
 
บทที่ 2 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
  ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวของกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ผูสอบบัญชีรับอนุญาตของธุรกิจในจังหวัดสมุทรสาครมีดังนี้ 
 
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวของ 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix หรือ 7P’s) ของ Philip Kotler ได
กลาวถึงกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกของผูบริโภค ประกอบดวย 
7 องคประกอบ ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นํามาเสนอแกตลาดเพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาและสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้น โดยผลิตภัณฑที่เสนอขายใหกับลูกคา ตองมี
คุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือเกิน
ความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑที่มีศักยภาพ (Potential Product) 
เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ 

2. ราคา (Price) คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาหรือบริการ 
รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและกอพฤติกรรม ซ่ึงจะตองจายพรอมราคาของสินคา
ที่เปนตัวเงิน เนื่องจากบริการมองไมเห็น การตั้งราคาตองใหผูใหบริการ และผูซ้ือบริการเขาใจวามี
อะไรบางอยูในสิ่งที่ลูกคาไดจากการซื้อบริการ 

3. การจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการไปสูตลาด 
เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการที่ตองการ โดยตองพิจารณาถึงองคกรตางๆ และทําเล
ที่ตั้งเพื่อใหอยูในพื้นที่ที่จะเขาถึงลูกคาได เมื่อเทคโนโลยีเจริญขึ้น การสงสินคาและบริการก็งายขึ้น 
สําหรับทั้งผูผลิตและลูกคา 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการสื่อสารทางการตลาดที่ตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจ และใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย ประกอบไปดวย 

1) การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับผลิตภัณฑและบริการ ทํา
ใหเกิดการขายอยางรวดเร็ว 

2) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนการสรางสื่อขาวสารที่อาจนําลูกคาไปยัง
ผลิตภัณฑ หรือเปนสิ่งจูงใจที่มีคุณคาตอลูกคา 
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3) การประชาสัมพันธ (Public Relations) เปนการสรางความเชื่อถือใหกับผลิตภัณฑ 
4) การขายตรงโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ 

ความเชื่อ การตัดสินใจเลือก และการกอปฏิกิริยาซ้ือ โดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 
5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะได

อยางรวดเร็ว 
5. บุคคล (People) เปนการเลือกการฝกอบรมและการจูงใจพนักงานเพื่อทําใหเกิดความ

แตกตางในการทําใหลูกคาพอใจ พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอ
ลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับผลิตภัณฑ 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นถึงคุณภาพของบริการ 
โดยการใชหลักฐานที่มองเห็นได เพื่อใหลูกคามองเห็นคุณคาของบริการที่สงมอบ ซ่ึงรวมถึง
ส่ิงแวดลอมทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการใหบริการ สถานบริการ หรือสถานที่ใชในการใหบริการ ซ่ึง
กิจการและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน และสิ่งตาง ๆ ที่จับตองไดซ่ึงชวยอํานวยความสะดวก หรือชวย
สื่อสารเกี่ยวบริการ 

7. กระบวนการ (Process) เปนการอาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจัดสงบริการใหกับลูกคา 
เพื่อใหเกิดความแตกตาง ซ่ึงเกี่ยวของกับขั้นตอน วิธีการ งานประจําและงานตาง ๆ ที่ตองปฏิบัติตาม
กําหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมตาง ๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑ และบริการใหกับลูกคา 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 
เยาวเรศ วัชราคม (2546) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการตรวจสอบและ

รับรองบัญชีของหางหุนสวนนิติบุคคลในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ธุรกิจที่ตอบ
แบบสอบถามคือ หางหุนสวนนิติบุคคลซึ่งสวนใหญดําเนินธุรกิจบริการ มีระยะเวลาอยูในชวง 5-10 
ป มีทุนจดทะเบียนต่ํากวาหรือเทากับ 1 ลานบาท มีสินทรัพยรวมต่ํากวาหรือเทากับ 10 ลานบาท 
และมีรายไดรวมตอปต่ํากวาหรือเทากับ 10 ลานบาท  

การจัดทําบัญชีและงบการเงินของหางหุนสวนนิติบุคคลสวนใหญจะมี 2 วิธี คือมีพนักงาน
บัญชีของบริษัทเองและจางสํานักงานบัญชี 
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ความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ อันดับหนึ่งมี 2 ปจจัย คือ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑที่สําคัญคือ ดานมาตรฐานงานตรวจสอบ ดานจรรยาบรรณของผูตรวจสอบและ
ดานความชํานาญของผูตรวจสอบในแตละธุรกิจ และปจจัยดานราคาที่สําคัญคือ ดานอัตราคาบริการ 
อันดับสองคือปจจัยดานการสงเสริมการขายที่สําคัญคือ ดานชื่อเสียงและประสบการณของผู
ตรวจสอบ ดานการชวยเหลือหากมีการตรวจสอบภาษีอากรและดานรูจักและเคยใชบริการ อันดับ
สามคือปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายที่สําคัญคือ คําแนะนําจากสํานักงานบัญชี ความสะดวกใน
การติดตอ และทําเลที่ตั้งของสํานักงานอยูในอําเภอและจังหวัดเดียวกัน  

 
พชัรินทร รินคํา (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของธุรกิจในจังหวัดเชียงใหมตอการสอบ

บัญชี พบวา ธุรกิจที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนธุรกิจบริการ โดยผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญดํารงตําแหนงผูจัดการฝายบัญชีการเงินหรือสมุหบัญชีของธุรกิจ ขนาดธุรกิจเปนธุรกิจที่มีทุน
จดทะเบียนระหวาง 10 ลาน ถึง 50 ลานบาท และธุรกิจสวนใหญใชสํานักงานสอบบัญชีในจังหวัด
เชียงใหม 

ธุรกิจคาดหวังจะไดรับความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในระดับสูงมาก โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งตองการใหทีมงานตรวจสอบมคีวามรูดานบัญชีและการสอบบัญชีเปนอยางดี และมีผูสอบบัญชี
รับอนุญาตรวมอยูในทีมงานตรวจสอบ ขณะที่ไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการโดยภาพ
รวมอยูในระดับสูง   ธุรกิจคาดหวังจะไดรับความพึงพอใจดานการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ดานความปลอดภัยจากการใชบริการและดานรูปลักษณของสํานักงานสอบบัญชีในระดับสูง 
ขณะที่ไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการโดยภาพรวมอยูในระดับสูงเชนกัน   นอกจากนี้ ธุรกิจ
คาดหวังจะไดรับความพึงพอใจดานความเอาใจใสในการใหบริการสอบบัญชีในระดับสูง ขณะที่
ไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 

 
ธรรมศักดิ์ รักษธรรมธัญ (2546) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ

เลือกสํานักงานบัญชีของผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามดํารง
ตําแหนงผูจัดการทั่วไปมากที่สุด ธุรกิจที่ตอบแบบสอบถามเปนธุรกิจผลิตและจําหนายสินคา มี
ระยะเวลาการดําเนินงานตั้งแต 10 ปขึ้นไป มีทุนจดทะเบียนต่ํากวา 1 ลานบาท มีจํานวนพนักงาน 
11-20 คน มากที่สุด แหลงขอมูลที่ใชในการเลือกบริการสํานักงานบัญชีไดจากการแนะนําของ
กรรมการผูจัดการหรือผูถือหุนมากที่สุด สวนใหญใชบริการสํานักงานบัญชีในจังหวัดเชียงใหม 
บริการที่ใชสวนใหญคือปรึกษาทางภาษีอากร เนื่องจากตองการความถูกตองแมนยําของงานสอบ
บัญชี 
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ผลการศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจําหนาย ดานบุคลากร และดานราคา สวน
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานผลิตภัณฑที่มีความสําคัญตอการเลือกใชสํานักงานบัญชี ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมากคือการตอบสนองและแกไขปญหาใหไดอยางถูกตอง ปจจัยดานราคาที่มีความสําคัญซ่ึงมี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือประเมินราคาตามประเภทธุรกิจ ปจจัยดานชองทางการจําหนายที่มี
ความสําคัญซึ่งมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือสถานที่ตั้งใกลสถานที่ราชการที่ติดตอสะดวก ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดที่มีความสําคัญซึ่งมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากคือการประชาสัมพันธโดย
ใชแผนพับ ปายผา ปจจัยดานบุคคลากรที่มีความสําคัญซึ่งมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือพนักงาน
มีความรูความชํานาญ ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพที่มีความสําคัญซ่ึงมี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือ มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการที่มี
ความสําคัญซึ่งมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก คือการรักษาขอมูลของลูกคาเปนความลับและเก็บรักษา
ขอมูลไวเปนอยางดี 

ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามพบจากการใชบริการของ
สํานักงานบัญชี มีดังนี้ ปญหาดานผลิตภัณฑที่พบมากที่สุดคือ การวางแผนทางการเงินไมสอดคลอง
ตอกิจการ ปญหาดานราคาที่พบมากที่สุดคือ การปรับเปลี่ยนราคาบอย ปญหาดานชองทางการ
จําหนายที่พบมากที่สุดคือจํานวนสาขานอย ปญหาดานการสงเสริมการตลาดพบมากที่สุดคือการ
ประชาสัมพันธนอย ลูกคาไมทราบรายละเอียดเกี่ยวกับรายละเอียดการใหบริการ ปญหาดาน
บุคลากรที่พบมากที่สุดคือ พนักงานแกปญหาของลูกคาลาชา ปญหาดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ที่พบปญหามากที่สุดคือ ไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกอื่น ๆไวคอยบริการ เชน 
โทรทัศน เครื่องถายเอกสาร วารสาร หนังสือพิมพ ปญหาดานกระบวนการใหบริการพบปญหามาก
ที่สุดคือ ไมมีเทคนิคการสอบบัญชีที่ไดผลในระยะเวลาที่กําหนด 
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