
 

บทท่ี 2 
แนวคิดและทฤษฎี 

        
แนวคิดและทฤษฎี  
            ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการสอบบัญชีของสํานักงานเจษฎา ซีพีเอ นี ้
ผูศึกษาไดศึกษาทฤษฎีท่ีเกีย่วของกับการสอบบัญชี  เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาขอมูลท่ีเกี่ยวของ
กับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการสอบบัญชี  โดยมีแนวความคิดในเร่ืองการตลาดสําหรับ
ธุรกิจบริการ  แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ แนวความคิดเกีย่วกับการสอบบัญชี โดยมี
แนวความคิดดังตอไปนี ้
 
แนวความคดิทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ3  

บริการ ( Services)   เปนกิจกรรม     ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการ 
ของลูกคา  โดยมีลักษณะท่ีสําคัญ 4 ลักษณะ  ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดดังนี ้

(1) ไมสามารถจับตองได   ( Intangibility )     บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรูสึกไดกอนท่ีจะมีการซ้ือ   เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ือ  ผูซ้ือจะตองพยายามวางกฎเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากงานบริการท่ีจะไดรับ  และผูใหบริการตองสรางความเช่ือม่ัน
โดยพยายามจดัหาส่ิงตาง ๆ เพื่อเปนหลักประกนัใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจไดรวดเร็วข้ึน  
ไดแก 
                             1.1   สถานท่ี      ( Place )   ตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหแก 
ผูมาติดตอ 
                             1.2   บุคคล  ( People )    พนักงานท่ีขายบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสมบุคลิกดี 
หนาตายิม้แยมแจมใส พดูจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือม่ันวาบริการท่ี
จะซ้ือจะดีดวย 
                             1.3   เคร่ืองมือ  ( Equipment )  อุปกรณภายในสํานกังานจะตองมีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการท่ีรวดเร็ว  และทําใหลูกคาพอใจ 

1.4 วัสดุส่ือสาร  ( Communication  Material )  ส่ือโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาตาง ๆ  จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 

                                                           
3  ศิริวรรณ  เสรีรัตน, ร.ศ., การบริหารการตลาดยุคใหม, (กรุงเทพ : 2541), หนา 337. 
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1.5  สัญลักษณ  (Symbols)  คือ  ช่ือ ตราสินคาหรือเคร่ืองหมายตราสินคาท่ีใชใน 
 การใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก  ควรมลัีกษณะส่ือความหมายท่ีดเีกีย่วกับบริการที่
เสนอขาย 

1.6 ราคา ( Price )     การกําหนดราคาการใหบริการ  ความเหมาะสมกับระดับ 
การใหบริการ  ชัดเจน  และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกนั 

(2)  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ   (Inseparability )    การใหบริการเปนการ 
ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั  กลาวคือผูขายรายหน่ึงสามารถใหบริการลูกคาในขณะนัน้ได
หนึ่งราย   เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัว  ไมสามารถใหผูอ่ืนใหบริการแทนได  เพราะ
ตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน   ทําใหการขายงานบริการอยูในวงจํากดัในเร่ืองของเวลา 
                           (3)  ไมแนนอน   ( Variability )           ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับ 
ผูขายบริการเปนใคร  จะใหบริการเม่ือไร  ท่ีไหน  และอยางไร  สําหรับผูขายบริการตองมีการ
ควบคุมคุณภาพ  ซ่ึงสามารถทําได 3  ข้ันตอน  คือ 
                             3.1   ตรวจสอบคัดเลือกและฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ รวมท้ังมนุษยสัมพนัธ    
ของพนักงานท่ีใหบริการ 
                             3.2  ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใชการรับฟงคําแนะนํา และขอ 
เสนอแนะของลูกคา   การสํารวจขอมูลลูกคา  และการเปรียบเทียบ  ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไข
ปรับปรุงบริการใหดีข้ึน 
                            3.3    การมีมาตรฐานในกระบวนการใหบริการที่มีสมรรถนะตลอดท่ัวท้ังองคกร 
                            (4)  ไมสามารถเก็บไวได    ( Perishability )     บริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคาอ่ืน  ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ  การบริการก็จะไมมีปญหา  แตถาลักษณะความ
ตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหา  คือ  บริการไมทันหรือไมมีลูกคา  
                     
 การตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ  
                 การตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ  แบงออกเปน                      
                            (1)  การตลาดภายใน   (Internal  Marketing )   หมายถึง   การตลาดภายในของ
บริษัทจะรวมไปถึงการฝกอบรม และจูงใจพนกังานบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
รวมถึงพนักงานท่ีใหการสนบัสนุนการใหบริการ  โดยใหเกิดการทํางานรวมกนัเพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา 
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(2)   การตลาดภายนอก  (External  Marketing )    เปนการใชเคร่ืองมือทางการ 
ตลาดเพ่ือใหบริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ  การกําหนดราคา  การจัดจําหนาย  และการ
ใหบริการลูกคา 

(3) การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย    ( Interactive Marketing )  
หมายถึง  การสรางคุณภาพบริการใหเปนท่ีเช่ือถือ  เกิดข้ึนในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคา  ซ่ึง
คุณภาพจะเปนท่ียอมรับหรือไมข้ึนอยูกับความพอใจของลูกคา  โดยลูกคาจะพิจารณาการใหบริการ
ดานตาง ๆ ของผูขาย  ดังนี ้

                   คุณภาพทางดานเทคนิค ( Technical  Quality ) 
                                 คุณภาพดานหนาท่ี  ( Functional  Quality ) 

                   ลักษณะบริการท่ีลูกคาสามารถประเมินไดทําการซ้ือ   
                   คุณภาพดานประสบการณ   (Experience  Qualities ) 
                   คุณภาพความเช่ือถือท่ีเกิดข้ึนจริง   ( Credence Qualities )   
 

 แนวความคดิเก่ียวกับกลยุทธท่ีสําคัญของธุรกิจใหบริการ  
                   กลยุทธท่ีสําคัญของธุรกิจใหบริการ  มี    3  ประการ คือ        ความแตกตางจากคู
แขงขัน   ( Competitive Differentiation )     คุณภาพการใหบริการ  (Service  Quality ) และ
ประสิทธิภาพในการใหบริการ (Productivity ) 

(1) ความแตกตางจากคูแขงขัน            เปนการสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการ 
อยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา  โดยสามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ  กลาวคือ 

1.1 ลักษณะดานนวัตกรรม    (Innovative  Features)      เปนการเสนอบริการใน
ลักษณะแตกตางจากคูแขงขันท่ัวไป   

1.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด  (Primary  Service  Package)  เปนส่ิงท่ีลูกคา   
คาดวาจะไดรับจากกจิการ  เชน  การใหบริการจดทะเบียนจัดต้ังนิติบุคคล  จนถึงการสอบบัญชี 

1.3 ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary  Service  Features)        เปนบริการ 
ท่ีมีเพิ่มเติมนอกเหนือจากบริการพื้นฐานท่ัวไป  เชน  การใหบริการ  ปรึกษาภาษอีากร การวาง
ระบบบัญชี 

(2) คุณภาพการใหบริการ  ( Service  Quality)   เปนการรักษาระดับการใหบริการ
ท่ีเหนือคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว  โดยลูกคาจะพอใจถาเขา
ไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ (What)  เม่ือเขามีความตองการ (Want)  ณ สถานท่ีท่ีเขาตองการ (Where) 
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ในรูปแบบท่ีตองการ(How)   นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซ้ือ
บริการของการใหบริการ 

2.1 การเขาถึงลูกคา ( Access)       บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา  คือ   ไมใหลูกคาตองคอยนาน    ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

2.2 การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษา
ท่ีลูกคาเขาใจงาย 

2.3 ความสามารถ (Competence )      บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ 
และมีความรูความสามารถในงาน 

2.4 ความมีน้ําใจ (Courtesy)    บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธเปนท่ีนาเช่ือถือ   มี 
ความเปนกันเอง   มีวิจารณญาณ 

2.5 ความนาเช่ือถือ (Credibility)       สํานักงานและบุคลากรตองสามารถสราง 
ความเช่ือม่ันและความไววางใจในบริการ  โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา 

2.6 ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหกบัลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ 
ถูกตอง 

2.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)    พนักงานจะตองใหบริการและแก 
ปญหาของลูกคาอยางรวดเร็ว  ตามท่ีลูกคาตองการ 

2.8 ความปลอดภยั  (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย     ความเส่ียง 
และปญหาตาง ๆ 

2.9 การสรางบริการใหเปนท่ีรูจกั (Tangible)  บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขา 
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 

2.10 การเขาใจและรูจักลูกคา   (Understanding/Knowing Customer)   
พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว 

(3) ประสิทธิภาพในการใหบริการ ( Productivities) ในการเพิ่มประสิทธิภาพของ 
การใหบริการ  สามารถทําได  ดังนี ้

3.1 การใหพนักงานทํางานไดมากข้ึน     หรือมีความชํานาญสูงข้ึนโดยใชระยะ   
 เวลาในการทํางานเทาเดิม 

3.2 การพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน   ในจาํนวนพนักงานคง 
เดิม   เชน จดัใหมีการฝกอบรมภายในเพ่ือเพิ่มเทคนิคในการทํางานใหใชเวลานอยลง 
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               ธุรกิจบริการที่ตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ  ตองระมัดระวังไมใหเกิดภาพ  
พจนในแงการลดคุณภาพของการบริการ    รวมท้ังตองรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
การใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 
 
 แนวความคดิเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ4 
                 ความพอใจหลังการซ้ือของลูกคาข้ึนอยูกับการปฏิบัติท่ีเปนไปตามความคาดหวัง  โดย  
ท่ัวไปแลวความพึงพอใจ (Satisfaction ) เปนความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงความยนิดีหรือผิดหวงั  
อันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดจากการใชสินคาหรือบริการกับความคาดหวัง 
                 ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพอใจ ถาผลลัพธ
เปนไปตามความคาดหวังลูกคาก็จะพอใจ  และถาผลลัพธมีคาเกินความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจ
มากข้ึน  การทาํใหลูกคาพึงพอใจสูงสุดทําใหลูกคากลับมาซ้ือซํ้า ( Repurchase)  
 
 แนวความคดิเก่ียวกับการสอบบัญช ี
                  การสอบบัญชีคือ  การตรวจสอบสมุดบัญชี เอกสารประกอบการลงบัญชี และหลักฐาน
อ่ืน ๆ โดยผูประกอบวิชาชีพสอบบัญชี  ตามแนวทางปฏิบัติงานท่ีวิชาชีพไดกําหนดเปนมาตรฐาน
ไว  เพื่อท่ีผูสอบบัญชีจะสามารถวินิจฉัย  และแสดงความเห็นไดวางบการเงินท่ีกจิการจัดทําข้ึนมี
ความถูกตองตามหลักการบญัชีท่ีรับรองท่ัวไปเพยีงใดหรือไม   และงบการเงินดังกลาวไดแสดง
ขอมูลท่ีจําเปนเพี่อใหผูอานงบการเงินไดทราบอยางเพียงพอแลวหรือไม 
                                    
 เอกสารและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
                    นฤนาถ   มาลัยรัตนา       (2541)   ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของลูกคาท่ี
เลือกใชบริการการวางระบบบัญชีของบริษัท สํานักงาน เอสจีวี-ณ ถลาง จํากัด สาขาภาคเหนือ        
ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ     ของลูกคาท่ีเลือกใชบริการวางระบบบัญชีของบริษัท 
สํานักงานเอสจีวี –ณ ถลาง จํากัด สาขาภาคเหนือ โดยใชแบบสอบถามผูท่ีมีอํานาจตัดสินใจเลือกใช
บริการวาง   ระบบบัญชีของบริษัท      และหางหุนสวนจํากัดท้ังหมดท่ีใชบริการวางระบบบัญชี
ของบริษัทสํานัก  งาน  เอสจีวี-ณ ถลาง จํากัด  สาขาภาคเหนือ  จํานวน 33  ราย     พบวา ปจจัย
อันดับแรก คือ  คุณภาพการใหบริการ   อันดับสองคือ   อัตราคาธรรมเนียมในการใหบริการ  อันดับ
สามคือ   สถานท่ีต้ังของบริษัท   อันดับส่ีคือ  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการการวาง

                                                           
4
 ยงยุทธ  ฟูพงศศิริสัมพันธและคณะ, การจัดการตลาด, กรุงเทพ : (2548), หนา 82 
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ระบบบัญชี   สําหรับปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการวางระบบบัญชีเรียงลําดับจากมากไปหา
นอย    ไดแก  เร่ืองคาธรรมเนียมการใหบริการที่สูงเกินไป    ผูใหบริการไมสามารถแกไขปญหา
ใหแกลูกคาไดรวดเร็วตามความตองการของลูกคา   ระบบบัญชีท่ีวางไวไมสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาได    รูปแบบคูมือปฏิบัติงานระบบบัญชียากตอการทําความเขาใจ   ไมมีการ
ใหบริการหลังการปฏิบัติงานเสร็จส้ินตามขอตกลง  ผูใหบริการละท้ิงหนาท่ีหรือขาดความ
ระมัดระวังในการปฏิบัติงาน 
                    พรหมินทร   รธนิธย     (2538)      ปจจัยในการเลือกใชบริการการสอบบัญชีของ
บริษัทจํากัดในจังหวัดเชียงใหม          ไดศึกษาปจจัยในการเลือกใชบริการการสอบบัญชี  ความ
ตองการใชบริการเสริมดานอ่ืน ๆ        และปญหาที่เกิดข้ึนจากการใชบริการจากผูสอบบัญชีของ
บริษัทจํากัดในจังหวัดเชียงใหม  โดยใชแบบสอบถามจากบริษัทจํากัดในจังหวัดจํานวน 105 ราย  
แบงเปน  3 กลุมและใชวิธีสุมตัวอยาง  ไดแก  กลุมอุตสาหกรรม  กลุมบริการ      และกลุมพาณิชย 
กรรม นําขอมูลท่ีได รับมาทําการวิเคราะห  โดยพบวาปจจัยในการเลือกใชบริการสอบบัญชี   เรียง
ตามลําดับความสําคัญ   คือ   คุณภาพการใหบริการ  ไดแก  การแกไขปญหาใหแกลูกคาอยาง
รวดเร็ว  ผูใหบริการสอบบัญชีมีความรูความชํานาญ      การใหขอเสนอแนะเพิ่มเติมนอกเหนือจาก
การสอบบัญชี      การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี  การเสนอรายงานถูกตองตรงกับ
ขอเท็จจริงและตรงตอเวลา     ตอมาคือ  ประสิทธิภาพในการใหบริการการสอบบัญชี ไดแก     การ
มีเทคนิคในการสอบบัญชีท่ีไดผลในระยะเวลาท่ีกําหนด   ลําดับสุดทายคือ    การใหบริการท่ีมี
ความแตกตางจากสํานักงานสอบบัญชีอ่ืนเชน     การใหคําปรึกษาทางภาษี     และชวยเหลือในการ
วางระบบบัญชี   การคิดคาธรรมเนียมสอบบัญชีท่ีเหมาะสม   สําหรับปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใช
บริการสอบบัญชี   ไดแก  ติดตอผูสอบบัญชีไดยาก  ไมมีขอเสนอแนะเพิ่มเติมภายหลังการสอบ
บัญชี   ไมสามารถใหคําปรึกษาภาษีอากร  คาสอบบัญชีสูงเกินไป  ตรวจสอบบัญชีไมเสร็จภายใน
เวลาท่ีกําหนด 

      พัชรินทร   รินคํา  (2546) ความพึงพอใจของธุรกิจในจังหวัดเชียงใหมตอการสอบ
บัญชีไดศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจท่ีธุรกิจคาดหวังวาจะไดจากการสอบบัญชีและ
ระดับความพึงพอใจท่ีธุรกิจไดรับจากการสอบบัญชี  ธุรกิจท่ีศึกษาเปนนิติบุคคลขนาดกลางและ
ขนาดใหญในจังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงมีทุนจดทะเบียนต้ังแต 5  ลานบาทข้ึนไป  โดยเก็บรวบรวม
ขอมูลจากการใชแบบสอบถามจากธุรกิจท่ีสุมตัวอยางจํานวน 313  รายจากธุรกิจท้ังหมด 1,700 ราย  
มาวิเคราะหหาคาเฉลี่ย  และวิเคราะหเปรียบเทียบ  พบวาธุรกิจท่ีใชบริการสอบบัญชีสวนใหญ
คาดหวังท่ีจะไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการสอบบัญชีไวในระดับสูง  ท้ังในดานของความ
นาเช่ือถือของสํานักงานและทีมงานตรวจสอบบัญชี  การตอบสนองความตองการของธุรกิจ  ความ
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ปลอดภัยจากการใชบริการสอบบัญชี  ความเอาใจใสในการใหบริการและรูปลักษณของสํานัก
งานสอบบัญชีเม่ือไดใชบริการแลวธุรกิจสวนใหญไดรับความพึงพอใจในบริการในระดับสูง  ใน
ระดับปานกลางเพียงบางสวน   อยางไรก็ตามแมวาธุรกิจอาจจะไมไดรับความพึงพอใจตรงตามท่ี
ธุรกิจหวังไวบางแตธุรกิจสวนใหญไมมีความคิดท่ีจะเปล่ียนผูสอบบัญชีหรือสํานักงานสอบบัญชี   
ซ่ึงอาจเนื่องจากจํานวนผูสอบบัญชียังมีจํานวนไมมากนักและธุรกิจไมตองการเพิ่มตนทุนในการใช
บริการการสอบบัญชี 
                  สุกัญญา   จันทรประภาพ (2542)  ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชสํานักงาน
บัญชีในการจัดทําบัญชี ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ไดศึกษาถึงปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอ
การเลือกใชสํานักงานบัญชีในการจัดทําบัญชี  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม   โดยใช
แบบสอบถามขอมูลจากบริษัทจํากัด จํานวน 53 ราย  และหางหุนสวนจํากัด จํานวน 67 ราย  โดยใช
วิธีสุมตัวอยางแบบเจาะจง  พบวาปจจัยทีมีผลตอการเลือกใชบริการ มากท่ีสุดคือ  ดานการบริการ  
อันดับสองคือ การสงเสริมการตลาดโดยการใหบริการที่ครบวงจร  อันดับสามคือ  อัตรา
คาธรรมเนียมในการใหบริการ  อันดับส่ีคือ  สถานท่ีต้ังของสํานักงานบัญชี   สําหรับปญหาท่ีพบ
เรียงจากมากท่ีสุดคือ  ผูใหบริการไมสามารถอธิบายงานและจัดทํารายละเอียดประกอบงบการเงิน
ได  คาธรรมเนียมการใหบริการสูงเกินไป  และผูใหบริการไมมีความรับผิดชอบ 
                       


