคาดหวงัอนัดบัแรก คือ ดา้นคุณภาพของบริการ รองลงมา คือ ดา้น
ความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน และดา้นผลิตภาพ ตามล าดบั ส่วนความพึงพอใจอนัดบัแรก 
คือ ดา้นคุณภาพของบริการ รองลงมา คือ ดา้นผลิตภาพ และความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน 
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ตามล าดบั โดยส านกังานบญัชีมีความคาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจต่อบริการท่ีให้แก่ผูป้ระกอบใน
ทุกๆ ดา้น  
 
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและความพึงพอใจระหว่างผูป้ระกอบการกับ
ส านกังานบญัชี พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจระหวา่งผูป้ระกอบการกบัส านกังานบญัชีมี
ความแตกต่างกนัอยา่งเป็นนยัส าคญัทางสถิติในทุกๆ ดา้น 
 
จากการวิ เคราะห์ความพึงพอใจของผู ้ประกอบการต่อบริการของส านักงานบัญชี  พบว่า
ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจในระดบัมาก ความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ดา้นคุณภาพของบริการ 
รองลงมา คือ ด้านความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอ่ืน และด้านผลิตภาพ ตามล าดับ ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบั เจษฎา เล่ียมประวติั (2552) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ใน
ดา้นคุณภาพในการให้บริการเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นประสิทธิภาพในการให้บริการ (ผลิต
ภาพ) และดา้นความแตกต่างจากส านกังานบญัชีอ่ืน 
 
จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อบริการของส านกังานบญัชีในแต่ละดา้น 
พบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัความพึงพอใจต ่ากวา่ระดบัความคาดหวงั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พชัรินทร์ 
รินค า (2546) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ธุรกิจไดรั้บความพึงพอใจจากการใชบ้ริการต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ 
 
จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัระหว่างผูป้ระกอบการกับส านักงานบญัชี
พบว่าความคาดหวงัของผูป้ระกอบการและความคาดหวงัของส านักงานบญัชี มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติในทุกๆ ดา้นของบริการส านกังานบญัชี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชยัพร ธรรมจุมปู 
(2546) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ระดบัความคาดหวงัระหวา่งผูส้อบบญัชีและผูใ้ช้บริการมีความแตกต่างกนั
อยา่งเป็นนยัส าคญัของระดบัความคาดหวงั 
 
5.3 ข้อค้นพบ 
 
จากผลการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมต่อบริการส านักงานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงเป็นการศึกษาเพื่อให้ทราบถึงความ
คาดหวงัและความพึงพอใจต่อบริการส านกังานบญัชีของผูป้ระกอบการและส านกังานบญัชี รวมทั้ง
ทราบถึงความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาด
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กลางและขนาดยอ่ม และความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชี 
มีขอ้คน้พบดงัน้ี 
 
ด้านความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอื่น ผูป้ระกอบการท่ีจ าแนกตามประเภทกิจการ ส่วนใหญ่มี
ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อบริการส านกังานบญัชีในระดบัมาก ความคาดหวงัและความพึง
พอใจอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการจดัท าบญัชี โดยมีความคาดหวงัสูงกว่า
ความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดบัแรก คือ ผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดี 
 
ส านักงานบญัชีท่ีจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชีและระดบัการศึกษา
ของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้
ในระดบัมาก ยกเวน้ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาด าเนินงานนอ้ยกวา่ 5 ปี และระหวา่ง 11 – 20 ปี มี
ความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด ความคาดหวงัและความพึงพอใจอนัดับแรก คือ ผูใ้ห้บริการมี
ภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือโดยมีความคาดหวงัสูงกว่าความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดับแรกคือ ผู ้
ใหบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ีดีและผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการจดัท าบญัชี 
 
ด้านคุณภาพของการบริการ ผูป้ระกอบการท่ีจ าแนกตามประเภทกิจการ ส่วนใหญ่มีความคาดหวงั
และความพึงพอใจต่อบริการส านกังานบญัชีในระดบัมาก ความคาดหวงัอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการ
รักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ดี 
มีความสุภาพ โดยมีความคาดหวงัสูงกว่าความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการ
สามารถให้ค  าปรึกษา ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ และผูใ้ห้บริการแกปั้ญหาให้ได้
อยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
 
ส านักงานบญัชีท่ีจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชีและระดบัการศึกษา
ของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ในระดบัมากท่ีสุด 
ความคาดหวงัอนัดบัแรกคือ ผูใ้ห้บริการรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ในระดบัมาก ยกเวน้ส านกังานบญัชีท่ีมีระยะเวลาด าเนินงานนอ้ยกวา่ 5 ปี 
และระหวา่ง 5 – 10 ปี มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการ
มีมนุษยสัมพนัธ์ดี มีความสุภาพ โดยมีความคาดหวงัสูงกว่าความพึงพอใจ  ความแตกต่างอนัดบั
แรก คือ ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
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ด้านผลิตภาพ ผูป้ระกอบการท่ีจ าแนกตามประเภทกิจการ ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัและความพึง
พอใจต่อบริการส านักงานบญัชีในระดบัมาก ความคาดหวงัอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการปรับปรุง
ความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอย่างสม ่าเสมอ 
ความพึงพอใจอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้ 
โดยมีความคาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้
เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ 
 
ส านักงานบญัชีท่ีจ าแนกตามระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชีและระดบัการศึกษา
ของผูบ้ริหารส านักงานบญัชี ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัต่อการให้บริการแก่ลูกค้าในระดับมาก 
ยกเวน้ส านักงานบญัชีท่ีมีระยะเวลาด าเนินงานน้อยกวา่ 5 ปี ระหว่าง 5 – 10 ปี ระหว่าง 11 – 20 ปี 
และมีผูบ้ริหารส านกังานบญัชีการศึกษาระดบัปริญญาโทมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด  ความ
คาดหวงัอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอย่างสม ่าเสมอและผูใ้ห้บริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังาน
บริการให้แก่ลูกคา้ และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ในระดบัมาก ยกเวน้ส านักงาน
บญัชีท่ีมีระยะเวลาด าเนินงานนอ้ยกวา่ 5 ปี และระหวา่ง 5 – 10 ปี มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
ความพึงพอใจอนัดับแรก คือ ผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรม เพิ่มพูน ความรู้และทักษะอย่าง
สม ่าเสมอ โดยมีความคาดหวงัสูงกว่าความพึงพอใจ ความแตกต่างอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการมี
ทีมงานท่ีมีศกัยภาพในการปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 
 
5.4 ข้อจ ากดัในการศึกษา 
 
การศึกษาในคร้ังน้ี เก็บขอ้มูลความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีใชบ้ริการส านกังานบญัชีโดยไม่ไดพ้ิจารณาถึงส านกังาน
บญัชีท่ีใชบ้ริการ ดงันั้นอาจมีบางวิสาหกิจท่ีใชบ้ริการจากส านกังานบญัชีเดียวกนั ท าให้ขอ้มูลท่ีได้
ไม่ครอบคลุมความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อบริการของส านักงานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่
ทั้งหมด นอกจากน้ีขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มส่วนใหญ่มา
จากผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดยอ่ม (มีวสิาหกิจขนาดกลาง 3 ราย)  
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5.5 ข้อเสนอแนะ 
 
การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอ่มต่อบริการส านกังานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1. เพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจต่อบริการส านักงานบญัชีของผูป้ระกอบการ ส านกังาน
บญัชีควรพฒันาตนเองให้ไปในทิศทางเดียวกบัส่ิงท่ีผูป้ระกอบการคาดหวงั เช่น ดา้น
ความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอ่ืน ส านักงานบัญชีต้องท าให้ลูกค้าเช่ือมั่นว่า 
ส านกังานบญัชีเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการจดัท าบญัชี ดา้นคุณภาพของบริการ ส านกังาน
บญัชีตอ้งท าให้ลูกคา้มัน่ใจว่าความลบัของลูกคา้จะถูกรักษาไวเ้ป็นอย่างดี ดา้นผลิต
ภาพ ส านกังานบญัชีควรปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ เป็นตน้ 

2. ส านักงานบัญชีควรรักษาระดับการบริการท่ีดี มีคุณภาพไวอ้ย่างสม ่าเสมอ มีการ
พฒันาตนเองและทีมงานอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างมาตรฐานและเพิ่มมูลค่าในการ
ใหบ้ริการ และเพื่อเป็นพื้นฐานท่ีดีในการสร้างมาตรฐานค่าบริการ  

3. ส านักงานบญัชีควรก าหนดขอบเขตของการให้บริการและความรับผิดชอบไวอ้ย่าง
ชดัเจน หากผูป้ระกอบการมีความตอ้งการนอกเหนือจากท่ีก าหนดไว ้ควรท าการตกลง
กนัก่อนใหบ้ริการ 

4. ส านักงานบญัชีควรทราบถึงความตอ้งการหรือปัญหาของผูป้ระกอบการ เพื่อท่ีจะ
สามารถสนองความตอ้งการหรือแกไ้ขปัญหาใหไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ทนัต่อเวลา 
 

5.6 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
 
การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมต่อบริการส านักงานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ัง
ต่อไปดงัน้ี 

1. การศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจเฉพาะผูป้ระกอบการวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมและส านักงานบญัชีในจงัหวดัเชียงใหม่เท่านั้น ซ่ึงอาจไม่
ครอบคลุมถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบและส านกังานบญัชีใน
เขตพื้นท่ีจังหวดัอ่ืนๆ ดังนั้ นการศึกษาคร้ังต่อไป อาจขยายกลุ่มประชากรไปยงั
ผูป้ระกอบการและส านกังานบญัชีในจงัหวดัอ่ืนๆ เพื่อให้ทราบถึงความคาดหวงัและ
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ความพึงพอใจต่อบริการส านกังานบญัชี แลว้น าผลการศึกษามาพฒันาการให้บริการท่ี
ดีต่อไป 

2. การศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาเฉพาะความแตกต่างของความคาดหวงัระหวา่งผูป้ระกอบการ
กบัส านักงานบญัชี และความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่างผูป้ระกอบการกบั
ส านกังานบญัชี ซ่ึงไม่ไดศึ้กษาถึงสาเหตุของความแตกต่าง ดงันั้นการศึกษาคร้ังต่อไป 
อาจศึกษาถึงสาเหตุของความแตกต่างของความคาดหวงัและความพึงพอใจระหว่าง
ผูป้ระกอบการกบัส านกังานบญัชี เพื่อเป็นแนวทางในการลดความแตกต่างนั้น  
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แบบสอบถาม 
 

ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาค้นคว้าอิสระตามหลักสูตรปริญญา
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการบญัชี คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เร่ือง ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมต่อบริการส านักงานบัญชีใน
จังหวัดเชียงใหม่ ท าการศึกษาโดย นางสาว จิตติพร พูนสิน เบอร์โทรศพัท์ 082-764-4550  ซ่ึงมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มต่อการใชบ้ริการส านกังานบญัชี ความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีใน
การให้บริการผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม และเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มและ
ส านกังานบญัชี ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามน้ี จะน าไปใชป้ระโยชน์ในการศึกษาเท่านั้น จะถือ
เป็นความลบั และจะไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่งใด ผูศึ้กษาจึงใคร่ขอความกรุณา
ท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อ โดยแบบสอบถามฉบับน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ประกอบดว้ย 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อ

การใชบ้ริการจากส านกังานบญัชี 
ส่วนที ่3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 

ขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูงท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
 
ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ในช่องค าตอบท่ีตอ้งการ 
1. เพศ 
(   ) ชาย (   ) หญิง 
 
2. อาย ุ
(   ) ไม่เกิน 20 ปี (   ) 20 – 29 ปี 
(   ) 30 – 39 ปี (   ) 40 – 49 ปี 
(   ) 50 – 59 ปี (   ) 60 ปี ข้ึนไป 
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3. ระดบัการศึกษา 
(   ) ต ่ากวา่มธัยมศึกษา (   ) มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
(   ) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (   ) ปริญญาตรี 
(   ) สูงกวา่ปริญญาตรี  
 
4. ต าแหน่งของผูต้อบแบบสอบถาม 
(   ) กรรมการบริษทั (   ) ผูจ้ดัการ 
(   ) หุน้ส่วนผูจ้ดัการ (   ) อ่ืนๆ ระบุ...................................................... 
 
5. ระยะเวลาการด าเนินงานของกิจการ 
(   ) 0 – 5 ปี (   ) 6 – 10 ปี 
(   ) 11 – 15 ปี (   ) มากกวา่ 15 ปี 
 
6. ลกัษณะของกิจการ 
(   ) บริษทัจ ากดั (   ) หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 
(   ) หา้งหุน้ส่วนสามญันิติบุคคล  
 
7. ประเภทของกิจการ 
(   ) กิจการคา้ปลีก (   ) กิจการคา้ส่ง 
(   ) กิจการบริการ (   ) กิจการผลิต 
 
8. มูลค่าสินทรัพยถ์าวรไม่รวมท่ีดินของกิจการ (ตามท่ีปรากฏในงบการเงินล่าสุดของกิจการ หรือ
ไดรั้บการประเมินจากองคก์รท่ีน่าเช่ือถือ) 
(   ) ไม่เกิน 30 ลา้นบาท (   ) ไม่เกิน 50 ลา้นบาท 
(   ) เกิน 30 ลา้นบาท ไม่เกิน 60 ลา้นบาท (   ) เกิน 50 ลา้นบาท ไม่เกิน 100 ลา้นบาท 
(   ) เกิน 50 ลา้นบาท ไม่เกิน 200 ลา้นบาท  
 
9. ทุนจดทะเบียนของกิจการ 
(   ) ไม่เกิน 5 ลา้นบาท (   ) เกิน 5 ลา้นบาท ไม่เกิน 20 ลา้นบาท 
(   ) เกิน 20 ลา้นบาท ไม่เกิน 50 ลา้นบาท (   ) เกิน 50 ลา้นบาท 
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10. รายไดถ้วัเฉล่ีย 5 ปี ยอ้นหลงัของกิจการ 
(   ) ไม่เกิน 20 ลา้นบาทต่อปี (   ) เกิน 20 ลา้นบาท ไม่เกิน 100 ลา้นบาท 
(   ) เกิน 100 ลา้นบาท ไม่เกิน 500 ลา้นบาท (   ) เกิน 500 ลา้นบาท 
 
11. จ านวนของพนกังานในกิจการ 
(   ) ไม่เกิน 15 คน (   ) 16 – 25 คน 
(   ) 26 – 50 คน (   ) 51 – 100 คน 
(   ) 101 – 200 คน (   ) มากกวา่ 200 คน 
 
12. ลกัษณะงานท่ีใชบ้ริการจากส านกังานบญัชี (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
(   ) จดัท าบญัชี 
(   ) จดัท างบการเงิน 
(   ) จดัท ารายงานภาษียืน่กรมสรรพากร 
(   ) ตรวจสอบภายใน 
(   ) วางระบบบญัชี 
(   ) จดทะเบียนจดัตั้งและเปล่ียนแปลงการจดทะเบียน 
(   ) ขอค าปรึกษาแนะน าดา้นการวางแผนภาษีอากร 
(   ) ขอค าปรึกษาดา้นกฎหมาย 
(   ) วเิคราะห์งบการเงินและขอค าปรึกษาดา้นการเงิน 
(   ) จดัหา ฝึกอบรม และพฒันาบุคลากรดา้นการบญัชี 
(   ) อ่ืนๆ ระบุ...................................................................... 
 
13. ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการจากส านกังานบญัชีท่ีใชใ้นปัจจุบนั 
(   ) นอ้ยกวา่ 1 ปี (   ) 1 – 3 ปี 
(   ) 4 – 6 ปี (   ) 7 – 10 ปี 
(   ) มากกวา่ 10 ปี  
 
14. ผูต้อบแบบสอบถามสามารถตดัสินใจเลือกส านกังานบญัชีไดเ้องใช่หรือไม่ 
(   ) ใช่ (   ) ไม่ใช่ ระบุผูมี้อ านาจตดัสินใจ....................... 
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15. หากผูต้อบแบบสอบถามมีอ านาจตดัสินใจเลือกส านกังานบญัชีไดเ้อง ท่านมีความคิดท่ีจะ
เปล่ียนส านกังานบญัชีท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนัหรือไม่ 
(   ) เปล่ียน (   ) ยงัไม่แน่ใจ 
(   ) ไม่เปล่ียน  
 
16. ปัจจยัหลกัในการเลือกใชบ้ริการส านกังานบญัชีคืออะไร (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
(   ) คุณภาพในการใหบ้ริการ (   ) ความน่าเช่ือถือของส านกังานบญัชี 
(   ) ความรู้ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (   ) ความสะดวกในการใชบ้ริการ 
(   ) อตัราค่าบริการ (   ) อ่ืนๆ ระบุ...................................................... 
 
ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อการใชบ้ริการ
จากส านกังานบญัชี 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ในช่องวา่งท่ีแสดงถึงระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของท่าน 
โดย ผู้ให้บริการ หมายถึง ส านักงานบัญชี 

5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอ้ย 1 = นอ้ยท่ีสุด 
 
ข้อ รายละเอยีดค าถาม ระดับความคาดหวงั  ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. ความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอืน่ 
1.1  ผูใ้หบ้ริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ 

วงจรธุรกิจก่อนใหบ้ริการ 
           

1.2 ผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ี
ดี เช่น ระบบการรับงาน ระบบการ
ส่งงาน เป็นตน้ 

           

1.3 ผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ            
1.4 ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้น

การจดัท าบญัชี 
           

2. คุณภาพของการบริการ 
2.1 สถานท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการมีความ

สะดวกในการติดต่อ ง่ายต่อการเขา้ถึง 
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ข้อ รายละเอยีดค าถาม ระดับความคาดหวงั  ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
2.2 ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสะดวกในการ

ติดต่อระหวา่งการใหบ้ริการ 
           

2.3 ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ใชภ้าษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ 

           

2.4 ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ
ในการจดัท าบญัชี 

           

2.5 ผูใ้หบ้ริการมีประสบการณ์และความ
ช านาญในการจดัท าบญัชี 

           

2.6 ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่ง
ครบถว้น ถูกตอ้ง และเป็นไปตาม
กฎหมายก าหนด 

           

2.7 ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มี
ความสุภาพ 

           

2.8 ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือทั้ง
บุคลากรและส านกังาน 

           

2.9 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าปรึกษา 
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ตดัสินใจ 

           

2.10 ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 
ชดัเจน มีความสม ่าเสมอ 

           

2.11 ผูใ้หบ้ริการใชร้ะยะเวลาในการ
ด าเนินงานตามก าหนด 

           

2.12 ผูใ้หบ้ริการแกปั้ญหาใหไ้ดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

           

2.13 ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

           

2.14 ผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสาร
ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
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ข้อ รายละเอยีดค าถาม ระดับความคาดหวงั  ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
2.15 ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณ

ของผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีอยา่ง
เคร่งครัด 

           

2.16 ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ และสนใจตอบสนอง
ความตอ้งการดงักล่าว 

           

2.17 ผูใ้หบ้ริการมีขั้นตอนในการ
ปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ
ตรวจสอบได ้

           

2.18 ผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบต่อ
ลูกคา้ 

           

2.19 ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง 

           

3. ผลติภาพ 
3.1 ผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรม 

เพิ่มพนู ความรู้และทกัษะอยา่ง
สม ่าเสมอ 

           

3.2 ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบั
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑท่ี์
เก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่งสม ่าเสมอ 

           

3.3 ผูใ้หบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั
มาปรับใชใ้นการใหบ้ริการ 

           

3.4 ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพใน
การปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

           

3.5 ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
บริการใหแ้ก่ลูกคา้ 
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ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 

ข้อ ปัญหาจากการใช้บริการส านักงานบัญชี 
 

ระดับปัญหาทีพ่บ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ไม่มี 
ปัญหา 

1. การใหบ้ริการแก่ลูกคา้      
2. ความรู้ ความสามารถ และความน่าเช่ือถือของผู ้

ใหบ้ริการ 
     

3. ความมีมนุษยสัมพนัธ์ดีของผูใ้หบ้ริการ      
4. ความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว และความสม ่าเสมอ

ในการใหบ้ริการ 
     

5. อุปกรณ์ส านกังานและเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั      
6. สถานท่ีตั้งส านกังาน      
7. ระยะเวลาในการใหบ้ริการ      
8. การบริการหลงังานเสร็จส้ิน      
9. อ่ืนๆ ระบุ........................................................      

 
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบับริการของส านกังานบญัชี 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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แบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาค้นคว้าอิสระตามหลักสูตรปริญญา
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการบญัชี คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เร่ือง ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมต่อบริการส านักงานบัญชีใน
จังหวัดเชียงใหม่ ท าการศึกษาโดย นางสาว จิตติพร พูนสิน เบอร์โทรศพัท์ 082-764-4550  ซ่ึงมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มต่อการใชบ้ริการส านกังานบญัชี ความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีใน
การให้บริการผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม และเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มและ
ส านกังานบญัชี ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามน้ี จะน าไปใชป้ระโยชน์ในการศึกษาเท่านั้น จะถือ
เป็นความลบั และจะไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่งใด ผูศึ้กษาจึงใคร่ขอความกรุณา
ท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อ โดยแบบสอบถามฉบับน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ประกอบดว้ย 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อ

การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
ส่วนที ่3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 

ขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูงท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
 
ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ในช่องค าตอบท่ีตอ้งการ 
1. รูปแบบของส านกังานบญัชี 
(   ) บุคคลธรรมดา (   ) หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 
(   ) หา้งหุน้ส่วนสามญั (   ) บริษทัจ ากดั 
(   ) คณะบุคคลท่ีไม่ใช่นิติบุคคล (   ) หา้งหุน้ส่วนสามญันิติบุคคล 
 
2. ระยะเวลาในการด าเนินงานของส านกังานบญัชี 
(   ) นอ้ยกวา่ 5 ปี  (   ) 5 - 10 ปี 
(   ) 11- 20 ปี (   ) มากกวา่ 20 ปี 
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3. ระดบัการศึกษาของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี 
(   ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี (   ) ปริญญาตรี 
(   ) ปริญญาโท (   ) ปริญญาเอก 
 
4. จ านวนพนกังานในส านกังานบญัชี 
(   ) 1 – 5 คน  (   ) 6 – 10 คน 
(   ) 11 – 20 คน (   ) มากกวา่ 20 คน 
 
5. คุณวฒิุของพนกังานบญัชีในส านกังาน 
(   ) ไม่มีวฒิุการศึกษาทางดา้นบญัชี  
(   ) ปวช. การบญัชี  
(   ) ปวส. การบญัชี  
(   ) ปริญญาตรี การบญัชี  
(   ) สูงกวา่ปริญญาตรี การบญัชี  
 
6. ลกัษณะงานท่ีส านกังานบญัชีใหบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
(   ) จดัท าบญัชี 
(   ) จดัท างบการเงิน 
(   ) จดัท ารายงานภาษียืน่กรมสรรพากร 
(   ) ตรวจสอบภายใน 
(   ) วางระบบบญัชี 
(   ) รับจดทะเบียนจดัตั้งและเปล่ียนแปลงการจดทะเบียน 
(   ) ใหค้  าปรึกษาแนะน าดา้นการวางแผนภาษีอากร 
(   ) ใหค้  าปรึกษาดา้นกฎหมาย 
(   ) วเิคราะห์งบการเงินและใหค้ าปรึกษาดา้นการเงิน 
(   ) จดัหา ฝึกอบรม และพฒันาบุคลากรดา้นการบญัชี 
(   ) อ่ืนๆ ระบุ...................................................................... 
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7. จ านวนลูกคา้ท่ีส านกังานบญัชีใหบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนั 
(   ) นอ้ยกวา่ 20 ราย (   ) 21 – 50 ราย 
(   ) 51 – 100 ราย (   ) 101 – 200 ราย 
(   ) 201 – 300 ราย (   ) มากกวา่ 300 ราย 
 
ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของส านกังานบญัชีต่อการใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ในช่องวา่งท่ีแสดงถึงระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของท่าน  
โดย ผู้ให้บริการ หมายถึง ส านักงานบัญชี 

5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอ้ย 1 = นอ้ยท่ีสุด 
 
ข้อ รายละเอยีดค าถาม ระดับความคาดหวงั  ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. ความแตกต่างจากส านักงานบัญชีอืน่ 
1.1  ผูใ้หบ้ริการศึกษาขอ้มูล ลกัษณะ 

วงจรธุรกิจก่อนใหบ้ริการ 
           

1.2 ผูใ้หบ้ริการมีระบบการด าเนินงานท่ี
ดี เช่น ระบบการรับงาน ระบบการ
ส่งงาน เป็นตน้ 

           

1.3 ผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ            
1.4 ผูใ้หบ้ริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้น

การจดัท าบญัชี 
           

2. คุณภาพของการบริการ 
2.1 สถานท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการมีความ

สะดวกในการติดต่อ ง่ายต่อการ
เขา้ถึง 

           

2.2 ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสะดวกในการ
ติดต่อระหวา่งการใหบ้ริการ 

           

2.3 ผูใ้หบ้ริการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ใชภ้าษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ 
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ข้อ รายละเอยีดค าถาม ระดับความคาดหวงั  ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
2.4 ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ

ในการจดัท าบญัชี 
           

2.5 ผูใ้หบ้ริการมีประสบการณ์และความ
ช านาญในการจดัท าบญัชี 

           

2.6 ผูใ้หบ้ริการจดัท าบญัชีไดอ้ยา่ง
ครบถว้น ถูกตอ้ง และเป็นไปตาม
กฎหมายก าหนด 

           

2.7 ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มี
ความสุภาพ 

           

2.8 ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือทั้ง
บุคลากรและส านกังาน 

           

2.9 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าปรึกษา 
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ตดัสินใจ 

           

2.10 ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 
ชดัเจน มีความสม ่าเสมอ 

           

2.11 ผูใ้หบ้ริการใชร้ะยะเวลาในการ
ด าเนินงานตามก าหนด 

           

2.12 ผูใ้หบ้ริการแกปั้ญหาใหไ้ดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

           

2.13 ผูใ้หบ้ริการรักษาความลบัของลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

           

2.14 ผูใ้หบ้ริการจดัเก็บขอ้มูล เอกสาร
ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

           

2.15 ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตามจรรยาบรรณ
ของผูป้ระกอบวชิาชีพบญัชีอยา่ง
เคร่งครัด 
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ข้อ รายละเอยีดค าถาม ระดับความคาดหวงั  ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
2.16 ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความตอ้งการ

ของลูกคา้ และสนใจตอบสนอง
ความตอ้งการดงักล่าว 

           

2.17 ผูใ้หบ้ริการมีขั้นตอนในการ
ปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ
ตรวจสอบได ้

           

2.18 ผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบต่อ
ลูกคา้ 

           

2.19 ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 
ถูกตอ้ง 

           

3. ผลติภาพ 
3.1 ผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรม 

เพิ่มพนู ความรู้และทกัษะอยา่ง
สม ่าเสมอ 

           

3.2 ผูใ้หบ้ริการปรับปรุงความรู้เก่ียวกบั
มาตรฐานการบญัชี หรือหลกัเกณฑ์
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบญัชีอยา่ง
สม ่าเสมอ 

           

3.3 ผูใ้หบ้ริการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั
มาปรับใชใ้นการใหบ้ริการ 

           

3.4 ผูใ้หบ้ริการมีทีมงานท่ีมีศกัยภาพใน
การปฏิบติังานบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

           

3.5 ผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
บริการใหแ้ก่ลูกคา้ 
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ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 

ข้อ ปัญหาจากการให้บริการลูกค้า  
 

ระดับปัญหาทีพ่บ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย ไม่มี 
ปัญหา 

1. ลูกคา้ไม่เขา้ใจวตัถุประสงคข์องการจดัท า
บญัชี 

     

2. ลูกคา้ไม่ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น ตรง
กบัความจริง 

     

3. ลูกคา้ไม่ส่งมอบเอกสาร หลกัฐานภายใน
เวลาท่ีก าหนด 

     

4. ลูกคา้ไม่มีระบบการควบคุมภายในท่ี
รัดกุม 

     

5. ลูกคา้ไม่ยอมใหข้ึ้นค่าบริการ      
6. ลูกคา้ผดินดัช าระค่าบริการ      
7. ลูกคา้เห็นความส าคญัของความถูกตอ้ง

ดา้นภาษีอากรมากกวา่หลกัการบญัชี  
     

8. ลูกคา้ไม่ยอมใหป้ฏิบติัตามมาตรฐานการ
บญัชี 

     

9. ลูกคา้ไม่มีบุคลากร หรือผูป้ระสานงานท่ีมี
ความรู้เก่ียวกบับญัชี 

     

10. ลูกคา้เปล่ียนส านกังานบญัชี      
11. อ่ืนๆ ระบุ

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

 
ขอ้เสนอแนะ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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ประวตัิผู้เขยีน 

 
ช่ือ-นามสกุล นางสาวจิตติพร พนูสิน 
 
วนั เดือน ปี เกดิ 26 มกราคม พ.ศ. 2529 
 
ประวตัิการศึกษา ปีการศึกษา 2551 บญัชีบณัฑิต ส านกัวชิาการจดัการ สาขาวชิาการบญัชี 

มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง 
 
ประสบการณ์ ก.ค.51 – มี.ค.53 ผูช่้วยผูส้อบบญัชี 
  บริษทั ไพร้ซวอเตอร์เฮาส์คูเปอร์ส เอบีเอเอส จ ากดั 
 ก.พ.54 – ก.ค.56 พนกังานบญัชี 
  บริษทั เชียงใหม่ลานนาบิซิเนสเซอร์วสิ จ  ากดั 
 ส.ค.56 – ปัจจุบนั ธุรกิจครอบครัว 
 

 


