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    การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมายเพ่ือศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ

งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  ดานการใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ 
ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานภาพลักษณ พฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีและแนวโนมการใชบริการในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด   

    กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี  เปนกลุมตัวอยางที่ไดมาจาก
ลูกคาที่ใชหรือเคยใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด จํานวน 222 บริษัท เครื่องมือ
ที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม   โดยมีคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
0.865 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยรายคู โดยวิธีการความแตกตาง
กําลังสองนอยที่สุดและสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน     

    ผลการวิจัยพบวา 
   1. ดานประชากรศาสตร ผูใชบริการสวนใหญ มีรูปแบบกิจการที่เปนของคนไทยทั้งหมด 
ลักษณะกิจการเปนบริษัทจํากัด ประเภทอุตสาหกรรมบริการ ทุนจดทะเบียนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้น
ไป และมีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป 

  2. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ดานสวนประสมทางการตลาดโดยรวม ไดแก ดานการใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัท อยูในระดับพึง
พอใจ 

  3. พฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  ซ่ึง
ไดแก บุคคลที่มีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัทมากที่สุด คือ 
คณะกรรมการบริหาร  สิ่งที่พิจารณาเปนอันดับแรกในการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัทคือ ความเชื่อถือไววางใจในงานสอบบัญชี  สื่อที่สําคัญที่สุดทําใหรูจักการใหบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัทคือ จากรายชื่อผูสอบบัญชีที่ไดรับอนุญาตจาก ก.ล.ต. คาสอบบัญชีที่ลูกคาตองการ
อยางเหมาะสมโดยเฉลี่ยเทากับ 159,307.47 บาท และคาสอบบัญชีที่ลูกคาจายจริงโดยเฉลี่ยเทากับ 
162,425.13 บาท สาเหตุการเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัทเปนครั้งแรกที่สําคัญมากที่สุด
คือ ผูใชบริการสวนใหญเห็นวาตองการปรับปรุงงานดานบัญชีของบริษัทและระยะเวลาการใชบริการ
มีจํานวนปที่ใชบริการ ต่ําสุด 1 ป สูงสุด 24 ป   



   4. แนวโนมการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตโดยรวม อยูในเกณฑคาดวาจะใชบริการ
ในอนาคต ซ่ึงไดแก แนวโนมการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตตอ อยูในเกณฑใชบริการแนนอน  
และแนวโนมการบอกตอ อยูในเกณฑที่คาดวาบอกตอ  

  5. ผูใชบริการที่มีลักษณะของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว และดานคาสอบบัญชีที่จายจริง 
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01  

  6. ผูใชบริการที่มีประเภทของอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานระยะเวลาการใชบริการ แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .01  

  7.  ผูใชบริการที่มีขนาดของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว และดานคาสอบบัญชีที่จายจริง แตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01  
   8.  ผูใชบริการที่มีรายไดของกิจการโดยเฉลี่ยตอปที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว และดานคาสอบบัญชีที่จาย
จริง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 
   9. ความพึงพอใจของลูกคาในดานสวนประสมทางการตลาด ซ่ึงไดแก ดานการใหบริการ 
ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัท ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชี
ที่ตั้งไว ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง และในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05  สวนความพึงพอใจของลูกคา ดานราคา และดานชองทางการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชี
ที่ตั้งไวและในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง แตมีความสัมพันธในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .01 โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางตรงกันขาม ในระดับต่ํา 
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 The research’s objective is studying in several aspects of customers’ satisfaction 
about auditing services of Auditing Company Limited, which involve the services, price of 
service, channel of service, auditors and team staffs, auditing process and auditing 
company’s image. Additionally, the research studies on customers’ behavior as well as the 
tendency of theirs towards using the services of Auditing Company Limited. 
 Data of this research are collected from 222 companies, which are recent 
customers or used to be customers of Auditing Company Limited. The collecting tool is 
reliable questionnaire that its value of reliability is 0.865. The research’s data are analyzed 
by statistical methods such as percentage, mean, standard deviation. The research 
hypothesis is regarded by statistical analysis. For example, One way analysis of variance: 
One-way ANOVA analyzes used to test mean difference of factors’ group and LSD method 
compares mean difference of each group. Pearson Correlation is a statistical method that 
analyzes the factors’ relation. 
 The research found as follows: 
 1. In a part of demographic factors, it can conclude that most of customers are a 
whole Thai owner enterprise. Their business unit structure is a limited company. They are 
categorized in service industrial section. The capital is maintained at Baht 101 million and 
over, moreover, their annual averaged income starts at Baht 501 million and above. 
 2. The customers’ satisfaction towards using the service of Auditing Company 
Limited is at a level of satisfied in the aspects of an overall of marketing mixed; auditing 
services, price of service, channel of service, auditors and team staffs, auditing process and 
auditing company’s image. 
 3. In a part of customers’ behavior on using auditing services of Auditing Company 
Limited, the research has shown that the executive committee of customers is the most 
participant in a process of making decision to use auditing company’s services. The first 
thing that customers concern when they decide to use auditing company’s services is a 
reliability of auditing services. The best way makes the customers know about auditing 
company’s services is a name list of licensee auditors of SEC. The reasonable average 
price of auditing fee in a customers’ expectation is Baht 159,307.47 however, the exact 



average price of auditing fee is Baht 162,425.13. At first time of customers’ using the 
services of Auditing Company Limited, a major reason involves their decision is an 
improvement of their accounting transaction. The period of using auditing company’s 
services of customers is 1 year at least and 24 years at most. 
 4. An overall of tendency of customers’ behavior towards using the services of 
Auditing Company Limited in the future is at level of may be served the auditing company’s 
services, when consider in more details, a tendency of customers’ behavior to keep using 
the services of Auditing Company Limited is at level of certainty. In an aspect of trending to 
inform about auditing company’s services to other person of customers is at level of 
perhaps inform to other person. 
 5. A difference of business unit structure of customers affects customers’ behavior 
in the aspects of the price of auditing fee in a customers’ expectation and the exact price of 
auditing fee differently at statistically significant level of .01.  
 6. A difference of industrial section of customers’ business affects customers’ 
behavior in the aspect of the period of using services of customers is affected differently at 
statistically significant level of .01.  
 7. A difference of sizing of customers’ enterprise affects customers’ behavior in the 
aspects of the price of auditing fee in a customers’ expectation, the exact price of auditing 
fee and the period of using auditing company’s services differently at statistically significant 
level of .01. 
 8. A difference of customers’ annual averaged income affects customers’ behavior 
in the aspects of the price of auditing fee in a customers’ expectation, the exact price of 
auditing fee and the period of using auditing company’s services differently at statistically 
significant level of .01.  
 9. The customers’ satisfaction in the aspects of auditing services, auditors and 
team staffs, auditing process and auditing company’s image do not relate with customers’ 
behavior in the sides of the price of auditing fee in a customers’ expectation, the exact price 
of auditing fee and the period of using services of customers at statistically significant level 
of .05. However, the customers’ satisfaction in the aspects of price of service and channel 
of service do not relate to customers’ behavior in the sides of the price of auditing fee in a 
customers’ expectation and the exact price of auditing fee at statistically significant level of 
.05 but relate with a side of the period of using services of customers at statistically 
significant level of .01 at low level and in the opposite direction. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 

จากสภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยในปจจุบันจะเห็นไดวามีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว
มากในทุกๆดาน ทําใหเกิดธุรกิจตางๆในประเทศไทยเพิ่มมากขึ้น จากการลงทุนของนักลงทุนชาว
ไทยและชาวตางชาติ  สงผลทําใหการทําธุรกิจเกี่ยวกับการใหบริการงานสอบบัญชีมีการขยายตัว
และเติบโตขึ้นไปพรอมกับธุรกิจที่มีเพ่ิมขึ้น จึงทําใหบริษัทสอบบัญชีจํากัดที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย
และบริษัทตางชาติเกิดขึ้นใหมจํานวนมาก ซ่ึงมามีสวนแบงทางการตลาดกับบริษัทสอบบัญชีจํากัด
ที่ตั้งขึ้นมาเปนเวลานาน ทําใหบริษัทที่ตั้งมาเปนเวลานานจําเปนตองมีการบริหารจัดการที่มี
ประสิทธิภาพเพื่อคงไวซ่ึงลูกคาพรอมทั้งการขยายการใหบริการเพิ่มขึ้น ดังน้ันผูวิจัยจึงมีความสนใจ
ที่จะศึกษาเกี่ยวกับบริษัทที่ใหบริการงานสอบบัญชีที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย ที่มีขนาดคอนขางใหญ
และจัดตั้งบริษัทมานานกวา 10 ป ที่คอยๆเติบโตอยางม่ันคง  

นอกจากบริษัทสอบบัญชีจํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทยซึ่งมีอยูเปนจํานวนมากแลว ยังมี
บริษัทสอบบัญชีจํากัดที่รวมทุนกับบริษัทตางชาติที่มีขนาดใหญ และมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับทั้งใน
ประเทศและตางประเทศ ดังน้ัน จึงทําใหบริษัทสอบบัญชีจํากัดที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย ที่มีขนาด
คอนขางใหญตองมีการวางกลยุทธ คือ (1) ทางการตลาดเพ่ือทําการแขงขันกับบริษัทที่ใหบริการ
งานสอบบัญชีที่รวมทุนกับบริษัทตางชาติซ่ึงมีขนาดใหญ บริษัทคนไทยขนาดใกลเคียงกันและขนาด
เล็ก และ (2) กระบวนการปฎิบัติงานที่มีผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงของมาตรฐานการบัญชี 
และมาตรฐานการสอบบัญชีของประเทศไทยที่เปนสากลมากขึ้น ดังน้ันจึงมีหลายองคกรที่ตระหนัก
ถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงดังกลาว  จึงพยายามปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจการใหบริการ
งานสอบบัญชีใหเปนไปตามมาตรฐานสากลมากยิ่งขึ้นในดานตางๆ ไดแก ดานกระบวนการ
ปฎิบัติงาน มาตรฐานการบัญชี มาตรฐานการสอบบัญชีของประเทศไทยใหเทาเทียมกับสากล ดาน
การดูแลลูกคา  และดานการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล  

การดําเนินธุรกิจในปจจุบันเกี่ยวกับงานสอบบัญชี คือ “การสรางคุณคาตอลูกคา” หมายถึง 
การทําใหเกิดความพอใจสูงสุดแกลูกคา ซ่ึงผูประกอบการใดสามารถทําไดก็ถือวาเปนผูไดเปรียบตอ
การแขงขัน นอกจากนี้การแขงขันในธุรกิจประเภทการใหบริการงานสอบบัญชีน้ีไดมีความรุนแรง
มากขึ้นสงผลใหเกิดการแยงชิงลูกคา    และการสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคาของแตละบริษัทที่มากขึ้น   
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ดังน้ันผูวิจัยจึงเห็นถึงความสําคัญและมีความสนใจที่จะศึกษา ความพึงพอใจและพฤติกรรม
ของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย 
ซ่ึงผลของการวิจัยจะเปนขอมูลสวนหนึ่งที่จะมีประโยชนตอผูบริหารของบริษัทสอบบัญชีจํากัด
ทั้งหลาย  รวมถึงผูที่เกี่ยวของสําหรับการนําไปเปลี่ยนแปลงปรับปรุงหรือพัฒนาองคกรใหดียิ่งขึ้น 
และมีระดับเปนมาตรฐานสากลตลอดจนสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 
 

ความมุงหมายการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายของการศึกษาวิจัยไวดังน้ี 
1. เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรศาสตรของลูกคา  ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย  
2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมและพฤติกรรมของลูกคาที่มี

การใชบริการงานสอบบัญชีโดยรวมของบริษัท สอบบัญชี จํากัด   ที่ดําเนินธุรกิจโดย
คนไทย  

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชี
และแนวโนมการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่
ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย  

 

ความสําคัญของการวิจัย 
ผลการศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใหบริการ

งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย ซ่ึงผูศึกษาคาดวาจะกอใหเกิด
ประโยชนจากผลการศึกษา กับบริษัทตางๆที่ใหบริการงานสอบบัญชี   ไดนําไปใชในการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาระบบการปฎิบัติงานและกระบวนการการใหบริการตางๆ    เพ่ือกอใหเกิด
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  และสามารถนําไปใชประกอบการวางแผนกลยุทธการจัดการทางการตลาด
ของงานสอบบัญชีใหสอดคลองกับความตองการของลูกคามากที่สุด 
  

ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย   ครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตการวิจัยโดยมุง
ศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาที่เคยใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดย
คนไทย 
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ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี เปนลูกคาของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ซ่ึงดําเนินธุรกิจโดยคนไทย มีขนาดคอนขางใหญและตั้งมานานกวา 10 ป 
ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใหบริการงานดานสอบบัญชีกับบริษัทที่มีขนาดกลางถึง
ขนาดใหญทั่วประเทศ และมีฐานขอมูลลูกคาจํานวนมาก จากขอมูลฝายเลขานุการมีลูกคาที่
ใชบริการทั้งสิ้นจํานวน 453 บริษัท (ขอมูลป 2549)  

  
   กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งนี้  เปนกลุมตัวอยางที่ไดมา
จากลูกคาที่ใชหรือเคยใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจ
โดยคนไทย  จํานวน 453 บริษัท  ผูวิจัยไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรการ
คํานวณของทาโร  ยามาเน (Taro Yamane)  โดยกําหนดความเชื่อม่ัน .95 และระดับ
ความคลาดเคลื่อนที่ +/-.05  จะไดกลุมตัวอยางจากการคํานวณจํานวน 222 ตัวอยาง  
ผูวิจัยใชวิธีเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชทฤษฎีความนาจะเปน (Non-probability Sampling) 
โดยใชวิธีเลือกตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenient Sampling) 

 
 ตัวแปรที่ศึกษา 

1.  ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) แบงเปนดังน้ี 

     ลักษณะประชากรศาสตร ไดแก 
1.  รูปแบบของกิจการ 

1.1 กิจการที่เปนของตางชาตทิั้งหมด 
1.2 กิจการที่เปนของคนไทยทัง้หมด  
1.3 กิจการที่มีการรวมลงทุนกบับริษทัตางชาต ิ

  2.  ลักษณะของกิจการ 
2.1  บรษิัทจํากัดมหาชน 

   2.2  บริษัทจํากัด 
2.3  หนวยงานราชการ 

   2.4  สถาบันตางๆ 
   2.5  หางหุนสวน 
   2.6  อ่ืนๆ โปรดระบ…ุ…………………… 
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  3.  ประเภทของอุตสาหกรรม 
   3.1  ธุรกิจอุตสาหกรรมผลิต 
   3.2  ธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย 
   3.3  ธุรกิจซ้ือมาขายไป 
   3.4  ธุรกิจการใหบริการ 
   3.5  อ่ืนๆ โปรดระบ…ุ……………………. 
  4.  ขนาดของกิจการ 
   4.1  ทุนจดทะเบียนต่ํากวา  5  ลานบาท 
   4.2  ทุนจดทะเบียนตั้งแต   5-10  ลานบาท 
   4.3  ทุนจดทะเบียนตั้งแต  11-e50 ลานบาท 
   4.4  ทุนจดทะเบียนตั้งแต  51-100 ลานบาท 
   4.5  ทุนจดทะเบียนตั้งแต  101  ลานบาทขึ้นไป 
  5.  รายไดของกิจการโดยเฉลี่ยตอป 

5.1 รายไดต่ํากวา  50 ลานบาท 
5.2 รายไดตั้งแต  50-150 ลานบาท 
5.3 รายไดตั้งแต  151-300 ลานบาท 
5.4 รายไดตั้งแต  301-500 ลานบาท 
5.5 รายไดตั้งแต  501  ลานบาทขึ้นไป 

         ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการงานสอบบัญช ี
1. ดานการใหบรกิาร 
2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการใหบริการ 
4. ดานบุคลากร 
5. ดานกระบวนการใหบริการ 
6. ดานภาพลักษณ 

2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก 

     พฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบรกิารงานสอบบัญช ี
1. ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
2. สิ่งที่ตัดสินใจเลือกใชบริการ 
3. การรูจักการใหบริการ 
4. ราคาคาบริการที่ตองการอยางเหมาะสม 
5. สาเหตุการใชบริการเปนครัง้แรก 
6. ระยะเวลาการใชบริการ 
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     แนวโนมการใชบริการงานสอบบัญชใีนอนาคต 
1. การใชบริการตอ 
2. การบอกตอ 
 

 นิยามศัพทเฉพาะ 
1. บริษัท สอบบัญชี จํากัด  เปนบริษัทนามสมมุติ ที่ดําเนินกิจการจริง  หมายถึง 

นิติบุคคลที่ใหบริการงานดานสอบบัญชี และเปนบริษัทที่ถือหุนโดยคนไทยรอย
เปอรเซ็นต 

2. ลูกคา หมายถึง  บริษัท หนวยงานและสถาบันตางๆ ที่มาใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัทสอบบัญชีจํากัด 

3. ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ หมายถึง ความรูสึกดี ความรูสึกชอบ ความรูสึก
ประทับใจ ความรูสึกทางบวกของผูใชบริการที่ไดรับการตอบสนองความตองการหรือ
คาดหวังของผูใชบริการในดานตางๆดังน้ี 

3.1 ดานการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตองานสอบ
บัญชีของบริษัทสอบบัญชีจํากัด ไดแก ความรับผิดชอบของบริษัทในการชวย
แกไขปญหา  ความถูกตองของงบการเงิน  ความเอาใจใสตอการใหบริการ
ของบริษัท  ความชํานาญในการใหบริการและการใหบริการที่รวดเร็ว 

3.2 ดานราคา  หมายถึง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตองานสอบบัญชีของ
บริษัทสอบบัญชีจํากัด ไดแก ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการใหบริการ  
ราคาการใหบริการตรงกับที่ทานไดตั้งไว เง่ือนไขการชําระเงินมีความ
เหมาะสม และการกําหนดราคาสามารถหยืดหยุนตามความตองการของทาน 

3.3 ดานชองทางการใชบริการ  หมายถึง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
งานสอบบัญชีของบริษัทสอบบัญชีจํากัด ไดแก การนําเสนอขอมูลการ
ใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ต   และขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ 

3.4 ดานบุคลากร  หมายถึง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตองานสอบบัญชี
ของบริษัทสอบบัญชีจํากัด ไดแก พนักงานมีความรูและความชํานาญในการ
ปฎิบัติงาน มีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี การแตงกาย การประพฤติ
ปฎิบัติตัวและการตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน 

3.5 ดานกระบวนการใหบริการ   หมายถึง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
งานสอบบัญชีของบริษัทสอบบัญชีจํากัดไดแก การใหคําปรึกษาและคําแนะนํา
ที่ถูกตองและชัดเจน งบการเงินที่ไดรับเม่ือเหมาะสมกับระยะเวลาในการ
ปฎิบัติงาน  การจัดตารางเวลาที่เหมาะสมกับการปฎิบัติงาน การปฎิบัติตาม
แผนที่กําหนดและจํานวนบุคลากรเพียงพอกับงาน 
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3.6 ดานภาพลักษณ  หมายถึง ภาพลักษณในการใหบริการของบริษัทสอบบัญชี 
จํากัด ไดแก ความมั่นคงของบริษัท ความเปนผูนําในการใหบริการงานสอบ
บัญชี และความเชื่อม่ันในชื่อเสียงของบริษัท 

4. พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง การกระทําใดๆ ของผูใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัทสอบบัญชีจํากัด ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบ
บัญชีในดานตางๆ ไดแก ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการ สิ่งที่พิจารณา
เลือกใชบริการเปนอันดับแรก ที่มาของการรูจักการใหบริการงานสอบบัญชี  คาสอบ
บัญชีที่ตั้งไวตอการใชบริการเฉลี่ยตอครั้ง สาเหตุที่สําคัญมากที่สุดในการเลือกใช
บริการและระยะเวลาที่ใชบริการ 

5. การตัดสินใจเลือกใชบริการ  หมายถึง กระบวนการในการตัดสินใจเลือกโดยมีจุด
เริ่มจากการมองเห็นถึงปญหา ความตองการที่เหมาะสมและแสวงหาขอมูลตางๆเพื่อ
ชวยในการตัดสินใจ 

6. แนวโนมการใชบริการในอนาคต หมายถึง แนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการใน
กลุมเปาหมายที่มีตอการใหบริการงานสอบบัญชีของบริษัทสอบบัญชีจํากัด ที่ดําเนิน
ธุรกิจโดยคนไทย ไดแก พฤติกรรมการใชบริการซ้ําและพฤติกรรมการบอกตอ  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการวิจัยเรือ่ง ความพึงพอใจและพฤตกิรรมของลูกคาที่มีตอการใหบริการงานสอบ    
บัญชีของบรษิทั สอบบัญชี จํากัด  มีกรอบแนวความคดิในการวิจัย ดังน้ี 
 

  ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 

    
 

                          
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
๐  พฤติกรรมของลูกคาที่มีการ
ใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด 

 
 

๐  แนวโนมของลูกคาตอการใช
บริการงานสอบบัญชีในอนาคต
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 

๐ ลักษณะประชากรศาสตร 
1. รูปแบบของกจิการ 
2. ลักษณะของกิจการ 
3. ประเภทอุตสาหกรรม 
4. ขนาดของกิจการ 
5. รายไดเฉลี่ยของกิจการตอป 

 

 
๐  ความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการใชบรกิารงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
1. ดานการใหบริการ 
2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการใหบริการ 
4. ดานบุคลากร 
5. ดานกระบวนการใหบริการ 
6. ดานภาพลักษณ 

 



 

 

8 

สมมติฐานของการวิจัย 
              1.  ลูกคาที่มีลักษณะของประชากรศาสตร ประกอบดวย  รูปแบบของกิจการ     ลักษณะ
ของกิจการ  ประเภทอุตสาหกรรม  ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป   แตกตางกัน
มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด แตกตางกัน 
              2.  ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
              3.  พฤติกรรมของลูกคามีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบ
บัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 

 
 
 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาแนวความคิดและทฤษฎี รวมถึงผลงานและงานวิจัยที่

เกี่ยวของ เพ่ือนํามาใชเปนประโยชนตอการกําหนดสมมติฐาน การกําหนดตัวแปร การคัดเลือกกลุม
ตัวอยาง กรอบแนวความคิด และแนวทางในการดําเนินงานวิจัย ไดนําเสนอตามหัวขอตอไปน้ี 

1. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
2. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคา 
4. ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท  สอบบัญชี จํากัด 
5. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541 : 334) กลาววา การใหบริการ หมายถึง เปนกิจกรรมผลประโยชน
หรือความพึงพอใจที่ตอบสนองความตองการแกลูกคา 
 วราพรรณ สันทัสนะโชค (2540 : 21) กลาววา การใหบริการ หมายถึง กระบวนการของการ
ปฎิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูที่จะใหบริการควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความสะดวก และทํา
ตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543 : 6-7) ไดใหความหมายไววาการบริการ คือ กระบวนการ 
กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ โดยบริการเปนสิ่งที่จับ 
สัมผัส แตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยบริกรและ
จะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพ่ือใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือในเวลาที่มีการใหบริการนั้น 
 ดนัย เทียนพุฒ (2543 : 10) กลาวไววา การมุงสูความเปนเลิศดานบริการหรือชนะใจลูกคา
น้ัน ควรเขาใจถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและตอบสนองลูกคาดวยบริการเปนเลิศ โดยเสนอสิ่งที่เหนือกวา
ความคาดหวังของลูกคา รวมถึงความสามารถในการแกปญหาใหลูกคาไดภายในเวลาที่เหมาะสม 
 ดังน้ันการบริการจึงเปนสิ่งที่สําคัญยิ่งในงานดานตางๆ เพราะบริการคือ การใหความ
ชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน หากเปนทางดานธุรกิจ การบริการที่ดีจะชวย
รักษาลูกคาเดิมไว ทําใหเกิดการขายซ้ําอีก และชักนําใหมีลูกคาใหมๆ ตามมา การพัฒนาคุณภาพ
ของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคกร จะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน 
มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน  
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แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 การบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2538 : 216) เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจ
ที่สนองตอบความตองการแกลูกคา ลักษณะของการบริการที่สําคัญมี  4 ลักษณะ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอ
การกําหนดกลยุทธการตลาด ดังน้ี 

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกได
กอนที่จะมีการซื้อ ดังน้ันเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับ
คุณภาพและประโยชนจากบริการที่เขาจะไดรับ เพ่ือสรางความเชื่อม่ันในการซื้อในแงของสถานที่ 
ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร สัญลักษณและราคาสิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการ
จะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

1.1  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและความสะดวกใหกับผูมา
ติดตอ 

1.2  บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคคลิก 
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อม่ัน
วาบริการที่ซ้ือจะดีดวย 

1.3  เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการใหบริการ
ที่รวดเร็วเพ่ือใหลูกคาพอใจ 

1.4  วัสดุสื่อสาร (Communication) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 

1.5  สัญลักษณ (Symbols) คือ ชื่อตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่
เสนอขาย 

1.6  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับ
การใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับการบริการที่แตกตางกัน 

 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึงราย 
เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกันทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา การใหบริการเพื่อ
แกปญหาขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว เพ่ือที่จะ
ใหบริการไดมากขึ้น 
 3. ไมแนนอน (Variability)  ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาการขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนใน
บริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกใชบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุม
คุณภาพทําได 2 ขั้นตอนคือ 



 

 

11 

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธของ
พนักงานที่ใหบริการ ตองเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี 

3.2 ตองสรางความพอใจใหกับลูกคา โดยเนนการใหการรับฟงคําแนะนํา และ
ขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลของลูกคา และการเปรียบเทียบทําใหไดรับขอมูล
เพ่ือแกไขปรับปรุงใหดีขึ้น 

 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถา
ความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทํา
ใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 

กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชกลยุทธสวนผสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 7P’s 
ประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑหรือบริการ (Product/Service) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนอง
ความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตน
ก็ได  ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานที่  องคกรหรือบุคคล  
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility)  มีมูลคา (Value)  ในสายตาของลูกคา  จึงจะมี
ผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายาม
คํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี  (1)  ความแตกตางของผลิตภัณฑ  (2)  พิจารณาจากคุณสมบัติ
ของผลิตภัณฑ (Product Component)  เชน ประโยชนพ้ืนฐาน  รูปรางลักษณะ  
คุณภาพ  การบรรจุภัณฑ  ตราสินคา ฯลฯ  (3)  การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  
(Product Positioning)  เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อ  แสดงตําแหนงที่
แตกตาง  และมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย      (4)  การพัฒนาผลิตภัณฑ  
(Product Development)  เพ่ือใหผลิตภัณฑ  มีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น  (5)  
กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix)  และสายผลิตภัณฑ (Product 
Line) 

2. ราคา (Price) หมายถึง สิ่งที่บุคคลจายสําหรับสิ่งที่ไดมาซึ่งแสดงถึงมูลคาในรูปเงินตรา
หรืออาจ หมายถึง จํานวนเงินหรือสิ่งอ่ืนที่จําเปนตองใหเพ่ือใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑและ
บริการ นักการตลาดตองตัดสินใจในราคา และการปรับปรุงราคาเพื่อทําใหเกิดมูลคาใน
ตัวสินคา ที่สงมอบใหลูกคามากกวาราคาของสินคานั้น ดังน้ันการกําหนดกลยุทธดาน
ราคา จะตองคํานึงถึงการยอมรับของลูกคาในมูลคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคา ของ
ผลิตภัณฑ ตนทุนของสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ และภาวการณแขงขัน 
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3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรมใช เพ่ือเคลื่อนยายสินคาและบริการจากองคกรไปยังตลาด  การจัด
จําหนายประกอบดวย 2 สวนคือ 

  3.1  ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง  เสนทางที่ผลิตภัณฑและ (หรือ) กรรมสิทธิ์ที่
ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาดในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผู
ผลิต,คนกลาง  ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

  3.2  การกระจายสินคา  หมายถึง  กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑ
จากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม  ประกอบดวย  การขนสง  การเก็บ
รักษาสินคา  ผูบริโภคและการบริหารสินคาคงเหลือ 

4. การสงเสริมการขาย (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับ
ผูซ้ือ  เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสารเพื่อ
จูงใจ  เพ่ือเตือนความทรงจําเครื่องมือที่ใชสงเสริมที่สําคัญ 

5. บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) 
การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน 

6. ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and 
presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management 
(TQM)] ตัวอยาง โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ 
เพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-Value Proposition) ไมวาจะเปนดานความ
สะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ 

7. กระบวนการ (Process) เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและ
และสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Customer Satisfaction) ดังภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ  1 การใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Tools for Services) 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอื่นๆ  (2541).  การบริหารการตลาดยุคใหม.  หนา.  76. 
 

รูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจการใหบริการ 
 การตลาดของธุรกิจบริการ ตองใชเครื่องมือทั้งการตลาดภายใน (Internal marketing) ซ่ึง
บริษัทตองอาศัยพนักงานเขาชวย และตองอาศัยการตลาดภายนอก (External marketing) โดยการ
สื่อสารกับลูกคาและการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive marketing) โดยมี
รายละเอียดดังน้ี 

1.  การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานใหบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ให
การสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

2.  การตลาดภายนอก (External Marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ  การกําหนดราคา การจัดจําหนายและการใหบริการแก
ลูกคา 

(1) 
ผลิตภัณฑ 
(Product) 

(2) 
ราคา 

(Price) 

(3)  
การจัดจําหนาย 

(Place) 

(4) การสงเสริม 
การตลาด 

(Promotion) 

(5) คน (People) 
หรือพนักงาน 
(Employees) 

(6) การสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical evidence and 
presentation) 

(7) 
กระบวนการ 
(Process) 

การบริหารคุณภาพโดยรวม 

(TQM) โดยคํานึงถึง 

ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer's satisfaction) 
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3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Intractive marketing) หมายถึง การสราง
คุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือ เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับหรือไม
ขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการโดยพิจารณาจากดาน
ตาง ๆ ดังน้ี 

   3.1  คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ        
   3.2  คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) เชน มีความรูดานการรักษา ดาน   การวา

ความ 
   3.3  คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (Search qualities) เชน ใบ

ประกาศเกียรติคุณ หรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 
   3.4  คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) คือลักษณะบริการที่ลูกคา

สามารถประเมินไดหลังจากการซื้อบริการ เชน ผลของการผาตัดตกแตงบาดแผล 
   3.5  คุณภาพความเชื่อถือไดวาเปนจริง (Credence qualities) คือ ลักษณะบริการที่ผูซ้ือ

อยากที่จะประเมินแมจะไดใชบริการแลวก็ตาม  เปนความรูสึกที่ลูกคาจะประเมินคุณภาพความ
เชื่อถือที่ไดรับ 

 

การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน 
            การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing competitive differentiation) งาน
การตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน เปนการลําบากที่จะสรางให
เห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ การใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขันสามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ ดังน้ี 
           1.  คุณภาพการใหบริการ (Service qualitiy) สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสร างความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะได
จากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจ
ถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (What) เม่ือเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่เขาตองการ 
(Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพ่ือใหทราบถึงเกณฑการ
ตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปน้ีพิจารณา
ของการใหบริการ 

   1.1  บริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคาซึ่งประกอบดวย 
2 ประการคือ (1) การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) ซ่ึงไดแก สิ่งที่ลูกคาคาด
วาจะไดรับจากกิจการ  (2) ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ซ่ึงไดแก 
บริการที่กิจการเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป 
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   1.2  การสงมอบบริการ (Delivery) ที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขงขันโดย
การตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจาก
ประสบการณในอดีต คําพูดการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคาเลือกธุรกิจใหบริการโดยถือเกณฑภายหลัง
จากการรับการใหบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํา
กวาบริการที่คาดหวังไว ลูกคาจะไมสนใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวาความคาดหวังของเขา ลูกคาจะใช
บริการนั้นซ้ํา      

   1.3  ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัย
สัญลักษณ (Symbols)  ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพันธและ
การสื่อสารการตลาดอื่น ๆ 

   1.4  ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovative features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี
แนวความคิดริเริ่มแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป นอกจากนี้เรายังสามารถสรางความ
แตกตางในดานภาพลักษณจากสัญลักษณและตราสินคา 
           2.  โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service-quality model) parasuraman,Zeithaml and 
Berry ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการ  ซ่ึงเนนความตองการที่สําคัญโดยเนนการสงมอบ
คุณภาพการใหบริการที่คาดหวัง ซ่ึงเปนเหตุใหการสงมอบบริการไมประสบความสําเร็จ ซ่ึงแสดง 5 
ชองวาง ดังน้ี  

   2.1  ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูในการจัดการของผูบริโภค 
(Gap between consumer expectation and management perception) ถาฝายจัดการไมสามารถ
สรางการรับรูที่ลูกคาคาดหวังไว ก็จะเกิดชองวางนี้ขึ้น 

   2.2  ชองวางระหวางการรับรูจากการจัดการและลักษณะคุณภาพการใหบริการ (Gap 
between management perception and service-quality specifications) ฝายจัดการอาจจะแกไข
ความตองการของลูกคาที่รับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานเฉพาะอยาง 

   2.3  ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ (Gap 
between service-quality specification and service delivery) พนักงานที่ไมไดรับการฝกอบรมจะ
ไมสามารถทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐานทําใหเกิดความขัดแยงกับมาตรฐาน 

   2.4  ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอสื่อสารภายนอก (Gap between 
service delivery and external communication) ความคาดหวังของผูบริโภคไดรับผลกระทบจาก
ตัวแทนและการโฆษณาของบริษัท 

   2.5  ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง (Gap between perceived 
service and expected service) ชองวางนี้เกิดขึ้นเม่ือผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัทและไม
เปนไปตามความคาดหวัง 

 
 



 

 

16 

แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
 อเดยและแอนเดอรสัน (Aday and Anderson.1975 :4) กลาววา ความพึงพอใจ เปน
ความรูสึก ความนึกคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไป
ในสถานที่ใหบริการนั้นๆ และประสบการณเปนไปตามความหวังของผูรับบริการและความพึงพอใจ
มากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 
 Kotler Philip (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ.2546 :90)   กลาววา   ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลลัพธจาก
การเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา ถาผลลัพธ
ของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับ
ความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวัง
มากลูกคาจะเกิดความพึงพอใจอยางยิ่ง 
 จากที่กลาวมาขางตน ผูศึกษาสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางบวกของ
ผูรับบริการ เม่ือไดรับการตอบสนองตามความตองการ  ทําใหผูรับบริการรูสึกพอใจ  แตทั้งนี้ความ
พึงพอใจของแตละบุคคล ยอมแตกตางกันอยู ความเชื่อ ความนิยม และประสบการณที่ไดรับ 
 

ความสําคัญของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ  นอกจากนี้ผูบริหารจะดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึง
พอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย 
เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ  ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ก็คือ จํานวนผู
ที่มาใชบริการ  ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและ
องคประกอบตางๆ ที่ทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งผูปฎิบัติงานและผูที่มาใชบริการ (สาโรช ไสยสมบัติ 
2534:15) 
 ยิ่งกวานี้การใหบริการนอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอการบริการแลว  ยังขยาย
ถึงความรูสึกอันดีตอบริษัท  ลูกคาเกิดความประทับใจ  ซ่ึงทุกบริษัทจะใหความสนใจเพื่อที่จะไดใช
เปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 
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แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
มิติของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจสามารถจําแนกตามมิติได 2 มิติ 
  1.  ความพึงพอใจในงานของผูปฎิบัติงาน (Job Satisfaction) เนนการประเมินคา
โดยบุคคลากรผูปฎิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน ซ่ึงประกอบดวย
ปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลทําใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันออกไป เชน ลักษณะของงานที่ทํา 
ความกาวหนา การบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงาน สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล ดังรายละเอียด
ตอไปน้ี 
  1.1 ลักษณะของงาน (Type of work) หมายถึงงานที่มีลักษณะของงานตองใช
ทักษะความสามารถ  ซ่ึงทําใหบุคคลมองเห็นคุณคาและมีความสนใจในงานมากกวางานที่มีลักษณะ
แบงแยกกันไปทําคนละเล็กละนอย จากการศึกษาของวีรอม (Virom. 1964) ยังพบวา งานที่เปด
โอกาสใหคนไดใชความสามารถและความชํานาญจะมีผลทําใหบุคคลมีความพึงพอใจ 
  1.2 ความกาวหนา (Promotion) ในเร่ืองความกาวหนาโดยดารเลื่อนขั้น หรือการ
เลื่อนตําแหนง กอใหเกิดความทาทายที่จะทํางานในตําแหนงและหนาที่ใหม และยังเปนการหา
ประสบการณใหมดวยในการที่จะทํางาน จะทําใหเกิดความดีความชอบสูงขึ้นไปอีก 
  1.3  การนิเทศงาน (Supervision) รูปแบบการนิเทศงานที่ดีควรเปนรูปแบบที่ใหผู
ปฎิบัติงานในหนาที่ไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ ซ่ึงรูปแบบนี้มีความรูสึกพอใจสูงกวาการใหปฎิบัติ
แบบเผด็จการ 
  1.4  เพ่ือนรวมงาน (Co-worker) มาตรฐานการทํางานของคนแตละคนจะดีหรือไม
ขึ้นอยูกับเพ่ือนรวมงานดวย กลุมมีอิทธิพลตอมาตรฐานการทํางาน และความพึงพอใจของบุคคลคือ 

  หากบุคคลมีความเชื่อม่ันในกลุมทํางาน ก็จะทําใหเกิดผลผลิตที่ดีไดรับ
ความรวมมือและไดประโยชนแกกลุมมากที่สุด 

  สัมพันธภาพภายในกลุม มีความกลมเกลียวกันอยางใกลชิดจะมีสวนทํา
ใหทุกคนภายในกลุมปฎิบัติงานในลักษณะคลายกัน ถาหากกลุมมีความกลมเกลียว
รักใครกันดีและมีจุดมุงหมายที่เปนประโยชนจะทําใหผลผลิตสูงขึ้น 

  1.5 สวัสดิการ และประโยชนเกื้อกูล หนวยงานมีลักษณะไดวัดผลประโยชนและ
บริการตางๆ ใหกับบุคคลากรในหนวยงาน นอกเหนือจากคาจางเพื่อเปนการจูงใจใหกับบุคคลากร
ใหอยูกับหนวยงานนานที่สุด มีความพึงพอใจ มีขวัญดี และตั้งใจปฎิบัติหนาที่อยางมีประสิทธิภาพ 
  2. ความพึงพอใจในการบริการ (Service Satisfaction) ความพึงพอใจในการบริการ 
เนนการประเมินคาโดยลูกคา หรือผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเร่ืองหนึ่ง หรือจุดของการ
บริการที่กําหนดขึ้น ซ่ึงเปนเปาหมายของการปฎิบัติงานนั้น หรืออาจกลาวไดวา ความพึงพอใจใน
การบริการ หมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็น และทัศนคติของผูรับบริการตอบริการของสถานที่
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หนวยงานที่ใหบริการ หลังจากที่ผูเขารับบริการไดมีโอกาสเขาใชบริการนั้นๆ ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการจะมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับปจจัยตางๆ 
 

ลักษณะความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังน้ี 

1. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหน่ึง 
ซ่ึงบุคคลจําเปนตองปฎิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการสวนบุคคล
ดวยการโตตอบกับบุคคลอื่นๆ และสิ่งตางๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละบุคคลมีประสบการณการ
รับรู เรียนรูสิ่งที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันออกไป ในสถานการณการบริหารก็เชนเดียวกัน บุคคล
รับรูสิ่งตางๆ เกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ 
ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ
ของผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวัง ก็ยอมทําใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 
 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริง
ในสถานการณกอนที่ผูใชบริการจะมารับบริการจะมารับบริการก็ตาม มักจะมีมาตรฐานการบริการ
นั้นอยูในใจอยูแลว ซ่ึงอาจเปนแหลงอางอิงคุณคา หรือเจตคติที่ยึดถือตอการบริการ ประสบการณ
ด้ังเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาจากผูอ่ืน การรับทราบการประกันขอมูลจากที่ตางๆ การใหคําม่ัน
สัญญาของผูใหบริการเหลานี้ เปนปจจัยพ้ืนฐานที่ผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับใน
วงการใหบริการตลอดชวงเวลา ความจริงและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับบริการกอนมาใชบรกิาร 
หรือความคาดหวังในสิ่งที่ควรจะไดรับมีอิทธิพลตอชวงเวลาเผชิญความจริง หรือพบปะระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงใน
กระบวนการบริการที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวัง หากสิ่งที่รับเปนไปตามที่คาดหวัง ถือวาเปนการยืนยัน
ที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังที่มีอยู ผูรับบริการยอมพอใจตอบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวัง 
ซ่ึงอาจจะสูงกวาหรือต่ํากวาเปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อนจากความหวังดังกลาว ทั้งน้ีชวงความ
แตกตางที่เกิดขึ้น จะชี้ใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยได ถาขอยืนยัน
เบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 
 3. ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม และสถานะการณที่
เกิดขึ้นความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ผันแปรได ตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับ
ความคาดหวังไวของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไมพอใจตอสิ่งหน่ึงเพราะไม
เปนไปตามที่คาดหวังไวแตในอีกชวงหนึ่ง หากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง 
บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกัน
ขามก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ขึ้นอยู
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กับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญลูกคาจะใชเวลาเปน
มาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตางๆ 
 
 มิลเล็ท (พีระพงศ จูตะกานนท. 2546; อางอิงจาก John D. Millet.1954) ไดใหรายละเอียด
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) หรือรายละเอียดเกี่ยวกับความสามารถ
ในการสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการไดดังนี้ 

1. การใหบริการเสมอภาค (Equitable Service) คือการบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาค
มีความเทาเทียบกันตามแนวบริหารงานของรัฐ ไมมีการแบงชั้นกีดกันในการบริการ 

2. การใหบริการที่รวดเร็ว ทันตอเวลา (Timely Service)  ถาไมทันตอเวลาแลวไมเกิด
ประสิทธิภาพ ความพึงพอใจก็ไมเกิดขึ้น 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Apple Service) มีจํานวนและสถานที่การใชบริการอยาง
เหมาะสม 

4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) การใหบริการสาธารณะที่เปนไป
อยางสม่ําเสมอ 

5. การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive Service) เปนการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถใหมากขึ้นในขณะใชทรัพยากรเทาเดิม 

จากแนวความคิดขางตนพอสรุปไดวา  ความพึงพอใจตอการใหบริการเปนการนําเสนอ
บริการที่ไมสามารถจับตองไดไปยังลูกคา โดยบริการเหลานั้นควรเปนบริการที่มีคุณภาพ เพ่ือใหเกิด
ความสอดคลองกับความคาดหวังหรือความตองการของลูกคามากที่สุดจนทําใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจในบริการและกลับมาใชบริการอีกในโอกาสตอไป ทั้งนี้การนําเสนอรูปแบบการบริการที่
เหมือนกัน ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการนั้นอาจแตกตางกันได 
 

แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคา 
ความหมายของพฤติกรรมของลูกคา 

ผูบริโภค (Consumer) หมายถึง ผูที่มีความตองการซื้อ (Need) มีอํานาจซื้อ (Purchasing 
power) ทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing behavior) และพฤติกรรมการใช (Using 
behavior) 

 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลที่เกี่ยวของ โดยตรงกับการไดรับและ
การไดใชบริการและสินคา โดยรวมไปถึงกระบวนการตัดสินใจที่มีอยูและมีสวนรวมในการกําหนดให
เกิดการกระทําดังกลาว (Engel, Kollat ;& Blackwell 1968: 5)  

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546:192) พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง
พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา  การคิด  การซ้ือ  การใช  การประเมินผล ในสินคาและบริการ 
ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของเขา (Schiffman ;& Kanuk 2000 : G-3) หรือ เปนขั้นตอนซึ่ง
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เกี่ยวกับความคิด  ประสบการณ การซื้อ การใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตองการและความพึงพอใจของเขา (Solomon. 2002 : 528) หรือหมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรม
การตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภคที่เกียวของกับการซื้อและการใชสินคา  นักการตลาด
จําเปนตองศึกษาและวิเคราะห พฤติกรรมผูบริโภค ดวยเหตุผลหลายประการ  กลาวคือ 

1. พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ 
2. เพ่ือใหสอดคลองกับแนวความคิดของการตลาด (Marketing concept) ที่วาดวย

การทําใหลูกคาพึงพอใจ ดวยเหตุน้ีจึงตองศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคเพื่อจัด
สิ่งกระตุนหรือกลยุทธทางการตลาด เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 

 เจมสและคณะ (ธงชัย สันติวงษ 2540: 29 อางอิงจากเจมสและคณะ ) กลาววาพฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลซึ่งเกี่ยวของกับการจัดหาไดมา และการใชซ่ึงสินคาและ
บริการ ตลอดจนรวมถึงกระบวนการตัดสินใจและทําใหเปนสวนรวมในการกําหนดใหมีการกระทํา 

จากความหมายดังกลาว สรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การแสดงออกถึงการ
กระทําของบุคคลโดยบุคคลหนึ่งในการที่จะใหไดมาซึ่งสินคาหรือบริการ เพ่ือตอบสนองความ
ตองการและความจําเปนของบุคคลนั้น โดยมีกระบวนการตางๆ ในการตัดสินใจตั้งแตการคนหาการ
ซ้ือ การใช การประเมินผลการใชผลิตภัณฑและการบริการ 
 

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
ธงชัย สันติวงษ (2525:17) กลาววา การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การ

วิเคราะหเพ่ือใหทราบถึง สาเหตุทั้งปวงที่มีอิทธิพลเหนือและทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาและ
บริการ ซ่ึงโดยการเขาใจถึงสาเหตุตางๆ ที่มีผลจูงใจหรือกํากับการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคน่ีเองที่
จะทําใหนักการตลาดสามารถตอบสนองผูบริโภคไดสําเร็จผลดวยการสามารถชักนํา และหวานลอม
ใหลูกคาซื้อสินคาและมีความจงรักภักดีที่จะซื้อซํ้าครั้งตอเน่ืองเร่ือยไป 

ดังน้ัน การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค จึงเปนเรื่องของการศึกษาการตัดสินใจของ
ผูบริโภควาเกิดจากปจจัยอิทธิพลอะไรเปนตัวกําหนด หรือที่เปนตัวสาเหตุที่ทําใหมีการตัดสินใจซื้อ
ดังกลาว ตามความหมายขางตนน้ี พฤติกรรมในขณะทําการซื้อ (ที่เราไดเห็นเปนการกระทํา
โดยทั่วๆไปของลูกคา)  จึงเปนเพียงขั้นตอนสุดทายหรือปลายเหตุ ของกระบวนการพิจารณาการ
ตัดสินใจซื้อ และในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค หรือพฤติกรรมผูบริโภคที่แทจริง จะประกอบดวย
อิทธิพลของปจจัยตางๆหลายประการ เชน ความตองการการเรียนรู ความนึกชอบพอ ทัศนคติ 
ความเขาใจ จากกลุมทางสังคม ตลอดจนวัฒนธรรมปจจัยตาง ๆ เหลานี้ไดมีอยูในความนึกคิดและ
จิตใจของทุกคน ซ่ึงตางก็ไดมีการสรางสมและขัดเกลามาตามกระบวนการตามความนึกคิดและ
จิตวิทยาของตนเอง ตามสังคมและวัฒนธรรมแวดลอมที่แตกตางกัน จากอดีตถึงปจจุบัน ซ่ึงทําให
คุณลักษณะที่แทจริงภายในของผูบริโภคแตกตางกันไปดวย 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546:193) กลาววา คําถามที่ใชเพ่ือการคนหาลักษณะ
พฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H  ซ่ึงประกอบดวย  ใครคือลูกคา ( WHO) ผูบริโภคซื้ออะไร     
( WHAT)  ทําไมจึงซ้ือ  (WHY)  ใครมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ (WHO)    ซ้ือเม่ือไร (WHEN)  
ซื้อที่ไหน (WHERE) และ ซ้ือและใชบอยครั้งเพียงใด (HOW) พฤติกรรมผูบริโภค เปนการคนหา
คําตอบ 7 ประการหรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย   OCCUPANTS   OBJECTS   OBJECTIVES  
ORGANIZATIONS OCCASION OUTLETS และ OPERATIONS  
 
บริษัท สอบบัญชี จํากัด 
 เปนบริษัทที่จัดตั้งขึ้นโดยคนไทยและปจจุบันยังคงมีผูถือหุนซึ่งเปนคนไทยรอยเปอรเซนต  
ตั้งมานานกวา 10 ป ป 2549 มีจํานวนบุคลากรโดยประมาณ 150-200 คน มีผูสอบบัญชีรับอนุญาต
จากคณะกรรมการตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยและผูสอบบัญชีรับอนุญาตจากสภาวิชาชีพบัญชี 
ในพระบรมราชูปถัมภ รวมประมาณ 20 คน ใหบริการงานดานวิชาชีพสอบบัญชีเปนหลัก โดยแบง
การใหบริการ ดังน้ี 
 

ธุรกิจหลัก : 
บริการดานการตรวจสอบบัญชี 

การตรวจสอบรับรองงบการเงินกองทุนสํารองเลี้ยงชีพของพนักงานบริษัทตางๆ ที่จัดการ
โดยบริษัทหลักทรัพยจัดการที่ไดรับอนุญาตจากคณะกรรมการกํากับหลักทรัพยแหงประเทศไทย 
โดยนําเงินสะสมที่ไดจากพนักงานและเงินสบทบจากนายจางไปลงทุนในหลักทรัพยแตละประเภท
เพ่ือผลประโยชนสูงสุดและความเสี่ยงต่ํา 

การตรวจสอบรับรองงบการเงินบริษัทมหาชนจํากัด ที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยและมี
การซื้อขายหลักทรัพยในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 

การตรวจสอบรับรองงบการเงินกองทุนรวม ซ่ึงเปนการดําเนินการโดยบริษัทหลักทรัพย
จัดการกองทุนที่ไดรับอนุญาตจากคณะกรรมการกํากับหลักทรัพยแหงประเทศไทยโดยทําการระดม
เงินทุนจากผูลงทุนที่มีความสนใจลงทุนแทนการฝากเงินกับธนาคาร ผูจัดการจะนําเงินไปลงทุนใน
หลักทรัพยแตละประเภทขึ้นกับนโยบายของกองทุนน้ันๆ 

การตรวจสอบรับรองงบการเงินของธุรกิจตางๆ ไดแก บริษัทจํากัด หางหุนสวน ซ่ึงดําเนิน
ธุรกิจเกี่ยวกับอุสาหกรรมการผลิต และ การบริการตางๆ  สถาบันตางๆ มูลนิธิ เปนตน 

การตรวจสอบรับรองงบการเงินดานภาษีอากร โดย Tax Auditor  
การตรวจสอบพิเศษ Due Diligence ไดแก ตรวจสอบการปรับโครงสรางหนี้ การซื้อขาย

กิจการและการตรวจสอบรายการบัญชีตางๆที่บริษัทตองการ เปนตน  
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บริการดานตรวจสอบภายใน  (IA)  
โดยใหบริการงานดานตางๆ กับบริษัทที่ตองการระบบการจัดการงานที่ดีเกี่ยวกับดานบัญชี

ของบริษัท  ดังน้ี 
การวางระบบงานตรวจสอบภายใน 
รับเปนที่ปรึกษาหนวยงานตรวจสอบภายใน 
การใหบริการหนวยงานตรวจสอบภายใน 
การประเมินระบบการควบคุมภายในโดยรวม 
การบริหารความเสี่ยง (Risk Management) 

 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 จารุศรี  ศิริอังคาวุธ (2545) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของบริษัท WPI Electronics Co.,Ltd.  ใน 4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัด
จําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด และเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของบริษัท WPI Electronics Co.,Ltd. โดยจําแนกตามประเภทเชื้อชาติของกิจการ ขนาด
ของกิจการ  ตําแหนงงาน  ระดับการศึกษา  สาขาที่สําเร็จการศึกษา  ประเภทของอุตสาหกรรม  
ระยะเวลาในการใชบริการ และมูลคาในการสั่งซ้ือสินคาเฉลี่ยตอเดือน  ตลอดจนรวบรวม
ขอเสนอแนะในการใหบริการของลูกคาตอการบริการของบริษัท WPI Electronics Co.,Ltd. โดยใช
กลุมตัวอยางจํานวน 122 คน ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา 

 ลูกคาของบริษัทฯ มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานอยูในระดับมากตอการใหบริการ
ดานผลิตภัณฑ  ดานการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด ยกเวนดานราคา ลูกคามีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง  ลูกคาที่มาจากประเภทเชื้อชาติของกิจการตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของบริษัทฯโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และเม่ือพิจารณารายดาน
พบวา  ดานการจัดจําหนายลูกคามีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   ลูกคาที่มี
ขนาดของกิจการตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ และเมื่อพิจารณารายดานพบวา  ดานการจัดจําหนายมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ ลูกคาที่มีตําแหนงตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมและรายดานแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  ลูกคาที่มาจากประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของบริษัทฯ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  ลูกคาที่
มีระยะเวลาในการใชบริการแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัทฯ โดยรวม
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และลูกคาที่มีมูลคาในการสั่งซื้อสินคาตอเดือนแตกตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัทฯโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 



 

 

23 

 ธนา แกวหนูนา (2547) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัท โอบารา 
(ประเทศไทย) จํากัด กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือลูกคาของบริษัท โอบารา (ประเทศไทย) จํากัด 
จํานวน 80 ราย ตอบแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา 
 ลูกคาสวนใหญมีรูปแบบของกิจการเปนกิจการที่เกิดจากการรวมทุน   มีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรี  มีตําแหนงของผูมีอํานาจตัดสินใจซ้ือไมใชฝายจัดซื้อ  มีขนาดกิจการที่มีทุนจด
ทะเบียนตั้งแต 51-100 ลานบาท เปนลูกคาประเภทอุตสาหกรรมผลิตเครื่องจักร มีระยะเวลาการใช
บริการตั้งแต 3 ปขึ้นไป และมีมูลคาการสั่งซ้ือสินคาเฉลี่ยตอเดือน ตั้งแต 500,001-1,000,000 บาท 
 ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาของบริษัทฯ  โดยรวมมีความพึงพอใจอยูระดับปานกลาง 
และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอบริษัทฯ ดานการบริการ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา และดานภาพลักษณของบรษิัท อยูในระดับปานกลาง 
 ลูกคาที่มีรูปแบบกิจการ  ระดับการศึกษา  ตําแหนงของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อ  ขนาดของ
กิจการ  ระยะเวลาการใชบริการ และมูลคาการสั่งซ้ือสินคาเฉลี่ยที่แตกตางกันมีความพึงพอใจที่มีตอ
บริษัทฯ ดานการบริการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา และดานภาพลักษณของบริษัทฯ ดานราคา
แตกตางกัน โดยลูกคาที่มีประเภทอุตสาหกรรมผลิตชิ้นสวนรถยนต  มีความพึงพอใจตอบริษัทฯ 
ดานราคา มากกวาลูกคาที่มีประเภทอุตสาหกรรมผลิตเครื่องจักร 
 กฤตยาพร  จิระบลกิจ (2545:77-79) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาประเภทธุรกิจ 
ตอการใหบริการของ บริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) พบวา ประเภทของธุรกจิ
ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีขนาดของธุรกิจแตกตางกัน  
มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน และลูกคาที่ระยะเวลาในการใชบริการตางกัน มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 

  
จากแนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ   กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของ อเดยและแอนเดอรสัน Aday and Anderson และ 
Kotler Philip   ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาของ Schiffman and Kanuk ทําใหผูวิจัยมีความ
สนใจที่ศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใหบริการงานสอบบัญชี ซ่ึงผูวิจัย
ปฏิบัติงานดานนี้ จึงไดนําแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตนมาเปนแนวทางในการออกแบบสอบถาม
ในสวนของความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคา 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตาม
ขั้นตอนดังน้ี 

1. การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งน้ี เปนลูกคาของบริษัท สอบ

บัญชี จํากัดแหงหน่ึง ซ่ึงดําเนินธุรกิจโดยคนไทย มีขนาดคอนขางใหญและตั้งมานานกวา 
10 ป ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใหบริการงานดานสอบบัญชีกับบริษัทที่มีขนาด
กลางถึงขนาดใหญทั่วประเทศ และมีฐานขอมูลลูกคาจํานวนมาก จากขอมูลฝายเลขานุการมี
ลูกคาที่ใชบริการทั้งสิ้นจํานวน 453 บริษัท (ขอมูลป 2549)  

  
   กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งนี้ เปนกลุมตัวอยางที่ไดมา
จากลูกคาที่ใชหรือเคยใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจ
โดยคนไทย โดยผูวิจัยไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรการคํานวณของทาโร ยามา
เน (Taro Yamane) และทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาผูที่ใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัทสอบบัญชีจํากัดแหงหนึ่ง  ที่ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกําหนดกลุม
ตัวอยางทั้งสิ้น จํานวน 453 บริษัท 

สูตรการคํานวณ  ของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) 
 

n =  N  
         1+ Ne2 
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n    แทน  ขนาดกลุมตัวอยาง 
N    แทน  จํานวนประชากรทั้งหมด เทากับ  453  บริษัท  
e    แทน  ความคลาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดขึ้นได  5% โดยกําหนดใหคาความ

คลาดเคลื่อน = 0.05 
แทนคา     n  =      453 
                   1 + (453) (.05)2 

     = 212 บริษัท 
 

สํารอง  5%      =       212 x 5 %  =   10 บริษัท 
                    =      222 บริษัท 

 
จากการคํานวณไดกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งน้ี จํานวน  222 บริษัท  
 
การเลือกกลุมตัวอยาง 
ผูวิจัยไดใชวิธีสุมตัวอยางแบบไมใชทฤษฎีความนาจะเปน (Non-probability Sampling)   

โดยใชวิธีเลือกตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenienct Sampling) โดยสงแบบสอบถามให
ลูกคาทุกรายแลวเก็บจนครบตามตัวอยางที่ตองการ จํานวน 222 บริษัท  

 
 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือ 

ที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงมีคําถามแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 4 สวน ดังน้ี  

สวนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลลักษณะประชากรศาสตร  มีลักษณะเปน
แบบสอบถามปลายปด จํานวน 5 ขอ 

ขอที่ 1 รูปแบบของกิจการ ไดแก กิจการของตางชาติทั้งหมด กิจการของคนไทย
ทั้งหมด กิจการที่มีการรวมทุนระหวางไทยกับตางชาติ โดยใชมาตราการวัดขอมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) 

    ขอที่ 2 ลักษณะของกิจการ ไดแก บริษัทจํากัดมหาชน บริษัทจํากัด หนวยงานราชการ 
สถาบันตางๆ หางหุนสวนและอ่ืนๆ ใชมาตราการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
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 ขอที่ 3 ประเภทของอุตสาหกรรม ไดแก ธุรกิจอุตสาหกรรมผลิต ธุรกิจพัฒนา
อสังหาริมทรัพย ธุรกิจซ้ือมาขายไป ธุรกิจการใหบริการและ อ่ืนๆ ใชมาตราการวัดขอมูลแบบนาม
บัญญัติ (Nominal Scale)  

 ขอที่ 4 ขนาดของกิจการ ใชมาตราการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยมี
การแบงเปน 5 กลุมดังน้ี (อางอิง: จากหนังสือรับรองจดทะเบียนบริษัทกับกระทรวงพาณิชย) 

1) ทุนจดทะเบียนต่ํากวา  5 ลานบาท 

2) ทุนจดทะเบียนตั้งแต   5-10 ลานบาท 

3) ทุนจดทะเบียนตั้งแต  11-50 ลานบาท 

4) ทุนจดทะเบียนตั้งแต   51-100 ลานบาท 

5) ทุนจดทะเบียนตั้งแต   101  ลานบาทขึ้นไป 

ขอที่ 5 รายไดเฉลี่ยของกิจการตอป ใชมาตราการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ (Ordinal 
Scale) โดยมีการแบงออกเปน 5 กลุมดังน้ี (อางอิง: จากงบการเงินที่ตรวจสอบโดยผูสอบบัญชีรับ
อนุญาตป 2548) 

1) รายไดต่ํากวา  50 ลานบาท 

2) รายไดตั้งแต  50-150 ลานบาท 

3) รายไดตั้งแต 151-300 ลานบาท 

4) รายไดตั้งแต  301-500 ลานบาท 

5) รายไดตั้งแต  501  ลานบาทขึ้นไป 

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของการ
ใหบริการงานสอบบัญชี โดยคําถามเปนแบบปลายปด (Close-ended response questions) มี 6 
ดาน รวม 25 ขอ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) ลักษณะคําถามแบบ 
Rating scale โดยที่แตละขอคําถามมีคําตอบใหเลือกตอบตามระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ กําหนด
เกณฑการใหคะแนน ดังน้ี 
                 ระดับ  5    หมายถึง    พึงพอใจอยางมาก 
                 ระดับ  4    หมายถึง    พึงพอใจ                 
                     ระดับ  3    หมายถึง    พึงพอใจปานกลาง  
                 ระดับ  2    หมายถึง    ไมพึงพอใจ 
                 ระดับ  1    หมายถึง    ไมพึงพอใจอยางมาก 
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 เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว จะใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมาพิจารณา
ระดับความถี่ซ่ึงมีเกณฑในการพิจารณาดังน้ี(บุญชม ศรีสะอาด. 2542 : 82) 
  
           ความกวางของอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสดุ 
         จํานวนชั้น 

       = 
5

1-5  

       = 0.8 
 
 เกณฑการแปลคะแนนเฉลี่ยแบบสอบถามสวนที่ 2  ดังน้ี 
             คาเฉลี่ย   4.21 - 5.00   หมายถึง  ความพอใจที่อยูในระดับพึงพอใจอยางมาก 
   คาเฉลี่ย   3.40 - 4.20   หมายถึง  ความพอใจที่อยูในระดับพึงพอใจ 
   คาเฉลี่ย   2.61 - 3.40   หมายถึง  ความพอใจที่อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ย   1.81 - 2.60   หมายถึง  ความพอใจที่อยูในระดับไมพึงพอใจ 
   คาเฉลี่ย    1.00 - 1.80   หมายถึง  ความพอใจที่อยูในระดับไมพึงพอใจอยางมาก 

สวนที่ 3  เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการงานสอบบัญชี มี
ลักษณะผสม  รวม 6 ขอ เปนคําถามแบบปลายปด (Close-ended response questions) มี 4 ขอ 
(1,2,3,5) ใชมาตราการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale)  และคําถามปลายเปด (Open-
ended  response questions) มี 2 ขอ (4,6) โดยการใหเติมขอความในชองวางตามความเหมาะสม 
ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio scale)     

สวนที่  4  เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบบัญชีใน
อนาคต มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด  จํานวน 2 ขอโดยใชระดับการวัดขอมูลแบบประเภท
อันตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยมีการแบงเปน 5 กลุมและใชคําถามแบบสเกลไลเกิรต (Likert 
Scale)  

 ขอ 1   การใชบริการตอในอนาคต 
 ระดับ 5 หมายถึง     ผูตอบใชบริการแนนอน  
 ระดับ 4 หมายถึง     ผูตอบคาดวาจะใชบริการ  
 ระดับ 3 หมายถึง     ผูตอบไมแนใจที่จะใชบริการ 
 ระดับ 2 หมายถึง     ผูตอบคาดวาจะไมใชบริการ   
 ระดับ 1 หมายถึง     ผูตอบไมใชบริการแนนอน 
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การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผล (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 
2548: 195) ดังน้ี  

 
ความกวางของอันตรภาคชั้น =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด  

             จํานวนชั้น  
 

     =     5 – 1     =    0.8 
                5 
   เกณฑการแปลคะแนนเฉลี่ยแบบสอบถามดังน้ี 
             คาเฉลี่ย   4.21 - 5.00   หมายถึง   ใชบริการแนนอน 
   คาเฉลี่ย   3.40 - 4.20   หมายถึง   คาดวาจะใชบริการ 
   คาเฉลี่ย   2.61 - 3.40   หมายถึง   ไมแนใจที่จะใชบริการ 
   คาเฉลี่ย   1.81 - 2.60   หมายถึง   คาดวาไมใชบริการ 
   คาเฉลี่ย    1.00 - 1.80   หมายถึง   ไมใชบริการแนนอน 
 

ขอ 2  การบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
ระดับ 5    หมายถึง     ผูตอบเห็นวาบอกตอแนนอน  
ระดับ 4    หมายถึง     ผูตอบเห็นวาคาดวาจะบอกตอ  
ระดับ 3    หมายถึง    ผูตอบเห็นวาไมแนใจที่จะบอกตอ 
ระดับ 2    หมายถึง     ผูตอบเห็นวาจะไมบอกตอ   
ระดับ 1    หมายถึง     ผูตอบเห็นวาไมบอกตอแนนอน 
 

การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผล (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 
2548: 195) ดังน้ี  

 
ความกวางของอันตรภาคชั้น =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด  

             จํานวนชั้น  
 

     =     5 – 1     =    0.8 
                5 
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 เกณฑการแปลคะแนนเฉลี่ยแบบสอบถามดังน้ี 
             คาเฉลี่ย   4.21 - 5.00   หมายถึง   แนวโนมบอกตอแนนอน 
   คาเฉลี่ย   3.40 - 4.20   หมายถึง   แนวโนมคาดวาจะบอกตอ 
   คาเฉลี่ย   2.61 - 3.40   หมายถึง   แนวโนมไมแนใจวาจะบอกตอ 
   คาเฉลี่ย   1.81 - 2.60   หมายถึง   แนวโนมไมบอกตอ 
   คาเฉลี่ย    1.00 - 1.80   หมายถึง   แนวโนมไมบอกตอแนนอน 
 

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 

1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจและพฤติกรรมของ
ลูกคา เพ่ือกําหนดกรอบแนวคิดในการสรางแบบสอบถาม 

2.  ศึกษาระบบ กระบวนการการใหบริการงานดานตางๆ เพ่ือกําหนดกรอบความพึงพอใจ
เกี่ยวกับงานบริการดานตางๆ ที่จะทําการศึกษา 

3.  กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจและพฤติกรรมของ
ลูกคาในสวนของปจจัยทางการตลาดของธุรกิจการใหบริการงานสอบบัญชี ไดแก  ดานการบริการ  
ดานราคา ดานการสงเสริมการจําหนาย ดานบุคคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
ภาพลักษณ  

4.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบและเสนอแนะ
เพ่ิมเติม 

5.  นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขใหถูกตอง และความเหมาะสมของเนื้อหา จากนั้น
นําปรึกษากับคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพ่ือปรับปรุงใหมีความชัดเจนกอนนําไปใช 

6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 
บริษัท  และนํามาหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha - 
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) อางใน กัลยา วานิชยบัญชา (2548: 449-450) คาอัลฟาที่ได
จะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 10 ≤≤ α   คาที่ใกลเคียงกับ 1 
มาก  แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง   

      โดยผลการวิเคราะหคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามฯ ทั้งฉบับ เทากับ 
0.865 ซ่ึงใกลกับ 1 มากแสดงวา มีความเชื่อม่ันสูง 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 

แหลงขอมูล (Source of Data) การวิจัยเรื่องน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory 
Research) โดยมุงศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใหบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย โดยแหลงขอมูลมีดังน้ี 

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยาง จํานวน 222 บริษัท 

2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผู
รวบรวมไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน ไดแก หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ
วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
1. การจัดกระทําขอมูล 

1.1 นําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลวออกเก็บขอมูลจริง 
1.2 นําแบบสอบถามที่เก็บขอมูลจริงแลวมาตรวจสอบความสมบูรณ 
1.3 นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding) ในแบบลง

รหัสสําหรับการประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร 
1.4 นําขอมูลที่ลงรหัสไปแลวไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร และทําการวิเคราะห

ขอมูลโดยใชโปรแกรมการวิเคราะหสถิติสําเร็จรูป SPSS (Statistical package for social sciences 
for windows)  

2. การวิเคราะหขอมูล  
2.1 การวิเคราะหขอมูลสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห

ขอมูลเชิงพรรณนาจะใชคารอยละ (Percentage) และคาเฉลี่ยในการอธิบายลักษณะทาง
ประชากรศาสตร  ความพึงพอใจของลูกคา  พฤติกรรมของลูกคาและแนวโนมพฤติกรรมของลูกคา 

2.2 การวิเคราะหขอมูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะหขอมูล
เชิงสถิติจะนําขอมูลที่ไดจากวิธีการสํารวจโดยอาศัยแบบสอบถาม นํามาวิเคราะหสถิติดวยเครื่อง
คอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS เพ่ือหาความสัมพันธของความพึงพอใจของลูกคา  
กับพฤติกรรมของลูกคา และพฤติกรรมของลูกคากับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการ โดยใช
คาสถิติในการวิเคราะหดังน้ี 

2.2.1 สมมติฐานขอที่ 1 ซ่ึงลักษณะขอมูลทางประชากรศาสตร ไดแก รูปแบบของ
กิจการ ลักษณะของกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป
ใชคาความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage) เพ่ือศึกษาถึงลักษณะทั่วไปของกลุม
ตัวอยาง โดยที่ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมขึ้นไปใชคาสถิติแบบ 
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non-parametric แบบ F-test (One way analysis of variance) ในการหาความแตกตางของตัวแปร
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

2.2.2 สมมติฐานขอที่ 2 ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคาดานสวนประสมทางการตลาด 
ดานการใหบริการ โดยใชสถิติความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและใชการทดสอบ
โดยใชคาสถิติอยางงายของเพียรสัน(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  เพ่ือ
ศึกษาความสัมพันธของตัวแปรอิสระคือความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดกับตัวแปรตาม
คือพฤติกรรมของลูกคา  

2.2.3 สมมติฐานขอที่ 3  ขอมูลดานพฤติกรรมของลูกคาและแนวโนมการใชบริการ
ในอนาคต โดยใชสถิติความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และใชการทดสอบโดยใชคาสถิติอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปร 2 
ตัวที่อิสระตอกัน หรือหาคาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด  

 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลททางสถิติ ผูวิจัยไดใชสถิติดังตอไปน้ี 
1. สถิติพ้ืนฐาน ไดแก 

1.1 การหาคารอยละ (Percentage) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546 : 36) เพ่ือใชวิเคราะห
ขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 1 (ขอ 1-5) และสวนที่ 3  โดยใชสูตรดังน้ี  

  

P = x100
n
f   

 
  เม่ือ P แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
   f แทน ความถี่ของคะแนน 

   n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
1.2 การหาคาเฉลี่ย (Mean หรือ X )(กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 39) เพ่ือใชวิเคราะห

ขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 2, 3 และ 4 โดยใชสูตรดังน้ี 
 

    X  = 
n

x∑   

 
เม่ือ X  แทน คาคะแนนเฉลี่ย 

   ∑ x  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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1.3 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) (กัลยา วานิชยบัญชา. 

2545 : 38) เพ่ือใชวิเคราะหขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 2, 3 และ 4 โดยใชสูตร
ดังน้ี 

     

..DS    = 
)

22

1-n(n
x)(xn∑ ∑−  

เม่ือ S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
  ∑ x2  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
  ∑ 2x)( แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
2. สถิติที่ใชหาคุณคาภาพของแบบสอบถาม   

   การทดสอบหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา 

(α-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) คาอัลฟาที่ไดจะแสดง

ถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง  0<α<1 มีสูตรดังน้ี (กัลยา วา
นิชยบัญชา. 2546 : 449) 

 

α = 
variance/ covariance 1)(k1

variance/ covariance k
−+

 

                    เม่ือ α         แทน   คาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
  k         แทน   จํานวนคําถาม 
 
    econvarianc          แทน   คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 
             variance          แทน คาเฉลี่ยของคาความแปรปรวนของคําถาม 
 

3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ดังน้ี 
 3.1  การทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
ที่มีมากกวา 2 กลุมขึ้นไป โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance : F-test) (วัฒนา สุนธรชัย. 2542 : 98-99) เพ่ือใชทดสอบ
สมมติฐานขอที่ 1 ดานลักษณะโดยรวมของบริษัท มีสูตรดังน้ี 
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               F              =               
)(

)(

W

B

MS
MS

   

 
เม่ือ F แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน F-Distribution 

   )(BMS  แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
    )(WMS  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม  

            df      แทน    ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1)   
                               และภายในกลุม (n-k) 

 
ตารางแสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) 

 
เม่ือ         k  แทน จํานวนกลุมของตัวอยางทีนํ่ามาทดสอบสมมติฐาน 

   n  แทน จํานวนตวัอยางทั้งหมด  

)(BSS  แทน ผลรวมกําลังสองระหวางประชากร 
                         (Between sum of square) 

k-1      แทน    ชั้นแหงความเปนอิสระระหวางประชากร 
   (Between degree of freedom)    

)(WSS    แทน  ผลรวมกําลังสองภายในประชากร 
   (Within sum of square) 

n-k      แทน ชั้นแหงความเปนอิสระภายในประชากร 
   (Within degree of freedom)    

)(BMS     แทน     คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
   (Mean square between groups) 

)(WMS     แทน     คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
   (Mean square within groups) 

F             แทน     คาสถิติที่จะใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤตจากการ 
แจกแจงแบบ F เพ่ือทราบระดับนัยสําคัญทางสถิติ    

แหลงความแปรปรวน df SS MS F 
ระหวางกลุม 

 
k-1 

 
)(BSS  

1
)(

)( −
=

k
SS

MS B
B  

ภายในกลุม 
 

n-k 
 

)(WSS  
 kn

SS
MS W

W −
= )(
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รวม n-1 )(TSS    
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และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการ
ทดสอบเปนรายคูตอไป เพ่ือดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s least 
significant difference (LSD)  มีสูตรดังน้ี 

 

                                           LSD = 
⎥
⎥
⎥

⎦

⎤

⎢
⎢
⎢

⎣

⎡
+

−−
ji

1 n
1

n
1MSEt

kn/2;α
 

  
เม่ือ 

kn/2;1
t

−−α
 แทน  คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับ 

 ความเชื่อม่ัน 95% และชั้นแบงความเปนอิสระ 
 ภายในกลุม = n-k 

 MSE    แทน  คาความแปรปรวนภายในกลุม ( wMS ) 
 

i
n     แทน  จํานวนขอมูลของกลุม i 

 
j
n     แทน  จํานวนขอมูลของกลุม j 

   α         แทน   คาความคลาดเคลื่อน 
 

  3.2  การทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพันธระหวางของ 2 ตัวแปรที่เปนอิสระ
ตอกันโดยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product 
moment correlation coefficient) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544 : 310-311) เพ่ือใชทดสอบ
สมมติฐานขอที่ 2 และ 3 มีสูตรดังน้ี 

 

rxy  = 
( ) ( ) ⎥⎦

⎤
⎢⎣
⎡
⎥⎦
⎤

⎢⎣
⎡ ∑ ∑−∑ ∑−
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2222 yynxxn

y)x)((xyn
 

 
เม่ือ rxy  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

   ∑ x  แทน ผลรวมคะแนนรายขอของกลุมตัวอยาง 
   ∑ y  แทน ผลรวมคะแนนรวมของทั้งกลุม 

   2x∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด x แตละตัวยกกําลังสอง 

   2y∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด y แตละตัวยกกําลังสอง 
   ∑ xy  แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง x และ y 
    n แทน จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง 
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โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 สําหรับการแปล
ความหมายระดับความสัมพันธโดยมีขอกําหนดดังน้ี 

ถาคา r มีคาเปนลบ (–) แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 
ถาคา r มีคาเปนบวก (+) แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
ถาคา r มีคาเปนศูนย (0) แสดงวา x และ y มีไมมีความสัมพันธกันเลย 
ถาคา r มีคาเขาใกล (1) แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 

และมีความสัมพันธกันมาก 
ถาคา r มีคาเขาใกล (-1) แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกัน

ขาม และมีความสัมพันธกันมาก 
ถาคา r มีคาสูงกวา (0.9) แสดงวา มีความสัมพันธในระดับสูงมาก 
ถาคา r มีคาตั้งแต (0.7-0.89)  แสดงวา มีความสัมพันธในระดับสูง 
ถาคา r มีคาตั้งแต (0.3-0.69)  แสดงวา มีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
ถาคา r มีคาสูงกวา (0.3 หรือ ต่ํากวา)  แสดงวา มีความสัมพันธในระดับต่ํา 
ถาคา r มีคาเทากับศูนย (0)  แสดงวา ไมมีความสัมพันธกันเลย 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลของการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลความหมายจากผลการวิเคราะห
ขอมูลในงานวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ผูวิจัยไดกําหนดสัญญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
เพ่ือใหเกิดความเขาใจในการสื่อความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษร

ยอตางๆ ในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
 
 

 X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 
S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n แทน จํานวนกลุมตวัอยาง 
t แทน คาที่ใชในการพิจารณาใน t-Distribution 
F แทน คาที่ใชในการพิจารณาใน F-Distribution 
df    แทน องศาแหงความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
LSD แทน Least Significant Differrence 
Sig.   แทน ระดับนัยสําคญัทางสถิติจากการทดสอบ 
Ho แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1    แทน สมมติฐานแยงหรือสมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Square) 
MS แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean Square) 
r แทน คาสัมประสิทธิ์สัมพันธ 

β   แทน คาสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวพยากรณซ่ึงพยากรณในรูปของ
คะแนนมาตรฐาน 

Probability,p แทน ความนาจะเปนสําหรับการบอกนัยสําคัญทางสถิติ ( Probability) 
*   แทน ความมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 
**   แทน ความมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 
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การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  
ในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยทําการแบง

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 5 สวน ตามลําดับ ดังน้ี 
สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูที่ทําการตอบแบบสอบถาม 

ไดแก รูปแบบของกิจการ ลักษณะของกิจการ ประเภทของอุตสาหกรรม ขนาดของกิจการและ
รายไดของกิจการโดยเฉลี่ยตอป 

สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ไดแก ดานการใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ 
ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัท  

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ไดแก ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการ สิ่งที่ตัดสินใจเลือกใช
บริการ การรูจักการใหบริการ ราคาคาบริการที่ตองการอยางเหมาะสม สาเหตุการใชบริการเปนครั้ง
แรกและระยะเวลาการใชบริการ  

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัดในอนาคต ไดแก การใชบริการตอและการบอกตอ 

สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาที่ใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 

สอบบัญชี จํากัด 
การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชีที่ตอบแบบสอบถาม ไดแก รูปแบบ

กิจการ ลักษณะกิจการ ประเภทของอุตสาหกรรม  ขนาดของกิจการและรายไดของกิจการโดยเฉลี่ย
ตอป การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดนําเสนอโดยแจกแจงเปน จํานวน และคารอยละ ปรากฎ
ตามรายละเอียดตอไปน้ี  
 
ตาราง 1 แสดงจํานวน (ความถี่) และคารอยละ ของขอมูลทั่วไปของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชีที ่
       ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน รอยละ 
รูปแบบของกจิการ   
    กิจการของคนตางชาตทิั้งหมด 26 11.7 
    กิจการของคนไทยทั้งหมด 142 64.0 
    กิจการที่มีการรวมลงทุนระหวางไทยกบัตางชาต ิ 54 24.3 

รวม 222 100.0 



 

 

38 

ตาราง 1(ตอ)   

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน รอยละ 
ลักษณะของกิจการ   
    บริษัทจํากัดมหาชน 20 9.0 
    บริษัทจํากัด 190 85.6 
    หนวยงานราชการ - - 
    สถาบันตางๆ - - 
    หางหุนสวน - - 
    อ่ืนๆ  เชน สมาคม องคการมหาชน นิติบุคคลอาคาร บริษัท
หลักทรัพยจัดการกองทุน 

12 5.4 

รวม 222 100.0 
ประเภทของอุตสาหกรรม   
    ธุรกิจอุตสาหกรรมผลิต 63 28.4 
    ธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย 6 2.7 
    ธุรกิจซ้ือมาขายไป 43 19.3 
    ธุรกิจการใหบริการ 89 40.1 
    อ่ืนๆ เชน สมาชิกสมาคม นายหนาประกันภัย การนําเขา 
และธุรกิจจัดการกองทุน 

21 9.5 

รวม 222 100.0 
ขนาดของกิจการ   
    ทุนจดทะเบียนต่ํากวา 5 ลานบาท 42 18.9 
    ทุนจดทะเบียนตั้งแต  5-10  ลานบาท 35 15.8 
    ทุนจดทะเบียนตั้งแต  11-50  ลานบาท 37 16.7 
    ทุนจดทะเบียนตั้งแต  51-100 ลานบาท 37 16.6 
    ทุนจดทะเบียนตั้งแต  101  ลานบาทขึ้นไป 71 32.0 

รวม 222 100.0 
รายไดเฉลี่ยของกิจการตอป   
    รายไดต่ํากวา  50 ลานบาท 53 23.9 
    รายไดตั้งแต  50-150 ลานบาท 56 25.2 
    รายไดตั้งแต  151-300 ลานบาท 31 14.0 
    รายไดตั้งแต  301-500 ลานบาท 18 8.1 
    รายไดตั้งแต  501  ลานบาทขึ้นไป 64 28.8 

รวม 222 100.0 
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จากตาราง 1 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่
ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 222 บริษัท โดยสามารถ
จําแนกตามตัวแปรไดดังน้ี 

ดานรูปแบบของกิจการ  ของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา กลุม
ตัวอยางที่มีรูปแบบของกิจการเปนกิจการที่เปนของคนไทยทั้งหมด มีจํานวน 142 บริษัท คิดเปน
รอยละ 64.0 กลุมตัวอยางที่มีรูปแบบของกิจการเปนกิจการที่เกิดจากการรวมทุน มี จํานวน 54 
บริษัท คิดเปนรอยละ 24.3 และกลุมตัวอยางที่มีรูปแบบของกิจการเปนกิจการที่เปนของคนตางชาติ
ทั้งหมด มีจํานวน 26 บริษัท คิดเปนรอยละ 11.7 ตามลําดับ โดยผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
รูปแบบของกิจการเปนกิจการที่เปนของคนไทยทั้งหมด 

ดานลักษณะของกิจการ  ของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา กลุม
ตัวอยางที่เปนบริษัทจํากัด มีจํานวน 190 บริษัท คิดเปนรอยละ 85.6 กลุมตัวอยางที่เปนบริษัทจํากดั
มหาชน มีจํานวน 20 บริษัท คิดเปนรอยละ 9.0 และกลุมตัวอยางที่เปนหนวยงานราชการ สถาบัน
ตางๆ หางหุนสวนและอ่ืนๆ (ไดแก สมาคม องคการมหาชน นิติบุคคลอาคาร บริษัทหลักทรัพย
จัดการกองทุน) มีจํานวน 12 บริษัท คิดเปนรอยละ 5.4 ตามลําดับโดยผูที่ตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีลักษณะของกิจการเปนบริษัทจํากัด  

ดานประเภทอุตสาหกรรม  ของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา กลุม
ตัวอยางเปนประเภทบริการ มีจํานวน 89 บริษัท คิดเปนรอยละ 40.1 กลุมตัวอยางเปนประเภท
อุตสาหกรรมผลิต มีจํานวน 63 บริษัท คิดเปนรอยละ 28.4 กลุมตัวอยางเปนประเภทซื้อมาขายไป  
มีจํานวน  43 บริษัท คิดเปนรอยละ 19.3 กลุมตัวอยางเปนประเภทอื่นๆ (ไดแก สมาชิกสมาคม 
นายหนาประกันภัย การนําเขา และธุรกิจจัดการกองทุน) มีจํานวน 21 บริษัท คิดเปนรอยละ 9.5  
และกลุมตัวอยางเปนประเภทพัฒนาอสังหาริมทรัพย มีจํานวน 6 บริษัท คิดเปนรอยละ 2.7 
ตามลําดับ โดยผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนประเภทอุตสาหกรรมบริการ  รองลงมา คือ เปน
ประเภทอุตสาหกรรมผลิตและมีประเภทซื้อมาขายไป  

ดานขนาดของกิจการ  ของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา กลุม
ตัวอยางมีทุนจดทะเบียนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป มีจํานวน 71 บริษัท คิดเปนรอยละ 32.0 กลุม
ตัวอยางมีทุนจดทะเบียนต่ํากวา 5 ลานบาท มีจํานวน 42 บริษัท คิดเปนรอยละ 18.9 กลุมตัวอยางมี
ทุนจดทะเบียนตั้งแต 11-50 ลานบาท มีจํานวน  37 บริษัท คิดเปนรอยละ 16.7 กลุมตัวอยางมีทุน
จดทะเบียนตั้งแต 51-100 ลานบาท มีจํานวน 37 บริษัท คิดเปนรอยละ 16.6 และกลุมตัวอยางมีทุน
จดทะเบียนตั้งแต 5-10 ลานบาท มีจํานวน 35 บริษัท คิดเปนรอยละ 15.8 ตามลําดับ กลุมตัวอยางมี
ทุนจดทะเบียนตั้งแต 5-10 ลานบาท มีจํานวน 35 บริษัท คิดเปนรอยละ 15.8 โดยผูที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีทุนจดทะเบียนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป  
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ดานรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป ของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาท มีจํานวน 64 บริษัท คิดเปนรอยละ 28.8
รองลงมามีรายไดรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปรายไดตั้งแต 50-150 ลานบาท มีจํานวน 56 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 25.2  มีรายไดต่ํากวา 50 ลานบาท มีจํานวน 53 บริษัท คิดเปนรอยละ 23.9 มีรายได
ตั้งแต 151-300 ลานบาท มีจํานวน 31 บริษัท คิดเปนรอยละ 14.0 และมีรายไดตั้งแต 301-500 ลาน
บาท มีจํานวน 18 บริษัท คิดเปนรอยละ 8.1 ตามลําดับ โดยผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได
เฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาท 

 
สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการ

งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  
การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของ

บริษัท สอบบัญชี จํากัด ไดแก ดานการใหบริการ  ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดาน
บุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัทโดยแจกแจงคาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอมูล ดังรายละเอยีดตอไปน้ี  

 
ตาราง 2 แสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ 
      บัญชี จํากัด ดานการใหบริการ   
 

ความพึงพอใจ        X        S.D. แปลผล 
ดานการใหบริการ    
1. ความรับผดิชอบของบรษิัทนี้ในการชวยแกไขปญหา 3.89 0.66 พึงพอใจ 
2. ความถูกตองของงบการเงิน  4.11 0.34 พึงพอใจ 
3. ความเอาใจใสตอการใหบริการของบรษิัท 4.03 0.57 พึงพอใจ 
4. ความชํานาญในการใหบริการ 4.04 0.53 พึงพอใจ 

5. การใหบริการที่รวดเรว็ 3.81 0.63 พึงพอใจ 

ผลรวมความพึงพอใจดานการใหบริการ 3.98 0.40 พึงพอใจ 

 
 จากตาราง 2  ซ่ึงแสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานการใหบริการที่ตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจ
ดานการใหบริการโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98  ซ่ึงเม่ือพิจารณารายขอจะ
พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการงานสอบบัญชีอยูในระดับพึงพอใจทุกขอ  ไดแก ความ
รับผิดชอบของบริษัทนี้ในการชวยแกไขปญหา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 ความถูกตองของงบการเงิน 
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มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 ความเอาใจใสตอการใหบริการของบริษัท มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 ความ
ชํานาญในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 และการใหบริการที่รวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 

 
ตาราง 3 แสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษทั สอบ 
      บัญชี จํากัด ดานราคา  
 

ความพึงพอใจ X        S.D. แปลผล 
ดานราคา    
1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการใหบริการ 3.76 0.63 พึงพอใจ 
2. ราคาการใหบริการตรงกบัที่ทานไดตั้งไว 3.62 0.74 พึงพอใจ 
3. เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม  3.88 0.61 พึงพอใจ 
4. การกําหนดราคาของคาสอบบัญชีสามารถยืดหยุน
ตามความตองการของทาน 

 
3.65 

 
0.75 

 
พึงพอใจ 

ผลรวมความพึงพอใจดานราคา 3.73 0.54 พึงพอใจ 

 
 จากตาราง 3  ซ่ึงแสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานราคาที่ตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจดานราคา
โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73  ซ่ึงเม่ือพิจารณารายขอจะพบวาลูกคามีความ
พึงพอใจดานราคาสอบบัญชีอยูในระดับพึงพอใจทุกขอ ไดแก ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการ
ใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 ราคาการใหบริการตรงกับที่ทานไดตั้งไว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62
เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 และการกําหนดราคาของคาสอบบัญชี
สามารถยืดหยุนตามความตองการของทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 
 
ตาราง 4 แสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ 
      บัญชี จํากัด ดานชองทางการใหบริการ  
 

ความพึงพอใจ X        S.D. แปลผล 
ดานชองทางการใหบริการ      
1. การนําเสนอขอมูลการใหบริการของบรษิัทผาน
ทางอินเตอรเน็ต 

3.36 0.66 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

2. ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ 3.53 0.54 พึงพอใจ 

ผลรวมความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 3.44 0.55 พึงพอใจ 
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 จากตาราง 4 ซ่ึงแสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานชองการการใหบริการที่ตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคามีความพึง
พอใจดานชองทางการใหบริการโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.44 ซ่ึงเม่ือพิจารณา
รายขอจะพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการงานสอบบัญชีอยูในระดับพึงพอใจ คือ 
ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 และระดับรองลงมา คือ การนําเสนอขอมูลการ
ใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ต มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.36 ซ่ึงอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 
 
ตาราง 5 แสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ 
      บัญชี จํากัด ดานบุคลากร   
 

ความพึงพอใจ   X      S.D. แปลผล 
ดานบุคลากร     
1. พนักงานมีความรูและความชํานาญในการปฎิบัติงาน 3.97 0.56 พึงพอใจ 
2. พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศยัไมตรี 4.29 0.55 พึงพอใจอยางมาก 
3. การแตงกายของพนักงาน 4.07 0.52 พึงพอใจ 

4. การปฎิบัตติัวของพนักงานกับบริษทัของทาน 4.12 0.55 พึงพอใจ 

5. การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน 4.02 0.69 พึงพอใจ 

ผลรวมความพึงพอใจดานบุคลากร 4.09 0.45 พึงพอใจ 

 
 จากตาราง 5  ซ่ึงแสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานบุคลากรที่ตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจดาน
บุคลากรโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.09  ซ่ึงเม่ือพิจารณารายขอจะพบวาลูกคา
มีความพึงพอใจตอบุคลากรที่ใหบริการงานสอบบัญชีอยูในระดับพึงพอใจอยางมาก คือ พนักงานมี
ความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.29 รองลงมาคือ การปฎิบัติตัวของพนักงานกับ
บริษัทของทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 การแตงกายของพนักงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 การตรงตอ
เวลาในการปฎิบัติงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 และพนักงานมีความรูและความชํานาญในการ
ปฎิบัติงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 ตามลําดับ ซ่ึงอยูในระดับพึงพอใจ 
 
 
 
 
 
 



 

 

43 

ตาราง 6 แสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ 
      บัญชี จํากัด ดานกระบวนการใหบริการ 

ความพึงพอใจ       X   S.D. แปลผล 
ดานกระบวนการใหบริการ    
1. การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่ถูกตองและชัดเจน 3.90 0.58 พึงพอใจ 
2. งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการ 
ปฎิบัติงานของบริษัท 

 
3.99 

 
0.51 

 
พึงพอใจ 

3. การจัดตารางเวลาทีเ่หมาะสมกับการปฎิบัติงาน 3.88 0.54 พึงพอใจ 
4. การปฎิบัตงิานเปนตามแผนงานที่กําหนดและตกลงกันไว 3.99 0.71 พึงพอใจ 
5. พนักงานที่เขาปฎิบตัิงานมีจํานวนเพียงพอเม่ือเทียบกับ
ลักษณะงานและปริมานงานของบริษัททาน 

 
3.93 

 
0.58 

 
พึงพอใจ 

ผลรวมความพึงพอใจดานกระบวนการใหบรกิาร 3.94 0.43 พึงพอใจ 

 
 จากตาราง 6 ซ่ึงแสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานกระบวนการใหบริการที่ตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคามีความพึง
พอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94  ซ่ึงเม่ือ
พิจารณารายขอจะพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการงานสอบบัญชีอยูในระดับพึง
พอใจทุกขอ ไดแก  การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่ถูกตองและชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 งบ
การเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการปฎิบัติงานของบริษัท มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 การจัด
ตารางที่เหมาะสมกับการปฎิงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 การปฎิบัติงานเปนตามแผนงานที่กําหนด
และตกลงกันไว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 และพนักงานที่เขาปฎิบัติงานมีจํานวนเพียงพอเม่ือเทียบกับ
ลักษณะงานและปริมานงานของบริษัททาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 

 
ตาราง 7 แสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ 
       บัญชี จํากัด ดานภาพลักษณของบริษัท   

ความพึงพอใจ X        S.D. แปลผล 
ดานภาพลักษณของบริษัท     
1. ความมั่นคงของบริษัท 4.24 0.53 พึงพอใจอยางมาก 
2. การเปนผูนําในการใหบริการ 4.05 0.58 พึงพอใจ 
3. ความมีชื่อเสียงของบริษทั 4.18 0.56 พึงพอใจ 

4. ความรับผดิชอบในการใหบริการ 4.15 0.58 พึงพอใจ 

 ผลรวมความพึงพอใจดานภาพลักษณของบริษัท 4.15 0.45 พึงพอใจ 
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 จากตาราง 7  ซ่ึงแสดงเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานดานภาพลักษณของบริษัทที่ตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจดานภาพลักษณของบริษัทโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 ซ่ึงเม่ือ
พิจารณารายขอจะพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอภาพลักษณของบริษัทสอบบัญชีอยูในระดับพึง
พอใจอยางมาก คือ ความมั่นคงของบริษัท มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 รองลงมา คือ ความมีชื่อเสียงของ
บริษัท มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 ความรับผิดชอบในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 และการเปน
ผูนําในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 ตามลําดับ ซ่ึงอยูในระดับพึงพอใจ  
 

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ตอบแบบสอบถาม ไดแก บุคคลมีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
สิ่งที่พิจารณาอันดับแรกในการตัดสินใจเลือกใชบริการ สื่อที่สําคัญที่สุดทําใหรูจักการใหบริการ ราคา
คาบริการที่ตองการอยางเหมาะสมและที่จายจริง สาเหตุการเลือกใชบริการเปนครั้งแรก และ
ระยะเวลาการใชบริการ โดยแจกแจง จํานวน(ความถี่) คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการแปลผลขอมูล ดังรายละเอียดตอไปน้ี  

 
ตาราง 8 แสดงจํานวน (ความถี่) และคารอยละของขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใช 
      บริการงานสอบบญัชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดังน้ี 
 

พฤติกรรมการใชบริการ  จํานวน(คน) รอยละ 
  1. บุคคลที่มีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบบัญชขีอง   
บริษัทนี้มากทีสุ่ดคือ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  

  1.1 เจาของกิจการเพียงคนเดียว 58 17.9 
  1.2 คณะกรรมการบริหาร 143 44.3 
  1.3 ผูถือหุน 28 8.7 
  1.4 บริษทัแม 22 6.8 
  1.5 ผูจัดการบัญช/ีสมุหบัญชี 66 20.4 
  1.6 อ่ืนๆ เชน บริษัทในเครือ ผูถือหนวยลงทุน คณะกรรมการกองทุนฯ 
และคณะกรรมการนิติบุคคลอาคารชุด 

 
6 

 
1.9 

รวม 323 100.0 
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ตาราง 8 (ตอ) 

พฤติกรรมการใชบริการ  จํานวน(คน) รอยละ 
2. สิ่งที่พิจารณาเปนอันดับแรกในการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบ
บัญชีของบรษิทันี้คือ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  

2.1 คุณภาพของงาน 117 30.2 
2.2 การสงมอบงานที่รวดเรว็ 38 9.8 

  2.3 ความเชือ่ถือไววางใจในงานสอบบัญชี 172 44.4 
  2.4 ราคาถูกกวาเมื่อเทียบกับบริษทัอ่ืน 33 8.5 
  2.5 การใหบริการสวนเพ่ิมที่มีมากกวาบริษัทอ่ีน 19 4.9 
  2.6 อ่ืนๆ  เชน สงมอบงานตามกําหนดที่ตกลงไว และ กลต.รับรอง 8 2.0 

รวม 387 100.0 
3. สื่อที่สําคัญที่สุดทําใหรูจักการใหบริการงานสอบบัญชีของบริษทันี้
คือ(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  

  3.1 อินเตอรเน็ต 25 9.4 
  3.2 การบอกตอ 54 20.4 
  3.3 จากรายชื่อผูสอบบัญชีที่ไดรับอนุญาตจาก กลต. 65 24.5 
  3.4 จากรายชื่อผูสอบบัญชีของ กบช. 44 16.6 
  3.5 จากบริษัทในเครือ 41 15.5 
  3.6 อ่ืนๆ  เชน กรรมการ  ชื่อเสียงการใหบริการ การเขาอบรมสัมมนา
กับบริษทัในเครือบริษัทนี้  เอกสารอบรม และสิ่งพิมพตางๆ 

 
36 

 
13.6 

รวม 265 100.0 
5. สาเหตุการเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของบริษทันีเ้ปนครั้งแรกที่
สําคัญมากที่สดุคือ(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  

  5.1 บริษทัแมเปนผูกําหนด 51 21.5 
  5.2 รูจักบรษิัทสอบบัญชทีี่เดียว 1 0.4 
  5.3 ตองเปลีย่นผูสอบบัญชีตาม กลต. กําหนด (ทุก 5 ป) 20 8.5 
  5.4 ตองการปรับปรุงงานดานบัญชีของบริษัท 104 43.9 
  5.5 ตองการลดคาใชจาย (คาสอบบัญชี) 28 11.8 
  5.6 อ่ืนๆ เชน ผูบริหารรูจักบริษัทนี้มากอน  ความคุนเคย ตองเปลีย่น
ตามธนาคารผูใหกูกําหนด ความมีชื่อเสยีงของบริษัทนี้ ตองการงาน
บริการที่มากกวาเดิม และไดรับคําแนะนาํจากบริษัทในเครือ 

 
33 

 
13.9 

รวม 237 100.0 
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จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี
จํากัด พบวา 

       1. บุคคลที่มีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัทน้ี
มากที่สุด คือ คณะกรรมการบริหาร จํานวน 143 บริษัท คิดเปนรอยละ 44.3  รองลงมาคือ ผูจัดการ
บัญชี/สมุหบัญชี จํานวน 66 บริษัท คิดเปนรอยละ 20.4  เจาของกิจการ จํานวน 58 บริษัท คิดเปน
รอยละ 17.9 ผูถือหุนจํานวน 28 บริษัท คิดเปนรอยละ 8.7 บริษัทแม จํานวน 22 บริษัท และอ่ืนๆ 
(ไดแก บริษัทในเครือ ผูถือหนวยลงทุน คณะกรรมการกองทุนฯ และคณะกรรมการนิติบุคคลอาคาร
ชุด) จํานวน  6 บริษัท คิดเปนรอยละ 1.9 ตามลําดับ 
       2. สิ่งที่พิจารณาเปนอันดับแรกในการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัทน้ี คือ ความเชื่อถือไววางใจในงานสอบบัญชี จํานวน 172 บริษัท คิดเปนรอยละ 44.4 เปน
อันดับแรก  รองลงมาคุณภาพของงาน จํานวน 117 บริษัท คิดเปนรอยละ 30.2 การสงมอบงานที่
รวดเร็ว จํานวน 38 บริษัท คิดเปนรอยละ 9.8 ราคาถูกกวาเม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน จํานวน  33 
บริษัท คิดเปนรอยละ 8.5 การใหบริการสวนเพิ่มที่มีมากกวาบริษัทอ่ีน จํานวน 19 บริษัท คิดเปน
รอยละ 4.9 และอ่ืนๆ (ไดแก สงมอบงานตามกําหนดที่ตกลงไว และ กลต. รับรอง) จํานวน 8 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 2.0 ตามลําดับ  

       3.  สื่อที่สําคัญที่สุดทําใหรูจักการใหบริการงานสอบบัญชีของบริษัทน้ีคือ จาก
รายชื่อผูสอบบัญชีที่ไดรับอนุญาตจาก กลต จํานวน 65 บริษัท คิดเปนรอยละ 24.5 รองลงมาคือการ
บอกตอ จํานวน 54 บริษัท คิดเปนรอยละ 20.4 จากรายชื่อผูสอบบัญชีของ กบช. จํานวน 44 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 16.6 จากบริษัทในเครือ จํานวน 41 บริษัท คิดเปนรอยละ15.5 อ่ืนๆ (ไดแก 
กรรมการ ชื่อเสียงการใหบริการ การเขาอบรมสัมมนากับบริษัทในเครือบริษัทนี้  เอกสารอบรม และ
สิ่งพิมพตางๆ) จํานวน 36 บริษัท คิดเปนรอยละ 13.6 และอินเตอรเน็ต จํานวน 25 บริษัท คิดเปน
รอยละ 9.4 ตามลําดับ  
          5. สาเหตุการเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัทน้ีเปนคร้ังแรกที่สําคัญมาก
ที่สุดคือ ผูใชบริการสวนใหญเห็นวาตองการปรับปรุงงานดานบัญชีของบริษัท  จํานวน 104 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 46.8 รองลงมาเปนบริษัทแมเปนผูกําหนด จํานวน 51 บริษัท คิดเปนรอยละ 21.5  
อ่ืนๆ (ไดแก ผูบริหารรูจักบริษัทนี้มากอน  ความคุนเคย ตองเปลี่ยนตามธนาคารผูใหกูกําหนด 
ความมีชื่อเสียงของบริษัทนี้ ตองการงานบริการที่มากกวาเดิม และไดรับคําแนะนําจากบริษัทใน
เครือ)  จํานวน 33 บริษัท คิดเปนรอยละ 13.9 ตองการปรับปรุงงานดานบัญชีของบริษัท จํานวน 28 
บริษัท คิดเปนรอยละ 11.8 ตองเปลี่ยนผูสอบบัญชีตาม กลต.กําหนด (ทุก 5 ป) จํานวน 20 บริษัท   
คิดเปนรอยละ 8.5 และ รูจักบริษัทสอบบัญชีที่เดียว จํานวน 1 บริษัท คิดเปนรอยละ 0.4 ตามลําดับ      
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ตาราง 9   แสดงจํานวน (ความถี่) คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรม 
       ของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดังน้ี 
  

พฤติกรรมการใชบริการ  ต่ําสุด สูงสุด X  S.D. 
4. คาสอบบัญชีที่ตั้งไว (บาท)    159,307.47 201,462.87 
    คาสอบบญัชีที่จายจริง (บาท)   162,425.13 202,957.33 
6. ระยะเวลาการใชบริการ (ป) 1 24 5.88 4.47 

 

จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี
จํากัด พบวา  

4. คาสอบบัญชีที่ตองการอยางเหมาะสม โดยมีคาสอบบัญชีที่ตั้งไวเฉลี่ยเทากับ 
159,307.47 บาทและมีคาสอบบัญชีที่จายจริงเฉลี่ยเทากับ 162,425.13 บาท 

6. ระยะเวลาการใชบริการมีจํานวนปที่ใชบริการ ต่ําสุด 1 ป สูงสุด 24 ป โดยมีจํานวนปโดย
เฉลี่ยเทากับ 5.88 ป    

 

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับแนวโนมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบ
บัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคต
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ตอบแบบสอบถาม โดยแจกแจงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
การแปลผลขอมูล ดังรายละเอียดตอไปน้ี  

 
ตาราง 10 แสดงแนวโนมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบ 
      บัญชี จํากัด ดังน้ี 
 

ขอมูลแนวโนมในอนาคต    X  S.D. แปลผล 
แนวโนมการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคต    

( แนนอน ถึง ไมแนนอน)     
   1. การใชบริการตอ 4.24 0.798 ใชบริการแนนอน 
   2. การบอกตอ 3.86 0.855 คาดวาบอกตอ 

ผลรวมของแนวโนมการใชบริการงานสอบบัญชใีนอนาคต 4.05 0.738 คาดวาใชบริการ 
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จากตาราง 10 ซ่ึงแสดงขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชี
ในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด พบวา แนวโนมการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตตอมี
คาเฉลี่ย 4.24 อยูในเกณฑใชบริการแนนอน แนวโนมการบอกตอ มีคาเฉลี่ย 3.86 อยูในเกณฑที่
คาดวาบอกตอ และผลรวมแนวโนมการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคต มีคาเฉลี่ย 4.05 ซ่ึงอยูใน
เกณฑคาดวาจะใชบริการในอนาคต 
 
           สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
          สมมติฐานที่ 1. ลูกคาที่มีลักษณะของประชากรศาสตร ประกอบดวย รูปแบบของ
กิจการ ลักษณะของกิจการ  ประเภทอุตสาหกรรม  ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอป   แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ
บัญชีจํากัด แตกตางกัน 
 ในการทดสอบสมมติฐาน พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชขีองบริษัท สอบบัญชี จํากัด
จะวิเคราะห 3 ดาน คือ 

1. คาสอบบัญชทีี่ตั้งไว 
2. คาสอบบัญชทีี่จายจริง 
3. ระยะเวลาการใชบริการ 

  สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังน้ี 
 
 สมมติฐานที่ 1.1 ลูกคาที่มีรูปแบบของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
Ho: ลูกคาที่มีรูปแบบของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี

บริษัท สอบบัญชี จํากัด ไมแตกตางกัน 
H1: ลูกคาที่มีรูปแบบของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี

บริษัท สอบบัญชี จํากัด แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานโดยใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Probability (p) มีคานอย
กวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปน้ี  
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ตาราง 11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตาง ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ 
      บริษัท สอบบัญชี จํากัด จําแนกตามรูปแบบของกิจการ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ  

 

แหลงความ 

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F-Ratio 

 
Prob  

(p) 

  1. คาสอบบัญชีที่ต้ังไว ระหวางกลุม 2 114,894,248,466.52 57,447,124,233.26 1.422 0.244 

 ภายในกลุม 171 6,906,706,551,820.83 40,390,096,794.27   

 รวม 173 7,021,600,800,287.35    

ระหวางกลุม 2 120,022,520,043.93 60,011,260,021.96 1.464 0.234   2. คาสอบบัญชีที่จายจริง 
ภายในกลุม 184 7,541,629,431,827.73 40,987,116,477.32   

 รวม 186 7,661,651,951,871.66    

ระหวางกลุม 2 7.74 3.87 0.192 0.825 
   3. ระยะเวลาการใชบริการ 

ภายในกลุม 215 4,331.16 20.14   
 รวม 217 4,338.90    

 
 จากตาราง 11   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตาง ของพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด จําแนกตามรูปแบบของกิจการ โดยใชสถิติ การ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา  
       1.  คาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .244 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรูปแบบของ
กิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05       

      2.  คาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .234   ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรูปแบบของ
กิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

      3.   ระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .825   ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรูปแบบของ
กิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  
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 สมมติฐานที่ 1.2 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
Ho: ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ

บัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ไมแตกตางกัน 
H1: ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ

บัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานโดยใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Probability (p) มีคานอย
กวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) \ และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปน้ี  
 
ตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตาง ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ 
      บริษัท สอบบัญชี จํากัด จําแนกตามลักษณะของกิจการ 

พฤติกรรมการใช
บริการ 

 

แหลงความ 

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F-Ratio 

 
Prob  

(p) 

 1. คาสอบบัญชีที่ต้ังไว ระหวางกลุม 2 4,735,075,749,300.51 2,367,537,874,650.26 177.058** 0.000 

 ภายในกลุม 171 2,286,525,050,986.84 13,371,491,526.24   

 รวม 173 7,021,600,800,287.36    

ระหวางกลุม 2 5,965,603,335,800.23 2,982,801,667,900.11 323.596** 0.000  2.คาสอบบัญชีที่จายจริง 
ภายในกลุม 184 1,696,048,616,071.43 9,217,655,522.13   

 รวม 186 7,661,651,951,871.66    

ระหวางกลุม 2 62.59 31.29 1.573 0.210  3. ระยะเวลาการใช
บริการ ภายในกลุม 215 4,276.31 19.89   
 รวม 217 4,338.90    

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 12   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตาง ของพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด จําแนกตามลักษณะของกิจการ โดยใชสถิติ การ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา  
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       1.  คาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .000   ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีลักษณะของ
กิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01        

      2.  คาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .000   ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีลักษณะของ
กิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

      3.   ระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .210   ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีลักษณะของ
กิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  
      เพ่ือใหทราบวา  ลักษณะของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไวและคาสอบบัญชีที่จายจริง ใน
รายคูใดบาง ที่แตกตางกัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple  
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง 
ตอไปน้ี 
 
ตาราง 13 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคู ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี 
      ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว จําแนกตามลักษณะของกิจการ 
 

 บริษัทจํากัดมหาชน บริษัทจํากัด อ่ืนๆ 
ลักษณะของกิจการ 

X  
696,000 110,088 78,000 

บริษัทจํากัดมหาชน 696,000 - 585,911** 618,000** 
   (.000) (.000) 
บริษัทจํากัด 110,088  - -32,088 
    (.474) 
อ่ืนๆ เชน สมาคม องคการ
มหาชน นิติบุคคลอาคาร 
บลจ.จัดการกองทุน 

78,000   - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว จําแนกตามลักษณะของ
กิจการ ดวยวิธี LSD พบวา 
      1. ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการที่เปนบริษัทจํากัดมหาชน กับลูกคาที่มีลักษณะของ
กิจการที่เปนบริษัทจํากัด มีคา Probability (p.) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา ลูกคาที่
มีลักษณะของกิจการเปนบริษัทจํากัดมหาชน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดาน
คาสอบบัญชีที่ตั้งไว แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีลักษณะของกิจการที่เปนบริษัทจํากัด อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 585,911 บาท 
       2. ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการที่เปนบริษัทจํากัดมหาชน กับลูกคาที่มีลักษณะของ
กิจการอื่นๆ (ไดแก นิติบุคคล กองทุน มูลนิธิ สมาคม ฯลฯ) มีคา Probability (p.) เทากับ .000 ซ่ึง
นอยกวา .01 หมายความวา ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการเปนบริษัทจํากัดมหาชน มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มี
ลักษณะของกิจการอื่นๆ (ไดแก นิติบุคคล กองทุน มูลนิธิ สมาคม ฯลฯ) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 618,000 บาท 
  สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
                 
ตาราง 14 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคู  ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี 
      ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง จําแนกตามลักษณะของกิจการ 
 

 บริษัทจํากัด
มหาชน 

บริษัทจํากัด อ่ืนๆ 

ลักษณะของกิจการ 

X  
746,000 109,125 77,285 

บริษัทจํากัดมหาชน 746,000 - 636,875** 668,714** 
   (.000) (.000) 
บริษัทจํากัด 109,125  - 31,839 
    (.391) 
อ่ืนๆ เชน สมาคม องคการ
มหาชน นิติบุคคลอาคาร 
บริษัทหลักทรัพยจัดการ
กองทุน 

77,285   - 

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง จําแนกตามลักษณะของ
กิจการ ดวยวิธี LSD พบวา 
      1. ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการที่เปนบริษัทจํากัดมหาชน กับบริษัทจํากัด มีคา 
Probability (p.) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการเปน
บริษัทจํากัดมหาชน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีลักษณะของกิจการที่เปนบริษัทจํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ.01   โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 636,875 บาท 
       2. ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการที่เปนบริษัทจํากัดมหาชน กับลักษณะของกิจการอื่นๆ
(ไดแก นิติบุคคล กองทุน มูลนิธิ สมาคม ฯลฯ) มีคา Probability (p.) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01  
หมายความวา ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการเปนบริษัทจํากัดมหาชน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีลักษณะของกิจการอื่นๆ  
(ไดแก นิติบุคคล กองทุน มูลนิธิ สมาคม ฯลฯ) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 668,714 บาท 
  สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
 สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาที่มีประเภทของอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
Ho: ลูกคาที่มีประเภทของอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ไมแตกตางกัน 
H1: ลูกคาที่มีประเภทของอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance:One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานโดยใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Probability (p) มีคานอย
กวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)ที่มี
คาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปน้ี  
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ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตาง ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ 
      บริษัท สอบบัญชี จํากัด จําแนกตามประเภทของอุตสาหกรรม 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 

 

แหลงความ 

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F-Ratio 

 
Prob  

(p) 

ระหวางกลุม 5 286,104,878,734.39 57,220,975,746.88 1.427 0.217 
  1. คาสอบบัญชีที่ต้ังไว 

ภายในกลุม 168 6,735,495,921,552.96 40,092,237,628.29   

 รวม 173 7,021,600,800,287.36    

ระหวางกลุม 5 293,058,754,734.06 58,611,750,946.81 1.439 0.212   2. คาสอบบัญชีที่จายจริง 
ภายในกลุม 181 7,368,593,197,137.60 40,710,459,652.69   

 รวม 186 7,661,651,951,871.66    

ระหวางกลุม 5 368.22 73.64 3.932** 0.002 
   3. ระยะเวลาการใชบริการ 

ภายในกลุม 212 3,970.68 18.73   
 รวม 217 4,338.90    

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

 จากตาราง 15   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตาง ของพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด จําแนกตามประเภทของอุตสาหกรรม โดยใชสถิติ 
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา  
       1.  คาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .217 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีประเภทของ
อุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

      2.  คาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .212   ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีประเภทของ
อุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

      3.   ระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .002   ซ่ึงนอยกวา .01 น่ัน
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีประเภท
ของอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
      เพ่ือใหทราบวา  ประเภทของอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ในรายคูใดบาง ที่
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แตกตางกัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง ตอไปน้ี 
 
ตาราง 16  แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคู  ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ 
      บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ จําแนกตามประเภทของ 
      อุตสาหกรรม  
 

 อุตสาหกรรม 

ผลิต 
พัฒนา 

อสังหาริทรัพย 
ซื้อมาขาย

ไป 
ใหบริการ อ่ืนๆ ประเภทของ

อุตสาหกรรม 

X  7.56 6.83 6.23 4.59 5.26 
อุตสาหกรรมผลิต 7.56 - .731 -1.332 2.974** 2.301* 
   (.693) (.123) (.000) (.044) 
พัฒนาอสังหาริทรัพย 6.83  - .601 2.242 1.570 
    (.751) (.221) (.440) 
ซื้อมาขายไป 6.23   - 1.642* .969 
     (.043) (.418) 
บริการ 4.59    - -.672 
      (.540) 
อ่ืนๆ 5.26     - 
       

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใช

บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ จําแนกตามประเภท
ของอุตสาหกรรม ดวยวิธี LSD พบวา 
      1. ลูกคาที่เปนประเภทอุตสาหกรรมผลิต กับลูกคาที่เปนประเภทธุรกิจการใหบริการ มี
คา Probability (p.) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา ลูกคาที่เปนประเภทอุตสาหกรรม
ผลิต มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการในดานระยะเวลาการใชบริการ แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่
เปนประเภทธุรกิจการใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ลูกคาที่เปนประเภท
อุตสาหกรรมผลิต มีพฤติกรรมการใชบริการในดานระยะเวลาการใชบริการ มากกวา ลูกคาที่เปน
ประเภทธุรกิจการใหบริการ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.974  
      2. ลูกคาที่เปนประเภทอุตสาหกรรมผลิต กับลูกคาที่เปนประเภทธุรกิจอ่ืนๆ (ไดแก  
สมาชิกสมาคม นายหนาประกันภัย การนําเขา และธุรกิจจัดการกองทุน)  มีคา Probability (p.) 
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เทากับ .044 ซ่ึงนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่เปนประเภทอุตสาหกรรมผลิต มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานระยะเวลาการใชบริการ แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่
เปนประเภทธุรกิจอ่ืนๆ (ไดแก  การเปนสมาชิกสมาคม นายหนาประกันภัย การนําเขา และธุรกิจ
จัดการกองทุน)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ลูกคาที่เปนประเภทอุตสาหกรรม
ผลิต มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการในดานระยะเวลาการใชบริการ มากกวา ลูกคาที่เปนประเภท
ธุรกิจอ่ืนๆ (ไดแก สมาชิกสมาคม นายหนาประกันภัย การนําเขา และธุรกิจจัดการกองทุน) โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.301 
       3. ลูกคาที่เปนประเภทธุรกิจซ้ือมาขายไป กับลูกคาที่เปนประเภทธุรกิจการใหบริการ  
มีคา Probability (p.) เทากับ .043 ซ่ึงนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่เปนประเภทธุรกิจซ้ือมา
ขายไป มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานระยะเวลาการใชบริการ แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาที่เปนประเภทธุรกิจการใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ 
ลูกคาที่เปนประเภทธุรกิจซ้ือมาขายไป มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการในดานระยะเวลาการใช
บริการ มากกวา ลูกคาที่เปนประเภทธุรกิจการใหบริการ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.642 
       สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
สมมติฐานที่ 1.4 ลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
Ho: ลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี

บริษัท สอบบัญชี จํากัด ไมแตกตางกัน 
H1: ลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี

บริษัท สอบบัญชี จํากัด แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานโดยใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Probability (p) มีคานอย
กวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปน้ี  
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ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตาง ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ 
      บริษัท สอบบัญชี จํากัด จําแนกตามขนาดของกิจการ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ  

 

แหลงความ 

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F-Ratio 

 
Prob  

(p) 

ระหวางกลุม 4 1,804,496,199,296.80 451,124,049,824.20 14.613** 0.000 
  1. คาสอบบัญชีที่ต้ังไว 

ภายในกลุม 169 5,217,104,600,990.55 30,870,441,425.98   

 รวม 173 7,021,600,800,287.36    

ระหวางกลุม 4 2,032,809,151,856.82 508,202,287,964.21 16.432** 0.000   2. คาสอบบัญชีที่จายจริง 
ภายในกลุม 182 5,628,842,800,014.84 30,927,707,692.39   

 รวม 186 7,661,651,951,871.66    

ระหวางกลุม 4 70.93 17.73 0.885 0.474 
   3. ระยะเวลาการใชบริการ 

ภายในกลุม 213 4,267.97 20.04   
 รวม 217 4,338.90    

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตาง ของพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด จําแนกตามขนาดของกิจการ โดยใชสถิติ การวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา  
       1.  คาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีขนาดของ
กิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01        

      2.  คาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .000   ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีขนาดของ
กิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

      3.  ระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .474 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีขนาดของ
กิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

   เพ่ือใหทราบวา ขนาดของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไวและคาสอบบัญชีที่จายจริง ใน
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รายคู ใดบางที่แตกตางกันผูวิ จัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน(Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง 
ตอไปน้ี 

 
ตาราง 18   แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคู ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี 
      ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว จําแนกตามขนาดของกิจการ  

 
ทุนตํ่ากวา 5
ลานบาท 

ทุนต้ังแต 5-
10 ลานบาท 

ทุนต้ังแต 11-
50 ลานบาท 

ทุนต้ังแต 
51-100 
ลานบาท 

 

ทุนต้ังแต  
101 ลาน
บาทขึ้นไป 

ขนาดของกิจการ 

X  47,250 125,689 101,000 111,060 317,377 
47,250 - -78,439 -53,750 -63,810 -270,127**  

ทุนต่ํากวา 5 ลานบาท 
  (.094) (.229) (.159) (.000) 
125,689  - 24,689 14,629 -191,687** 

ทุนตั้งแต 5-10 ลาน
บาท    (.576) (.744) (.000) 

101,000   - -10,060 -216,377** 
ทุนตั้งแต 11-50 ลาน
บาท     (.814) (.000) 

111,060    - -206,316** 
ทุนตั้งแต 51-100 ลาน
บาท 

     (.000) 

317,377     -  

ทุนมากกวา  101 ลาน
บาทขึ้นไป 

      

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใช

บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว จําแนกตามขนาดของ
กิจการ ดวยวิธี LSD พบวา 
    ลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนต่ํากวา 5 ลานบาท ทุนตั้งแต 5-10 ลานบาท ทุนตั้งแต 
11-50 ลานบาท และทุนตั้งแต 51-100 ลานบาท  กับลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 101 
ลานบาทขึ้นไป มีคา Probability (p.) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา ลูกคาที่มีขนาด
ของกิจการที่มีทุนต่ํากวา 5 ลานบาท ทุนตั้งแต 5-10 ลานบาท ทุนตั้งแต 11-50 ลานบาท และทุน
ตั้งแต 51-100 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนต่ํากวา 5 ลานบาท มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว นอยกวาลูกคาที่มีขนาดของ
กิจการที่มีทุนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 270,127 บาท ลูกคาที่มีขนาด
ของกิจการที่มีทุนตั้งแต 5-10 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว นอยกวาลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 191,687 บาท ลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 11-50 ลานบาท มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว นอยกวาลูกคาที่มีขนาดของ
กิจการที่มีทุนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 216,377 บาท และลูกคาที่มี
ขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 51-100 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีใน
ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว นอยกวาลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 206,316 บาท 
       สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคู ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี 
      ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง จําแนกตามขนาดของกิจการ  

 
ทุนตํ่ากวา 
5 ลานบาท 

ทุนต้ังแต 
5-10 ลาน
บาท 

ทุนต้ังแต 11-
50 ลานบาท 

ทุนต้ังแต 51-
100 ลานบาท 

 

ทุนต้ังแต  
101 ลาน
บาทขึ้นไป 

ขนาดของกิจการ 

X  64,838 90,812 104,714 117,393 319,973 
64,838 - -25,973 -39,875 -52,555 -255,134** 

ทุนต่ํากวา 5 ลานบาท   (.559) (.359) (.234) (.000) 

90,812  - -13,901 -26,581 -229,160** 
ทุนตั้งแต 5-10 ลาน
บาท 

   (.747) (.543) (.000) 

104,714   - -12,679 -215,258** 
ทุนตั้งแต 11-50 ลาน
บาท 

    (.767) (.000) 

117,393    - -202,579** 
ทุนตั้งแต 51-100 ลาน
บาท 

     (.000) 

319,973     -  

ทุนมากกวา  101 ลาน
บาท 

      

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง จําแนกตามขนาดของ
กิจการ ดวยวิธี LSD พบวา 
          ลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนต่ํากวา 5 ลานบาท ทุนตั้งแต 5-10 ลานบาท ทุน
ตั้งแต 11-50 ลานบาท และทุนตั้งแต 51-100 ลานบาท  กับลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 
101 ลานบาทขึ้นไป มีคา Probability (p.) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา ลูกคาที่มี
ขนาดของกิจการที่มีทุนต่ํากวา 5 ลานบาท ทุนตั้งแต 5-10 ลานบาท ทุนตั้งแต 11-50 ลานบาท และ
ทุนตั้งแต 51-100 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่จาย
จริง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนต่ํากวา 5 ลานบาท มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง นอยกวาลูกคาที่มีขนาดของ
กิจการที่มีทุนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 255,134 บาท ลูกคาที่มีขนาด
ของกิจการที่มีทุนตั้งแต 5-10 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง นอยกวาลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ  229,160 บาท ลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 11-50 ลานบาท มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง นอยกวาลูกคาที่มีขนาดของ
กิจการที่มีทุนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 215,258 บาท และลูกคาที่มี
ขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 51-100 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีใน
ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง นอยกวาลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่มีทุนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 202,579 บาท 
       สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

สมมติฐานที่ 1.5 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการ
ใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
Ho: ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ไมแตกตางกัน 
H1: ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานโดยใช
ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Probability (p) มีคานอย
กวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปน้ี  
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ตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตาง ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ 
      บริษัท สอบบัญชี จํากัด จําแนกตามรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป 
 

พฤติกรรมการใชบริการ  

 

แหลงความ 

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F-Ratio 

 
Prob  

(p) 

  1. คาสอบบัญชีที่ต้ังไว ระหวางกลุม 4 2,177,812,709,489.23 544,453,177,372.31 18.996** 0.000 

 ภายในกลุม 169 4,843,788,090,798.13 28,661,467,992.89   

 รวม 173 7,021,600,800,287.36    

ระหวางกลุม 4 2,813,317,403,188.91 703,329,350,797.23 26.402** 0.000   2. คาสอบบัญชีที่จายจริง 
ภายในกลุม 182 4,848,334,548,682.74 26,639,200,816.94   

 รวม 186 7,661,651,951,871.66    

ระหวางกลุม 4 169.51 42.38 2.164 0.074 
   3. ระยะเวลาการใชบริการ 

ภายในกลุม 213 4,169.39 19.57   
 รวม 217 4,338.90    

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตาง ของพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด จําแนกตามรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป โดยใชสถิติ การ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา  

       1. คาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลีย่ของ
กิจการตอปที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01        

      2. คาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลีย่ของ
กิจการตอปที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

      3. ระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .074 ซึ่งมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลีย่ของ
กิจการตอปที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ.05 
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         เพ่ือใหทราบวารายไดเฉลี่ยของกิจการตอป ที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไวและคาสอบบัญชีที่จาย
จริง ในรายคูใดบาง ที่แตกตางกัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง 
ตอไปน้ี 
 

ตาราง 21   แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคู ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี 
      ของบริษัท สอบบัญชี จํากัดในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว จําแนกตามรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป  
 

 ตํ่ากวา 50  
ลานบาท 

ต้ังแต  
50–150  
ลานบาท 

ต้ังแต  
151–300  
ลานบาท 

ต้ังแต  
301–500 
 ลานบาท 

ต้ังแต 501 
 ลานบาท 
ข้ึนไป รายไดเฉลี่ยตอป 

X  45,000 111,989 96,652 153,888 335,638 
45,000 - -66,989 -51,652 -108,888* -290,638**  ตํ่ากวา 50 ลานบาท 

  (.069) (.245) (.025) (.000) 

111,989  - 15,336 -41,899 -223,649** ต้ังแต 50–150 ลาน
บาท    (.723) (.375) (.000) 

96,652   - -57,236 -238,986** ต้ังแต 151–300  
ลานบาท      (.284) (.000) 

153,888    - -181,749** ต้ังแต 301–500  
ลานบาท      (.001) 

335,638     - ต้ังแต 501 ลานบาท 
ขึ้นไป        

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใช

บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว จําแนกตามรายไดเฉลี่ย
ของกิจการตอป ดวยวิธี LSD พบวา 
     1.  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลานบาท กับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท มีคา Probability (p.) เทากับ .025 ซ่ึงนอยกวา .05    
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  กลาวคือ ลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีใน
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ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 108,888 บาท    
      2. ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลานบาท ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอปตั้งแต 50-150 ลานบาท และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 151-300 ลาน
บาท กับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป มีคา Probability (p.) 
เทากับ .000  ซ่ึงนอยกวา .01  หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลาน
บาท ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 50-150 ลานบาท และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอปตั้งแต 151-300 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 
ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว นอยกวาลูกคาที่
มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 290,636 บาท 
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 50-150 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 
ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 223,649 บาท และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอ
ปตั้งแต 151-300 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 238,986 บาท 
             3. ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท กับลูกคาที่มีรายได
เฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป มีคา Probability (p.) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01    
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 181,749 บาท  
         สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 22  แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคู  ของพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี 
      ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง จําแนกตามรายไดเฉลี่ยของกิจการ 
      ตอป  
 

 ตํ่ากวา 50  
ลานบาท 

ต้ังแต  
50–150  
ลานบาท 

ต้ังแต  
151–300  
ลานบาท 

ต้ังแต  
301–500 
 ลานบาท 

ต้ังแต 501 
 ลานบาท 
ข้ึนไป รายไดเฉลี่ยตอป 

X  58,214 76,656 97,884 170,833 351,490 
58,214 - -18,441 -39,670 -112,619* -293,276** ตํ่ากวา 50 ลานบาท 

  (.593) (.331) (.015) (.000) 

76,656  - -21,228 -94,177* -274,834** ต้ังแต 50–150  
ลานบาท    (.594) (.038) (.000) 

97,884   - -72,948 -253,605** ต้ังแต 151–300  
ลานบาท      (.147) (.000) 

170,833    - -180,657** ต้ังแต 301–500 
ลานบาท      (.001) 

351,490     - ต้ังแต 501 ลานบาท
ขึ้นไป        

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูของพฤติกรรมการใช

บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง จําแนกตามรายไดเฉลี่ย
ของกิจการตอป ดวยวิธี LSD พบวา 
     1.  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลานบาท กับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท มีคา Probability (p.) เทากับ .015 ซ่ึงนอยกวา .05    
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  กลาวคือ ลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีใน
ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 112,619 บาท 
      2.  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 50-150 ลานบาท กับลูกคาที่มีรายได
เฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท มีคา Probability (p.) เทากับ .038 ซ่ึงนอยกวา .05    
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใช
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บริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  กลาวคือ ลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีใน
ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 94,177 บาท       
       3. ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลานบาท ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอปตั้งแต 50-150 ลานบาท และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 151-300 ลาน
บาท กับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป มีคา Probability (p.) 
เทากับ .000  ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 ลาน
บาท ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 50-150 ลานบาท และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอปตั้งแต 151-300 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้น
ไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปต่ํากวา 50 
ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง นอยกวาลูกคา
ที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 293,276 
บาท ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 50-150 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 
501 ลานบาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 274,834 บาท และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอปตั้งแต 151-300 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 253,605 บาท 
              4.  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท กับลูกคาที่มีรายได
เฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป มีคา Probability (p.) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01    
หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  กลาวคือ ลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 301-500 ลานบาท มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาทขึ้นไป 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 180,657 บาท    
  สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 สมมติฐานขอที่ 2    ความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย ดานการใหบริการ ดาน
ราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการและดาน
ภาพลักษณของบริษัท มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
 

 สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0:  ความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย ดานการใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัทไมมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  
 H1:  ความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย ดานการใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัทมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
 
  ในการทดสอบสมมติฐานพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบญัชี จํากัด
จะวิเคราะห 3 ดาน คือ 

1. คาสอบบัญชทีี่ตั้งไว 
2. คาสอบบัญชทีี่จายจริง 
3. ระยะเวลาการใชบริการ      

 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชคาสัมประสิมธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอ
กันหรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน    
95%    ดังน้ัน จะปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Probability (p) นอยกวา .05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 23 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานการใหบริการ 
      กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
  

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่ต้ังไว ความพึงใจดานการใหบริการ 

r p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1. ความรับผดิชอบของบรษิัทนี้ในการชวย
แกไขปญหา 

 
-.084 

 
.271 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

2. ความถูกตองของงบการเงิน  .035 .649 ไมมีความสัมพันธ - 
3. ความเอาใจใสตอการใหบริการของบรษิัท .067 .383 ไมมีความสัมพันธ - 
4. ความชํานาญในการใหบริการ .022 .775 ไมมีความสัมพันธ - 
5. การใหบริการที่รวดเรว็ .069 .364 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม .029 .704 ไมมีความสัมพันธ - 
 

  
 จากตาราง 23 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานการ
ใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชี
ที่ตั้งไว โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .704 ซ่ึงมากกวา 
.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึง
พอใจดานการใหบริการโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา 
 1. ในขอ ความรับผิดชอบของบริษัท สอบบัญชี จํากัดในการชวยแกไขปญหา กับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา 
Probability (p) เทากับ .271 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความรับผิดชอบของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัดในการชวยแกไขปญหา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 2. ในขอ ความถูกตองของงบการเงิน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .645 ซ่ึงมากกวา 
.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึง
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พอใจดานการใหบริการในขอ ความถูกตองของงบการเงิน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 

 3. ในขอ ความเอาใจใสตอการใหบริการของบริษัท สอบบัญชี จํากัด กับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability 
(p) เทากับ .383 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความเอาใจใสตอการใหบริการของ บริษัท 
สอบบัญชี จํากัดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ ความชํานาญในการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .775 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความชํานาญในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 5. ในขอ การใหบริการที่รวดเร็ว กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .364 ซ่ึงมากกวา 
.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึง
พอใจดานการใหบริการในขอ การใหบริการที่รวดเร็ว ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 

ตาราง 24 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา กับ 
      พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่ต้ังไว ความพึงใจดานราคา 

r p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการ
ใหบริการ 

 
.031 

 
.683 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

2. ราคาการใหบริการตรงกบัที่ทานไดตั้งไว .068 .376 ไมมีความสัมพันธ - 
3. เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม  -.089 .245 ไมมีความสัมพันธ - 
4. การกําหนดราคาของคาสอบบัญชี
สามารถยืดหยุนตามความตองการของทาน 

 
-.101 

 
.186 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

ความพึงพอใจดานราคาโดยรวม -.034 .653 ไมมีความสัมพันธ - 
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 จากตาราง 24 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา 
กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานราคาโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .653 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานราคา
โดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา 
  1. ในขอ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการใหบริการความรับผิดชอบ กับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา 
Probability (p) เทากับ .683 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการ
ใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 2. ในขอ ราคาการใหบริการตรงกับที่ทานไดตั้งไว กับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ 
.376 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ ราคาการใหบริการตรงกับที่ทานไดตั้งไว ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 3. ในขอ เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .245 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานราคาในขอ เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ การกําหนดราคาของคาสอบบัญชีสามารถยืดหยุนตามความตองการของ
ผูใชบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .186 ซ่ึงมากกวา .05  น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ การกําหนดราคาของ
คาสอบบัญชีสามารถยืดหยุนตามความตองการของผูใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
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ใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 

 

ตาราง 25 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานชองทางการให 
      บริการกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชี 
      ที่ตั้งไว  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่ต้ังไว 

ความพึงใจดานชองทางการใหบริการ r p ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1. การนําเสนอขอมูลการใหบริการของ
บริษัทผานทางอินเตอรเน็ต 

 
.095 

 
.211 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

2. ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ .007 .929 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ
โดยรวม 

 
.070 

 
.363 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

 
 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
ชองทางการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
คาสอบบัญชีที่ตั้งไว โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .363 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการ
ใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
  1. ในขอ การนําเสนอขอมูลการใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ต กับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว  มีคา
Probability (p) เทากับ .211 ซ่ึงมากกวา .05  น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ ในขอ การนําเสนอขอมูลการ
ใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ต ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 2. ในขอ ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .929 ซ่ึงมากกวา 
.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึง
พอใจดานชองทางการใหบริการในขอ ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 

 

ตาราง 26 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานบุคลากร กับ 
      พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษทั สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีทีต่ั้งไว  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่ต้ังไว 

ความพึงใจดานบุคลากร r p ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1. พนักงานมีความรูและความชํานาญในการ
ปฎิบัติงาน 

 
-.005 

 
.949 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

2. พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศยัไมตรี .028 .715 ไมมีความสัมพันธ - 
3. การแตงกายของพนักงาน .098 .200 ไมมีความสัมพันธ - 
4. การปฎิบัตติัวของพนักงานกับบริษทัของทาน .058 .445 ไมมีความสัมพันธ - 
5. การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน .105 .169 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม .075 .329 ไมมีความสัมพันธ - 

 

  
 จากตาราง 26 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
บุคลากร กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชี
ที่ตั้งไว โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .329 ซ่ึงมากกวา .05 น่ัน
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดาน
บุคลากรโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
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 1. ในขอ พนักงานมีความรูและความชํานาญในการปฎิบัติงาน กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) 
เทากับ .949 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ พนักงานมีความรูและความชํานาญในการ
ปฎิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 2. ในขอ พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ 
.715 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 3. ในขอ การแตงกายของพนักงาน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .200 ซ่ึงมากกวา 
.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึง
พอใจดานบุคลากรในขอ การแตงกายของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ การปฎิบัติตัวของพนักงานกับบริษัทผูใชบริการ กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) 
เทากับ .445 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ การปฎิบัติตัวของพนักงานกับบริษัทผูใชบริการ ไม
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 5. ในขอ การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .169 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
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ตาราง 27 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ 
      ใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ 
      บัญชีที่ตั้งไว 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่ต้ังไว 

ความพึงใจดานกระบวนการใหบริการ r p ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1. การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่ถูกตองและ
ชัดเจน 

 
.032 

 
.677 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

2. งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการ
ปฎิบัติงานของบริษัท 

 
.002 

 
.974 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

3. การจัดตารางเวลาทีเ่หมาะสมกับการปฎิบัติงาน -.031 .685 ไมมีความสัมพันธ - 
4. การปฎิบัตงิานเปนตามแผนงานที่กําหนดและตก
ลงกันไว 

 
.046 

 
.546 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

5. พนักงานที่เขาปฎิบตัิงานมีจํานวนเพียงพอเม่ือ
เทียบกบัลักษณะงานและปริมานงานของบริษัททาน 

 
.099 

 
.194 

 
ไมมีความสมัพันธ 

 
- 

ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม .040 .598 ไมมีความสัมพันธ - 
 

 จากตาราง 27 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน 
กระบวนการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
คาสอบบัญชีที่ตั้งไว โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .598 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 1. ในขอ การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่ถูกตองและชัดเจน กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) 
เทากับ .677 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในขอ การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่
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ถูกตองและชัดเจน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 2. ในขอ งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการปฎิบัติงานของบริษัท
พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .974 ซ่ึงมากกวา .05  น่ัน
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการในขอ งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการปฎิบัติงานของบริษัท
พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 3. ในขอ การจัดตารางเวลาที่เหมาะสมกับการปฎิบัติงาน กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) 
เทากับ .685 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในขอ การจัดตารางเวลาที่เหมาะสมกับการ
ปฎิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ การปฎิบัติงานเปนตามแผนงานที่กําหนดและตกลงกันไว กับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability 
(p) เทากับ .546 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในขอ การปฎิบัติงานเปนตามแผนงานที่
กําหนดและตกลงกันไว ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 5. ในขอ พนักงานที่เขาปฎิบัติงานมีจํานวนเพียงพอเมื่อเทียบกับลักษณะงานและ
ปริมานงานของบริษัททาน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .194 ซ่ึงมากกวา .05  น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการในขอ พนักงานที่เขาปฎิบัติงานมีจํานวนเพียงพอเม่ือเทียบกับลักษณะงานและปริมานงาน
ของบริษัททาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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ตาราง 28 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานภาพลักษณ กับ 
      พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 

ในดานคาสอบบัญชีท่ีต้ังไว ความพึงใจดานภาพลักษณ 
r p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1. ความมั่นคงของบริษัท -.040 .597 ไมมีความสัมพันธ - 
2. การเปนผูนําในการใหบริการ .079 .299 ไมมีความสัมพันธ - 
3. ความมีชื่อเสียงของบริษทั .050 .512 ไมมีความสัมพันธ - 
4. ความรับผดิชอบในการใหบริการ .010 .891 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานภาพลักษณโดยรวม .032 .674 ไมมีความสัมพันธ - 
 

 จากตาราง 28 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
ภาพลักษณ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานภาพลักษณโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .674 ซ่ึงมากกวา .05 น่ัน
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดาน
ภาพลักษณโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา 

         1. ในขอ ความมั่นคงของบริษัท กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .597 ซ่ึงมากกวา .05  น่ัน
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดาน
ภาพลักษณในขอ ความมั่นคงของบริษัท ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 2. ในขอ การเปนผูนําในการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .299 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานภาพลักษณในขอ การเปนผูนําในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 3. ในขอ ความมีชื่อเสียงของบริษัท กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .512 ซ่ึงมากกวา 
.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึง
พอใจดานราคาในขอ ความมีชื่อเสียงของบริษัท ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ ความรับผิดชอบในการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว มีคา Probability (p) เทากับ .891 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานภาพลักษณในขอ ความรับผิดชอบในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 

ตาราง 29 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานการใหบริการ 
      กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง 

ความพึงใจดานการใหบริการ r p ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1. ความรับผดิชอบของบรษิัทนี้ในการชวย
แกไขปญหา 

 
-.114 

 
.119 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

2. ความถูกตองของงบการเงิน  -.116 .115 ไมมีความสัมพันธ - 
3. ความเอาใจใสตอการใหบริการของบรษิัท -.069 .350 ไมมีความสัมพันธ - 
4. ความชํานาญในการใหบริการ -.030 .682 ไมมีความสัมพันธ - 
5. การใหบริการที่รวดเรว็  .004 .962 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม -.051 .507 ไมมีความสัมพันธ - 
 

 จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานการ
ใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชี
ที่จายจริง โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .507 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
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ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และ
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 1. ในขอ ความรับผิดชอบของบริษัท สอบบัญชี จํากัดในการชวยแกไขปญหา กับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มี
คา Probability (p) เทากับ .119 ซ่ึงมากกวา .05  น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความรับผิดชอบของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัดในการชวยแกไขปญหา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 

 2. ในขอ ความถูกตองของงบการเงิน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .115 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความถูกตองของงบการเงิน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 

 3. ในขอ ความเอาใจใสตอการใหบริการของบริษัท สอบบัญชี จํากัด กับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา 
Probability (p) เทากับ .350 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความเอาใจใสตอการใหบริการ
ของ บริษัท สอบบัญชี จํากัดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ ความชํานาญในการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .682 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความชํานาญในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 5. ในขอ การใหบริการที่รวดเร็ว กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .962 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ การใหบริการที่รวดเร็ว ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 
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ตาราง 30 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคากับ 
      พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง 

ความพึงใจดานราคา r p ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการ
ใหบริการ 

 
-.011 

 
.880 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

2. ราคาการใหบริการตรงกบัที่ทานไดตั้งไว  .029 .697 ไมมีความสัมพันธ - 
3. เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม  -.133 .069 ไมมีความสัมพันธ - 
4. การกําหนดราคาของคาสอบบัญชี
สามารถยืดหยุนตามความตองการของทาน 

 
-.136 

 
.063 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

ความพึงพอใจดานราคาโดยรวม -.084 .271 ไมมีความสัมพันธ - 
 

 จากตาราง 30 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา 
กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง 
โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานราคาโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .271 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานราคา
โดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และเม่ือพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา 
 1. ในขอ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการใหบริการความรับผิดชอบ กับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มี
คา Probability (p) เทากับ .880 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของ
การใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 2. ในขอ ราคาการใหบริการตรงกับที่ทานไดตั้งไว กับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) 
เทากับ .697 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ ราคาการใหบริการตรงกับที่ทานไดตั้งไว ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 3.  ในขอ เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม กับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) 
เทากับ .069 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ การกําหนดราคาของคาสอบบัญชีสามารถยืดหยุนตามความตองการของ
ผูใชบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .063 ซ่ึงมากกวา .05  น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ การกําหนดราคา
ของคาสอบบัญชีสามารถยืดหยุนตามความตองการของผูใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 

 

ตาราง 31 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานชองทางการ 
      ใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ 
      บัญชีที่จายจริง  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ความพึงใจดานชองทางการใหบริการ 

r p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1. การนําเสนอขอมูลการใหบริการของ
บริษัทผานทางอินเตอรเน็ต 

.146* .046 มีความสัมพันธ 
ระดับต่ํา 

เดียวกัน 

2. ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ .055 .453 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ
โดยรวม 

 
.095 

 
.212 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
ชองทางการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
คาสอบบัญชีที่จายจริง โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ โดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .212 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 1. ในขอ การนําเสนอขอมูลการใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ต กับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง  มี
คา Probability (p) เทากับ .046 ซ่ึงนอยกวา .05  น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ ในขอ การนําเสนอ
ขอมูลการใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ต มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r ) เทากับ .146 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธไปใน
ทิศทางเดียวกัน ในระดับต่ํา กลาวคือ ลูกคาที่ใชบริการที่มีความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ
ในขอ การนําเสนอขอมูลการใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ตเพ่ิมขึ้นจะมีพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริงเพ่ิมขึ้น ในระดับต่ํา 
 2. ในขอ ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .453 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการในขอ ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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ตาราง 32 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานบุคลากร กับ 
      พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ความพึงใจดานบุคลากร 

r p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1. พนักงานมีความรูและความชํานาญใน
การปฎิบัติงาน 

-.027 .716 ไมมีความสัมพันธ - 

2. พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศยั
ไมตรี 

-.061 .409 ไมมีความสัมพันธ - 

3. การแตงกายของพนักงาน -.011 .879 ไมมีความสัมพันธ - 
4. การปฎิบัตติัวของพนักงานกับบริษทั
ของทาน 

-.039 .594 ไมมีความสัมพันธ - 

5. การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน  .007 .921 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม  .024 .758 ไมมีความสัมพันธ - 
 
 
 

 จากตาราง 32 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
บุคลากร กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชี
ที่จายจริง โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .758 ซ่ึงมากกวา .05 
น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ดานบุคลากรโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และเม่ือพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา 
 1. ในขอ พนักงานมีความรูและความชํานาญในการปฎิบัติงาน กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) 
เทากับ .716 ซ่ึงมากกวา .05  น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ พนักงานมีความรูและความชํานาญในการ
ปฎิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 2. ในขอ พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) 
เทากับ .409 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 3. ในขอ การแตงกายของพนักงาน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .879 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ การแตงกายของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 

 4. ในขอ การปฎิบัติตัวของพนักงานกับบริษัทผูใชบริการ กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) 
เทากับ .594 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ การปฎิบัติตัวของพนักงานกับบริษัทผูใชบริการ ไม
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 5. ในขอ การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .921 
ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
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ตาราง 33 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ 
      ใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ 
      บัญชีที่จายจริง  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง 

ความพึงใจดานกระบวนการใหบริการ r p ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1. การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่ถูกตอง
และชัดเจน 

  
.016 

 
.827 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

2. งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลา
ในการปฎิบัตงิานของบริษทั 

 
-.039 

 
.596 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

3. การจัดตารางเวลาทีเ่หมาะสมกับการ
ปฎิบัติงาน 

 
-.098 

 
.182 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

4. การปฎิบัตงิานเปนตามแผนงานที่กําหนด
และตกลงกันไว 

 
-.069 

 
.345 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

5. พนักงานที่เขาปฎิบตัิงานมีจํานวน
เพียงพอเม่ือเทียบกับลักษณะงานและปริมาน
งานของบริษทัทาน 

 
 

-.023 

 
 

.757 

 
 

ไมมีความสัมพันธ 

 
 
- 

ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ
โดยรวม 

 
-.022 

 
.778 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

 

 จากตาราง 33 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน 
กระบวนการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
คาสอบบัญชีที่จายจริง โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .778 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 
 



 

 

84 

 1. ในขอ การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่ถูกตองและชัดเจน กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) 
เทากับ .827 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในขอ การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่
ถูกตองและชัดเจน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 2. ในขอ งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการปฎิบัติงานของบริษัท
พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .596 ซึ่งมากกวา .05  
น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ดานกระบวนการใหบริการในขอ งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการปฎิบัติงานของ
บริษัทพนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 

 3.  ในขอ การจัดตารางเวลาที่เหมาะสมกับการปฎิบัติงาน กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) 
เทากับ .182 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในขอ การจัดตารางเวลาที่เหมาะสมกับการ
ปฎิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ การปฎิบัติงานเปนตามแผนงานที่กําหนดและตกลงกันไว กับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา 
Probability (p) เทากับ .345 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในขอ การปฎิบัติงานเปนตาม
แผนงานที่กําหนดและตกลงกันไว ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 5. ในขอ พนักงานที่เขาปฎิบัติงานมีจํานวนเพียงพอเมื่อเทียบกับลักษณะงานและ
ปริมานงานของบริษัททาน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .757 ซ่ึงมากกวา .05  น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการในขอ พนักงานที่เขาปฎิบัติงานมีจํานวนเพียงพอเม่ือเทียบกับลักษณะงานและปริมานงาน
ของบริษัททาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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ตาราง 34 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานภาพลักษณ กับ 
      พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ความพึงใจดานภาพลักษณ 

r p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1. ความมั่นคงของบริษัท -.135 .065 ไมมีความสัมพันธ - 
2. การเปนผูนําในการใหบริการ -.025 .732 ไมมีความสัมพันธ - 
3. ความมีชื่อเสียงของบริษทั -.042 .571 ไมมีความสัมพันธ - 
4. ความรับผดิชอบในการใหบริการ -.078 .286 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานภาพลักษณโดยรวม -.070 .358 ไมมีความสัมพันธ - 
 

 จากตาราง 34 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
ภาพลักษณ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานภาพลักษณโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .358 ซ่ึงมากกวา .05 
น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ดานภาพลักษณโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา 

         1. ในขอ ความมั่นคงของบริษัท กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .065 ซ่ึงมากกวา .05  
น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ดานภาพลักษณในขอ ความมั่นคงของบริษัท ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 2. ในขอ การเปนผูนําในการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .732 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานภาพลักษณในขอ การเปนผูนําในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 3. ในขอ ความมีชื่อเสียงของบริษัท กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .571 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานราคาในขอ ความมีชื่อเสียงของบริษัท ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 

 4. ในขอ ความรับผิดชอบในการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง มีคา Probability (p) เทากับ .286 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานภาพลักษณในขอ ความรับผิดชอบในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริงที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 

ตาราง 35 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานการใหบริการ 
      กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใช 
      บริการ  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานระยะเวลาการใชบรกิาร 

ความพึงใจดานการใหบริการ r p ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1. ความรับผดิชอบของบรษิัทนี้ในการชวย
แกไขปญหา 

 
.019 

 
.776 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

2. ความถูกตองของงบการเงิน  .024 .728 ไมมีความสัมพันธ - 
3. ความเอาใจใสตอการใหบริการของบรษิัท .010 .879 ไมมีความสัมพันธ - 
4. ความชํานาญในการใหบริการ .010 .886 ไมมีความสัมพันธ - 
5. การใหบริการที่รวดเรว็ -.002 .980 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม -.080 .294 ไมมีความสัมพันธ - 
 

 จากตาราง 35 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานการ
ใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลา
การใชบริการ โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
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 ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .294 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และ
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 1. ในขอ ความรับผิดชอบของบริษัท สอบบัญชี จํากัดในการชวยแกไขปญหา กับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ   
มีคา Probability (p) เทากับ .776 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความรับผิดชอบของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัดในการชวยแกไขปญหา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 

 2. ในขอ ความถูกตองของงบการเงิน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .728 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความถูกตองของงบการเงิน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 

 3. ในขอ ความเอาใจใสตอการใหบริการของบริษัท สอบบัญชี จํากัด กับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา 
Probability (p) เทากับ .879 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความเอาใจใสตอการใหบริการ
ของ บริษัท สอบบัญชี จํากัดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ ความชํานาญในการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .886 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ ความชํานาญในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 5. ในขอ การใหบริการที่รวดเร็ว กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .980 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานการใหบริการในขอ การใหบริการที่รวดเร็ว ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสาํคญั
ทางสถิติ .05 

 

ตาราง 36 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา กับ 
      พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ 
  

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานระยะเวลาการใชบรกิาร 

ความพึงใจดานราคา r p ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการ
ใหบริการ 

 
-.009 

 
.899 

 
ไมมีความสัมพันธ 

 
- 

2. ราคาการใหบริการตรงกบัที่ทานไดตั้งไว .039 .566 ไมมีความสัมพันธ - 
3. เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม  .002 .982 ไมมีความสัมพันธ - 
4. การกําหนดราคาของคาสอบบัญชี
สามารถยืดหยุนตามความตองการของทาน 

 
-.008 

 
.903 

 
ไมมีความสัมพันธ 

- 

ความพึงพอใจดานราคาโดยรวม -.198** .009 มีความสัมพันธ 
ระดับต่ํา 

ตรงกันขาม 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

 จากตาราง 36 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา 
กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใช
บริการ โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานราคาโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .009 ซ่ึงนอยกวา .01  น่ัน
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดาน
ราคาโดยรวม  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r ) 
เทากับ -.198 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธไปในทิศทางตรงกันขาม ในระดับต่ํา กลาวคือ 
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ลูกคาที่ใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาโดยรวม ซ่ึงโดยสวนใหญลูกคามีพฤติกรรมที่ไมชอบการ
เปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของตนเองและตองตอบคําถามซ้ําๆ  กับบริษัทสอบบัญชีอ่ืน
ที่มารับงานใหม  จึงสงผลใหลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการมากขึ้น ในระดับต่ํา และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
  1. ในขอ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการใหบริการความรับผิดชอบ กับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ  
มีคา Probability (p) เทากับ .899 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของ
การใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 2. ในขอ ราคาการใหบริการตรงกับที่ทานไดตั้งไว กับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) 
เทากับ .566 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ ราคาการใหบริการตรงกับที่ทานไดตั้งไว ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 3.  ในขอ เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม กับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) 
เทากับ .982 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
ระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ การกําหนดราคาของคาสอบบัญชีสามารถยืดหยุนตามความตองการของ
ผูใชบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลา
การใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .903 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานราคาในขอ การกําหนดราคาของ
คาสอบบัญชีสามารถยืดหยุนตามความตองการของผูใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสาํคญั
ทางสถิติ .05 
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ตาราง 37 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานชองทางการ 
      ใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลา 
      การใชบริการ  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานระยะเวลาการใชบรกิาร ความพึงใจดานชองทางการ

ใหบริการ r p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1. การนําเสนอขอมูลการใหบริการของ
บริษัทผานทางอินเตอรเน็ต 

-.174* .010 มีความสัมพันธ 
ระดับต่ํา 

ตรงกันขาม 

2. ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ -.317** .000 มีความสัมพันธ
ระดับปานกลาง 

ตรงกันขาม 

ความพึงพอใจดานชองทางการ
ใหบริการโดยรวม 

-.255** .001 มีความสัมพันธ
ระดับต่ํา 

ตรงกันขาม 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 37 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
ชองทางการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
ระยะเวลาการใชบริการ โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ โดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .001 ซ่ึง
นอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการโดยรวม  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ   ( r ) เทากับ -.255 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธไปใน
ทิศทางตรงกันขาม ในระดับต่ํา กลาวคือ ลูกคาที่ใชบริการมีความพึงพอใจในดานชองทางการ
ใหบริการโดยรวม โดยบริษัทมีชองทางการใหบริการเพียง 2 ทาง (จากขอมูลทางอินเตอรเน็ตและ
ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ) ซ่ึงนอยและสื่อที่ใชไมกวางขวางพอ เพราะมีมารยาทของวิชาชีพสอบ
บัญชีควบคุมการปฎิบัติงานอยางเครงครัด ไมสามารถโฆษณาหรือนําเสนอตัวเองใหกับลูกคาได แต
ยังสงผลใหลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
ระยะเวลาการใชบริการมากขึ้น ในระดับต่ํา และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
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 1. ในขอ การนําเสนอขอมูลการใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ต กับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มี
คา Probability (p) เทากับ .010 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการเกี่ยวกับ การนําเสนอ
ขอมูลการใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ต มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r ) เทากับ -.174 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธไปใน
ทิศทางตรงกันขาม ในระดับต่ํา กลาวคือ ลูกคาที่ใชบริการมีความพึงพอใจดานชองทางการใหบรกิาร
เกี่ยวกับการนําเสนอขอมูลการใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ต ซ่ึงขอมูลทางอินเตอรเน็ต
ไมไดใหขอมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของบริษัท (ที่เปนลักษณะโฆษณา) และไมไดใหขอมูลที่เปน
มูลคาเพิ่มกับลูกคา จึงยังสงผลใหลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ในระดับต่ํา 

         2. ในขอ ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซ่ึงนอย
กวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึง
พอใจดานชองทางการใหบริการเกี่ยวกับ ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r ) เทากับ -.317 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธไปในทิศทางตรงกันขาม ในระดับปานกลาง กลาวคือ ลูกคาที่ใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานชองทางการใหบริการเกี่ยวกับขอมูลที่ไดรับจากผูที่เคยใชบริการแลว ซ่ึงขอมูลที่ไดรับนั้นไม
สามารถเปนสื่อในการตัดสินใจใชบริการของลูกคาได  จึงยังสงผลใหลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการมากขึ้น ในระดับปานกลาง 
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ตาราง 38 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานบุคลากร กับ 
      พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานระยะเวลาการใชบรกิาร ความพึงใจดานบุคลากร 

r p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1. พนักงานมีความรูและความชํานาญ
ในการปฎิบัตงิาน 

-.140* .038 มีความสัมพันธ 
ระดับต่ํา 

ตรงกันขาม 

2. พนักงานมีความสุภาพและมี
อัธยาศัยไมตรี 

-.048 .483 ไมมีความสัมพันธ - 

3. การแตงกายของพนักงาน -.002 .971 ไมมีความสัมพันธ - 
4. การปฎิบัตติัวของพนักงานกับ
บริษัทของทาน 

 .040 .553 ไมมีความสัมพันธ - 

5. การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน -.011 .867 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม -.052 .499 ไมมีความสัมพันธ - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 38 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
บุคลากร กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลา
การใชบริการ โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .499 ซ่ึงมากกวา .05 
น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ดานบุคลากรโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และเม่ือพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา 

          1. ในขอ พนักงานมีความรูและความชํานาญในการปฎิบัติงาน กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability 
(p) เทากับ .038 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานบุคลากรเกี่ยวกับ พนักงานมีความรูและความชํานาญในการ
ปฎิบัติงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r ) 
เทากับ -.140 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธไปในทิศทางตรงกันขาม ในระดับต่ํา กลาวคือ 
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ลูกคาที่ใชบริการมีความพึงพอใจดานบุคลากรเกี่ยวกับ พนักงานมีความรูและความชํานาญในการ
ปฎิบัติงานโดยรวม ในเม่ือพนักงานมีความรูและความชํานาญในการปฎิบัติงานสูง ก็จะทําให
พนักงานนั้นเกิดมาตรฐานการทํางานสูงซึ่งทําใหไมสามารถยอมรับความคิดเห็นของลูกคาไดงาย 
แตไมไดเปนเหตุใหลูกคาไมใชบริการ จึงยังสงผลใหลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ในระดับต่ํา 
 2. ในขอ พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) 
เทากับ .483 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
ระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 3. ในขอ การแตงกายของพนักงาน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .971 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ การแตงกายของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 

 4. ในขอ การปฎิบัติตัวของพนักงานกับบริษัทผูใชบริการ กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability 
(p) เทากับ .553 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ การปฎิบัติตัวของพนักงานกับบริษัทผูใชบริการ ไม
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
ระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 5. ในขอ การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .867 
ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานบุคลากรในขอ การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
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ตาราง 39 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ 
      ใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลา 
      การใชบริการ  
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานระยะเวลาการใชบรกิาร ความพึงใจดานกระบวนการ

ใหบริการ r p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1. การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่
ถูกตองและชดัเจน 

.114 .094 ไมมีความสัมพันธ - 

2. งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับ
ระยะเวลาในการปฎิบัติงานของบริษัท 

-.016 .809 ไมมีความสัมพันธ - 

3. การจัดตารางเวลาทีเ่หมาะสมกับการ
ปฎิบัติงาน 

-.129 .057 ไมมีความสัมพันธ - 

4. การปฎิบัตงิานเปนตามแผนงานที่
กําหนดและตกลงกันไว 

.023 .735 ไมมีความสัมพันธ - 

5. พนักงานที่เขาปฎิบตัิงานมีจํานวน
เพียงพอเม่ือเทียบกับลักษณะงานและปริ
มานงานของบริษัททาน 

-.112 .098 ไมมีความสัมพันธ - 

ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ
โดยรวม 

-.106 .165 ไมมีความสัมพันธ - 

 
 จากตาราง 39 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน 
กระบวนการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
ระยะเวลาการใชบริการ โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .165 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
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 1. ในขอ การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่ถูกตองและชัดเจน กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability 
(p) เทากับ .094 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในขอ การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่
ถูกตองและชัดเจน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 2. ในขอ งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการปฎิบัติงานของบริษัท
พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .809 ซ่ึงมากกวา .05  
น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ดานกระบวนการใหบริการในขอ งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการปฎิบัติงานของ
บริษัทพนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 

 3. ในขอ การจัดตารางเวลาที่เหมาะสมกับการปฎิบัติงาน กับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability 
(p) เทากับ .057 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในขอ การจัดตารางเวลาที่เหมาะสมกับการ
ปฎิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด
ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 4. ในขอ การปฎิบัติงานเปนตามแผนงานที่กําหนดและตกลงกันไว กับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา 
Probability (p) เทากับ .735 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการในขอ การปฎิบัติงานเปนตาม
แผนงานที่กําหนดและตกลงกันไว ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 5. ในขอ พนักงานที่เขาปฎิบัติงานมีจํานวนเพียงพอเมื่อเทียบกับลักษณะงานและ
ปริมานงานของบริษัททาน กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .098 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการในขอ พนักงานที่เขาปฎิบัติงานมีจํานวนเพียงพอเม่ือเทียบกับลักษณะงานและปริมานงาน
ของบริษัททาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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ตาราง 40 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดานภาพลักษณ กับ 
      พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดในดานระยะเวลาการใชบริการ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ในดานระยะเวลาการใชบรกิาร ความพึงใจดานภาพลักษณ 

r p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1. ความมั่นคงของบริษัท .078 .252 ไมมีความสัมพันธ - 
2. การเปนผูนําในการใหบริการ .014 .842 ไมมีความสัมพันธ - 
3. ความมีชื่อเสียงของบริษทั -.048 .482 ไมมีความสัมพันธ - 
4. ความรับผดิชอบในการใหบริการ -.128 .059 ไมมีความสัมพันธ - 
ความพึงพอใจดานภาพลักษณโดยรวม -.025 .748 ไมมีความสัมพันธ - 
 

 จากตาราง 40 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
ภาพลักษณ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลา
การใชบริการ โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 
 ความพึงพอใจดานภาพลักษณโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .748 ซ่ึงมากกวา .05 
น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
ดานภาพลักษณโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา 

          1. ในขอ ความมั่นคงของบริษัท กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .252 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานภาพลักษณในขอ ความมั่นคงของบริษัท ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 

 2. ในขอ การเปนผูนําในการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .842 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานภาพลักษณในขอ การเปนผูนําในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัดในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
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 3. ในขอ ความมีชื่อเสียงของบริษัท กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .482 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานราคาในขอ ความมีชื่อเสียงของบริษัท ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 

 4. ในขอ ความรับผิดชอบในการใหบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ มีคา Probability (p) เทากับ .059 ซ่ึง
มากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจดานภาพลักษณในขอ ความรับผิดชอบในการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 

ตาราง 41   แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวม กับพฤติกรรมการใช 
      บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ในดานคาสอบบัญชีที่ 
      จายจริง และในดานระยะเวลาการใชบริการ 

 

พฤติกรรมการใชบริการ 

งานสอบบัญชี 
ความพึงพอใจโดยรวม 

ตอบริษัท สอบบัญชี จํากัด r p ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1.  คาสอบบัญชีที่ตั้งไว .052 .499 ไมมีความสัมพันธ - 

2.  คาสอบบัญชีที่จายจริง -.041 .574 ไมมีความสัมพันธ - 
3.  ระยะเวลาการใชบริการ -.084 .214 ไมมีความสัมพันธ - 

  
 จากตาราง 41 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ในดานคาสอบบัญชี
ที่จายจริงและในดานระยะเวลาการใชบริการ  โดยใชการวิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 

 
 
 
 
 
 



 

 

98 

  1.   คาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
 คาสอบบัญชีที่ตั้งไวกับความพึงพอใจโดยรวมตอบริษัท สอบบัญชี จํากัด  มีคา  
Probability (p) เทากับ .499 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) โดยปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

  2. คาสอบบัญชีที่จายจริง   
 คาสอบบัญชีที่จายจริงกับความพึงพอใจโดยรวมตอบริษัท สอบบัญชี จํากัด มีคา 
Probability (p) เทากับ .574 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) โดยปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

  3.  ระยะเวลาการใชบริการ  
 ระยะเวลาการใชบริการ กับความพึงพอใจโดยรวมตอบริษัท สอบบัญชี จํากัด มีคา 
Probability (p) เทากับ .214 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) โดยปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 

 สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมของลูกคามีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการ
ใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคต ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ประกอบดวย การใชบริการ
ตอในอนาคต และการบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการ 
 
 ในการทดสอบสมมติฐานพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบญัชี จํากัด
จะวิเคราะห 3 ดาน คือ 

1. คาสอบบัญชทีี่ตั้งไว 
2. คาสอบบัญชทีี่จายจริง 
3. ระยะเวลาการใชบริการ 
 

 สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0:  พฤติกรรมของลูกคาไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบ
บัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ประกอบดวย การใชบริการตอในอนาคต และการบอก
ตอใหผูอ่ืนใชบริการ 
 H1:  พฤติกรรมของลูกคามีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบ
บัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ประกอบดวย การใชบริการตอในอนาคต และการบอก
ตอใหผูอ่ืนใชบริการ 
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 สถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชคาสัมประสิมธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอ
กันหรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน    
95% ดังนั้น จะปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Probability (p) นอยกวา .05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปน้ี 
  
ตาราง 42 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
      ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง และในดานระยะเวลาการใชบริการ กับแนวโนมของลูกคาตอการ 
      ใชบริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 

 
แนวโนมการใชบริการตอในอนาคต 

ของบริษทั สอบบัญชี จํากดั พฤติกรรมการใชบริการ 

งานสอบบัญชี R p ระดับความสัมพันธ ทิศทาง 

1.  คาสอบบัญชีที่ตั้งไว .036 .638 ไมมีความสัมพันธ - 

2.  คาสอบบัญชีที่จายจริง .059 .424 ไมมีความสัมพันธ - 
3.  ระยะเวลาการใชบริการ .111 .103 ไมมีความสัมพันธ - 

 

 จากตาราง 42 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง และในดานระยะเวลาการใชบริการ กับแนวโนมของ
ลูกคาตอการใชบริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด โดยใชการวิเคราะห
ดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 

  1.   คาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
 พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว กับแนวโนมของลูกคาตอการใช
บริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด มีคา Probability (p) เทากับ .638 ซ่ึง
นอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) โดยยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใช
บริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

  2. คาสอบบัญชีที่จายจริง   
 พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง กับแนวโนมของลูกคาตอการใช
บริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด มีคา Probability (p) เทากับ .424 ซ่ึง
นอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) โดยยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
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พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใช
บริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

  3.  ระยะเวลาการใชบริการ  
   พฤติกรรมของลูกคาในดานระยะเวลาการใชบริการ กับแนวโนมของลูกคาตอการ
ใชบริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด มีคา Probability (p) เทากับ .103 
ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) โดยยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
พฤติกรรมของลูกคาในดานระยะเวลาการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการ
ใชบริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 
ตาราง 43 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
      ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง และในดานระยะเวลาการใชบริการ กับแนวโนมของลูกคาในการ 
      บอกตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  
 

แนวโนมการบอกตอใหผูอืน่ใชบริการในอนาคต 
ของบริษทั สอบบัญชี จํากดั พฤติกรรมการใชบริการ 

งานสอบบัญชี 
r p ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

1.  คาสอบบัญชีที่ตั้งไว .070 .359 ไมมีความสัมพันธ - 

2.  คาสอบบัญชีที่จายจริง .040 .584 ไมมีความสัมพันธ - 
3.  ระยะเวลาการใชบริการ .050 .465 ไมมีความสัมพันธ - 
 

 จากตาราง 43 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว ในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง และในดานระยะเวลาการใชบริการ กับแนวโนมของ
ลูกคาในการบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด โดยใชการ
วิเคราะหดวยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) อธิบายไดดังน้ี 

  1.   คาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
 พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว กับแนวโนมของลูกคาในการบอก
ตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด มีคา Probability (p) 
เทากับ .359 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) โดยยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของ
ลูกคาในการบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
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  2. คาสอบบัญชีที่จายจริง   
 พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง กับแนวโนมของลูกคาในการ
บอกตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด มีคา Probability (p) 
เทากับ .584 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) โดยยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของ
ลูกคาในการบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 

  3.  ระยะเวลาการใชบริการ  
   พฤติกรรมของลูกคาในดานระยะเวลาการใชบริการ กับแนวโนมของลูกคาในการ
บอกตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด มีคา Probability (p) 
เทากับ .465 ซ่ึงนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) โดยยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา พฤติกรรมของลูกคาในดานระยะเวลาการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนม
ของลูกคาในการบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 44    แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สรุปสมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 

 
1.   ลูกคาที่มีลักษณะของประชากรศาสตร ประกอบดวย  รูปแบบของกิจการ    ลักษณะของ
กิจการ  ประเภทอุตสาหกรรม  ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป แตกตางกันมี
ผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัทสอบบัญชีจํากัด แตกตางกัน 
 
      1.1 รูปแบบของกิจการ ลูกคาที่แตกตางกัน มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี 
จํากัดที่แตกตางกัน 
      พฤติกรรมการใชบริการ คือ 

1. ดานคาสอบบญัชีที่ตั้งไว 
2. ดานคาสอบบญัชีที่จายจริง 
3. ดานระยะเวลาการใชบริการ 

 
 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 
  F-test 
: One Way 

ANOVA 
 

      1.2   ลักษณะของกิจการ ลูกคาที่แตกตางกัน มีผล
ตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบ
บัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 
      พฤติกรรมการใชบริการ คือ 

1. ดานคาสอบบญัชีที่ตั้งไว 
2. ดานคาสอบบญัชีที่จายจริง 
3. ดานระยะเวลาการใชบริการ 

 

 
 
 
 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 

 
 
 
 
 
 

F-test 
: One Way 

ANOVA 
 

      1.3    ประเภทของอุตสาหกรรม ลูกคาที่แตกตาง
กัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท 
สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 
     พฤติกรรมการใชบริการ คือ 

1. ดานคาสอบบญัชีที่ตั้งไว 
2. ดานคาสอบบญัชีที่จายจริง 
3. ดานระยะเวลาการใชบริการ 

 
 
 
 
 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 
 

 

F-test 
: One Way 

ANOVA 
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สรุปสมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 

      1.4   ขนาดของกิจการ ลูกคาที่แตกตางกัน มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี 
จํากัดที่แตกตางกัน 
      พฤติกรรมการใชบริการ คือ 

1. ดานคาสอบบญัชีที่ตั้งไว 
2. ดานคาสอบบญัชีที่จายจริง 
3. ดานระยะเวลาการใชบริการ 

 

 
 
 
 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 

 
 
 
 
 
 

F-test 
: One Way 

ANOVA 
 

      1.5   รายไดของกิจการโดยแฉลี่ยตอป ลูกคาที่
แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 
      พฤติกรรมการใชบริการ คือ 

1. ดานคาสอบบญัชีที่ตั้งไว 
2. ดานคาสอบบญัชีที่จายจริง 
3. ดานระยะเวลาการใชบริการ 

 

 
 
 
 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 

 
 
 
 
 
 

F-test 
: One Way 

ANOVA 
 

 
 

2.    ความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย ดานการใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ   ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัทมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
             พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชขีองบรษิัท สอบบัญชี จํากัด คือ 

1. ดานคาสอบบญัชีที่ตั้งไว 
2. ดานคาสอบบญัชีที่จายจริง 
3. ดานระยะเวลาการใชบริการ 

 
 
 
 
 

ตาราง 44  (ตอ)   
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สรุปสมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 

     1.   คาสอบบัญชทีี่ตัง้ไว 
           1.  ความพึงพอใจดานการใหบริการ 

      2.  ความพึงพอใจดานราคา 
      3.  ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 
      4.  ความพึงพอใจดานบุคลากร 
      5.  ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 
      6.  ความพึงพอใจดานภาพลักษณ 
 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 

  Pearson   
Correlation  

     2.   คาสอบบัญชทีี่จายจริง    
           1.  ความพึงพอใจดานการใหบริการ 

      2.  ความพึงพอใจดานราคา 
      3.  ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 
      4.  ความพึงพอใจดานบุคลากร 
      5.  ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 
      6.  ความพึงพอใจดานภาพลักษณ 

 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 

  Pearson   
Correlation 

   

     3.   ระยะเวลาการใชบริการ    
           1.  ความพึงพอใจดานการใหบริการ 

      2.  ความพึงพอใจดานราคา 
      3.  ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 
      4.  ความพึงพอใจดานบุคลากร 
      5.  ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 
      6.  ความพึงพอใจดานภาพลักษณ 
 

 

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 

  Pearson   
Correlation 

   

 
 
 
 

 
 

 

 

ตาราง  44  (ตอ) 



 

 

105 

   

สรุปสมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 

 
3.     พฤติกรรมของลูกคามีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบบัญชี
ในอนาคต ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ประกอบดวย การใชบริการตอในอนาคต และการบอก
ตอใหผูอ่ืนใชบริการ 
 พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชขีองบริษัท สอบบัญชี จํากัด คือ 

1.  ดานคาสอบบัญชทีี่ตั้งไว 
2.  ดานคาสอบบัญชทีี่จายจริง 
3.  ดานระยะเวลาการใชบรกิาร 

 
      1.  คาสอบบัญชทีี่ตัง้ไว      
          1.  การใชบริการตอ 

      2.  การบอกตอ 
     

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน    
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 

Pearson   
Correlation 

      1.  คาสอบบัญชทีี่จายจริง      
          1.  การใชบริการตอ 

      2.  การบอกตอ 
     

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน    
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 

Pearson   
Correlation 

      1.  ระยะเวลาการใชบริการ      
          1.  การใชบริการตอ 

      2.  การบอกตอ 
     

 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน    
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 

Pearson   
Correlation 

 

ตาราง 44 (ตอ) 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี เปนการศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด เพ่ือนําผลการศึกษาคนควาในครั้งน้ีเสนอขอมูล 
โดยวิเคราะหถึงความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใหบริการงานสอบบัญชีของบริษัท
สอบบัญชี จํากัด ในดานการใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ  ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัท และพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
ลูกคา ซ่ึงขอมูลเหลานี้จะเปนแนวทางเพื่อการพัฒนาปรับปรุงการบริหาร วางแผนกลยุทธทาง
การตลาดของบริษัท  และเพ่ิมความสามารถในการแขงขันตอไป 
 

ความมุงหมายของงานวิจัย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 
 

ความมุงหมายของงานวิจัย 
ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายของการศึกษาวิจัยไวดังน้ี 
1. เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรศาสตรของลูกคา  ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

งานสอบบัญชีของบริษัทสอบบัญชีจํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย  
2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมและพฤติกรรมของลูกคาที่มี

การใชบริการงานสอบบัญชีโดยรวมของบริษัทสอบบัญชีจํากัด   ที่ดําเนินธุรกิจโดย
คนไทย  

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชี
และแนวโนมการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัทสอบบัญชีจํากัด ที่
ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย  

 
ความสําคัญของการวิจัย 

ผลการศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย ซ่ึงผูศึกษาคาดวาจะกอใหเกิด
ประโยชนจากผลการศึกษา กับบริษัทตางๆที่ใหบริการงานสอบบัญชี   ไดนําไปใชในการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาระบบการปฎิบัติงานและกระบวนการการใหบริการตางๆ    เพ่ือกอใหเกิด
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  และสามารถนําไปใชประกอบการวางแผนกลยุทธการจัดการทางการตลาด
ของงานสอบบัญชีใหสอดคลองกับความตองการของลูกคามากที่สุด 
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สมมติฐานในการวิจัย 
              1.  ลูกคาที่มีลักษณะของประชากรศาสตร ประกอบดวย รูปแบบของกิจการ ลักษณะ
ของกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป แตกตางกันมี
ผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด แตกตางกัน 
              2. ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
              3. พฤติกรรมของลูกคามีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบ
บัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย ครั้งน้ี ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตการวิจัยโดยมุง
ศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาที่เคยใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดย
คนไทย 
 

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งนี้เปนลูกคาของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ซ่ึงดําเนินธุรกิจโดยคนไทย ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวนทั้งสิ้น 453 
บริษัท (ขอมูลป 2549)  

  
   กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควาสําหรับการวิจัยครั้งนี้  เปนกลุมตัวอยางที่ไดมา
จากลูกคาที่ใชหรือเคยใชบริการงานสอบบัญชีของ บริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจ
โดยคนไทย   จํานวนทั้งสิ้น 453 บริษัท ผูวิจัยไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรการ
คํานวณของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) โดยกําหนดความเชื่อม่ัน .95 และระดับ
ความคลาดเคลื่อนที่ +/-.05 จะไดกลุมตัวอยางจากการคํานวณ จํานวน 222 ตัวอยาง  

  

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือ 

ที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงมีคําถามแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 4 สวน ดังน้ี  
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สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลลักษณะประชากรศาสตร  มีลักษณะเปน
แบบสอบถามปลายปด จํานวน 5 ขอ 

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด
ของการใหบริการงานสอบบัญชี โดยคําถามเปนแบบปลายปด (Close-ended response questions) 
มี 6 ดาน รวม 25 ขอ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) ลักษณะคําถามแบบ 
Rating scale 

       สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการงานสอบบัญชี มี
ลักษณะผสม  รวม 6 ขอ เปนคําถามแบบปลายปด (Close-ended response questions) มี 4 ขอ 
(1,2,3,5) ใชมาตราการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale)  และคําถามปลายเปด (Open-
ended  response questions) มี 2 ขอ (4,6) โดยการใหเติมขอความในชองวางตามความเหมาะสม 
ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio scale)     

สวนที่  4 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบ
บัญชีในอนาคต มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด จํานวน 2 ขอ โดยใชระดับการวัดขอมูลแบบ
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยมีการแบงเปน 5 กลุมและใชคําถามแบบสเกลไลเกิรต 
(Likert Scale) 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

แหลงขอมูลในการศึกษาคนควาประกอบดวย 2 สวน คือ 

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยาง จํานวน 222 บริษัท 

2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผู
รวบรวมไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน ไดแก หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ
วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
การจัดกระทําขอมูล 
เม่ือไดแบบสอบถามคืนแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังน้ี 
1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม

แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
2.  การลงรหัส (Coding) นําขอมูลจากแบบสอบถามที่สมบูรณเรียบรอยแลว มาลงรหัส

ตามที่ไดกําหนดรหัสไวลวงหนา 
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3.  การประมูลผลขอมูล   นําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาวิเคราะห ประมวลผลขอมูล โดยใช
เครื่องไมโครคอมพิวเตอร ซ่ึงใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป SPSS. (Statistic Package for Social 
Sciences) 

 
การวิเคราะหขอมูล  
1.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพ่ืออธิบายลักษณะ

ของกลุมตัวอยาง ดังน้ี 
    1.1 คารอยละ (Percentage)   เพ่ือใชอธิบายลักษณะขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 1 

ลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก รูปแบบของกิจการ ลักษณะของกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม   
ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป (ขอ 1-5) และสวนที่ 3 พฤติกรรมของลูกคาที่ใช
บริการงานสอบบัญชี (ขอ 1,2,3,5)   

    1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใชอธิบายลักษณะขอมูลจากแบบสอบถาม สวนที่ 2 
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของการใหบริการงานสอบบัญชี   สวนที่ 3 พฤติกรรม
ของลูกคาที่ใชบริการงานสอบบัญชี (ขอ 4,6) และสวนที่ 4 แนวโนมของลูกคาตอการใชบริการ
งานสอบบัญชีในอนาคต  

    1.3 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือใชอธิบายลักษณะขอมูลจาก
แบบสอบถามสวนที่ 2 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของการใหบริการงานสอบบัญชี   
สวนที่ 3 พฤติกรรมของลูกคาที่ใชบริการงานสอบบัญชี (ขอ 4,6) และสวนที่ 4 แนวโนมของลูกคาตอ
การใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคต  

2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
ดังน้ี 

    2.1 สถิติวิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-
Way Analysis of Variance) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 
2 กลุม ใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะดานประชากรศาสตร  (ประกอบดวย รูปแบบของ
กิจการ ลักษณะของกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอ
ป)  

    2.2 สถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพ่ือใชหาคาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระกัน ใชทดสอบ
สมมติฐานขอที่ 2 และขอที่ 3  
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สรุปผลการศึกษาคนควา 
จากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการ

งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด สามารถสรุปผลไดดังน้ี 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาที่ใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท 
สอบบัญชี จํากัด 

  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา  
ดานรูปแบบของกิจการ  ของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา กลุม

ตัวอยางที่มีรูปแบบของกิจการเปนกิจการที่เปนของคนไทยทั้งหมด มีจํานวน 142 บริษัท คิดเปน
รอยละ 64.0 กลุมตัวอยางที่มีรูปแบบของกิจการเปนกิจการที่เกิดจากการรวมทุน มีจํานวน 54 
บริษัท คิดเปนรอยละ 24.3 และกลุมตัวอยางที่มีรูปแบบของกิจการเปนกิจการที่เปนของคนตางชาติ
ทั้งหมด มีจํานวน 26 บริษัท คิดเปนรอยละ 11.7 ตามลําดับ โดยผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
รูปแบบของกิจการเปนกิจการที่เปนของคนไทยทั้งหมด 

ดานลักษณะของกิจการ  ของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา กลุม
ตัวอยางที่เปนบริษัทจํากัด มีจํานวน 190 บริษัท คิดเปนรอยละ 85.6 กลุมตัวอยางที่เปนบริษัทจํากดั
มหาชน มีจํานวน 20 บริษัท คิดเปนรอยละ 9.0 และกลุมตัวอยางที่เปนหนวยงานราชการ สถาบัน
ตางๆ หางหุนสวนและอ่ืนๆ (ไดแก สมาคม องคการมหาชน นิติบุคคลอาคาร บริษัทหลักทรัพย
จัดการกองทุน) มีจํานวน 12 บริษัท คิดเปนรอยละ 5.4 ตามลําดับโดยผูที่ตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีลักษณะของกิจการเปนบริษัทจํากัด  

ดานประเภทอุตสาหกรรม  ของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา 
กลุมตัวอยางเปนประเภทบริการ มีจํานวน 89 บริษัท คิดเปนรอยละ 40.1 กลุมตัวอยางเปนประเภท
อุตสาหกรรมผลิต มีจํานวน 63 บริษัท คิดเปนรอยละ 28.4 กลุมตัวอยางเปนประเภทซื้อมาขายไป  
มีจํานวน  43  บริษัท คิดเปนรอยละ 19.3  กลุมตัวอยางเปนประเภทอื่นๆ (ไดแก การเปนสมาชิก
สมาคม นายหนาประกันภัย การนําเขา และธุรกิจจัดการกองทุน) มีจํานวน 21 บริษัท คิดเปนรอยละ 
9.5  และกลุมตัวอยางเปนประเภทพัฒนาอสังหาริมทรัพย มีจํานวน 6 บริษัท คิดเปนรอยละ 2.7 
ตามลําดับ โดยผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนประเภทอุตสาหกรรมบริการ  รองลงมา คือ 
เปนประเภทอุตสาหกรรมผลิตและมีประเภทซื้อมาขายไป  

ดานขนาดของกิจการ  ของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา กลุม
ตัวอยางมีทุนจดทะเบียนตั้งแต 101  ลานบาทขึ้นไป มีจํานวน 71 บริษัท คิดเปนรอยละ 32.0 กลุม
ตัวอยางมีทุนจดทะเบียนต่ํากวา 5 ลานบาท มีจํานวน 42 บริษัท คิดเปนรอยละ 18.9  กลุมตัวอยาง



 

 

111 

มีทุนจดทะเบียนตั้งแต 11-50  ลานบาท  มีจํานวน  37 บริษัท คิดเปนรอยละ 16.7  กลุมตัวอยางมี
ทุนจดทะเบียนตั้งแต 51-100 ลานบาท มีจํานวน 37 บริษัท คิดเปนรอยละ 16.6 และกลุมตัวอยางมี
ทุนจดทะเบียนตั้งแต 5-10  ลานบาท มีจํานวน 35 บริษัท คิดเปนรอยละ 15.8 ตามลําดับ กลุม
ตัวอยางมีทุนจดทะเบียนตั้งแต 5-10  ลานบาท มีจํานวน 35 บริษัท คิดเปนรอยละ 15.8 โดยผูที่
ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีทุนจดทะเบียนตั้งแต  101  ลานบาทขึ้นไป  

ดานรายไดเฉลี่ยของกิจการตอป ของผูที่ใชบริการงานสอบบัญชี ที่ตอบแบบสอบถาม 
สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาท มีจํานวน 64 บริษัท คิดเปนรอยละ 28.8
รองลงมามีรายไดรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปรายไดตั้งแต  50-150 ลานบาท มีจํานวน 56 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 25.2  มีรายไดต่ํากวา  50 ลานบาท  มีจํานวน 53 บริษัท คิดเปนรอยละ 23.9 มี
รายไดตั้งแต  151-300 ลานบาท มีจํานวน 31 บริษัท คิดเปนรอยละ 14.0 และมีรายไดตั้งแต  301-
500 ลานบาท มีจํานวน 18 บริษัท คิดเปนรอยละ 8.1 ตามลําดับ โดยผูที่ตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 ลานบาท 
 

สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  

ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชี ของผูที่
ใชบริการ ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา 

ลูกคามีความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม  อยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.98 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายขอจะพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการงานสอบบัญชี อยูใน
ระดับพึงพอใจทุกขอ ไดแก ความรับผิดชอบของบริษัทนี้ในการชวยแกไขปญหา ความถูกตองของ
งบการเงิน ความเอาใจใสตอการใหบริการของบริษัท ความชํานาญในการใหบริการ และการ
ใหบริการที่รวดเร็ว 

ลูกคามีความพึงพอใจดานราคาโดยรวม อยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 ซ่ึงเม่ือ
พิจารณารายขอจะพบวาลูกคามีความพึงพอใจดานราคาสอบบัญชีอยูในระดับพึงพอใจทุกขอ ไดแก 
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการใหบริการ ราคาการใหบริการตรงกับที่ทานไดตั้งไว เง่ือนไขการ
ชําระเงินมีความเหมาะสม และการกําหนดราคาของคาสอบบัญชีสามารถยืดหยุนตามความตองการ
ของทาน    

ลูกคามีความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการโดยรวม อยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.44 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายขอจะพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการงานสอบ
บัญชีอยูในระดับพึงพอใจ คือ ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ และระดับรองลงมา คือ การนําเสนอขอมูล
การใหบริการของบริษัทผานทางอินเตอรเน็ต ซ่ึงอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง 



 

 

112 

 ลูกคามีความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม  อยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.09 ซ่ึง
เม่ือพิจารณารายขอจะพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอบุคลากรที่ใหบริการงานสอบบัญชีอยูในระดับ
พึงพอใจอยางมาก คือ พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี รองลงมาคือ การปฎิบัติตัวของ
พนักงานกับบริษัทของทาน การแตงกายของพนักงานพนักงานมีความรูและความชํานาญในการ
ปฎิบัติงาน การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน และพนักงานมีความรูและความชํานาญในการ
ปฎิบัติงาน ตามลําดับ ซ่ึงอยูในระดับพึงพอใจ 

ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม อยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.94 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายขอจะพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการ
งานสอบบัญชีอยูในระดับพึงพอใจทุกขอ ไดแก การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่ถูกตองและชัดเจน  
งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการปฎิบัติงานของบริษัท การจัดตารางที่เหมาะสมกับ
การปฎิงาน การปฎิบัติงานเปนตามแผนงานที่กําหนดและตกลงกันไว และพนักงานที่เขาปฎิบัติงาน
มีจํานวนเพียงพอเม่ือเทียบกับลักษณะงานและปริมานงานของบริษัททาน 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานภาพลักษณของบริษัทโดยรวม อยูในระดับพึงพอใจ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.15 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายขอจะพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอภาพลักษณของบริษัทสอบ
บัญชีอยูในระดับพึงพอใจอยางมาก คือ ความมั่นคงของบริษัท รองลงมา คือ ความมีชื่อเสียงของ
บริษัท ความรับผิดชอบในการใหบริการ และการเปนผูนําในการใหบริการ ตามลําดับ ซ่ึงอยูในระดับ
พึงพอใจ  
 

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  

ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของผูที่ใชบริการ ที่ตอบแบบสอบถาม 
พบวา 

         1. บุคคลที่มีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัทน้ี
มากที่สุด คือ คณะกรรมการบริหาร จํานวน 143 บริษัท คิดเปนรอยละ 44.3 รองลงมาคือ ผูจัดการ
บัญชี/สมุหบัญชี จํานวน 66 บริษัท คิดเปนรอยละ 20.4  เจาของกิจการ จํานวน 58 บริษัท คิดเปน
รอยละ 17.9 ผูถือหุนจํานวน 28 บริษัท คิดเปนรอยละ 8.7 บริษัทแม จํานวน 22 บริษัท และอ่ืนๆ 
(ไดแก บริษัทในเครือ ผูถือหนวยลงทุน คณะกรรมการกองทุนฯ และคณะกรรมการนิติบุคคลอาคาร
ชุด) จํานวน  6 บริษัท คิดเปนรอยละ 1.9 ตามลําดับ 
       2. สิ่งที่พิจารณาเปนอันดับแรกในการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัทน้ี คือ ความเชื่อถือไววางใจในงานสอบบัญชี จํานวน 172 บริษัท คิดเปนรอยละ 44.4 เปน
อันดับแรก  รองลงมาคุณภาพของงาน จํานวน  117 บริษัท คิดเปนรอยละ 30.2   การสงมอบงานที่
รวดเร็ว จํานวน 38 บริษัท คิดเปนรอยละ 9.8  ราคาถูกกวาเม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน จํานวน  33 
บริษัท คิดเปนรอยละ 8.5 การใหบริการสวนเพิ่มที่มีมากกวาบริษัทอ่ีน จํานวน 19 บริษัท คิดเปน
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รอยละ 4.9  และอ่ืนๆ (ไดแก สงมอบงานตามกําหนดที่ตกลงไว และ กลต.รับรอง) จํานวน 8 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 2.0 ตามลําดับ  

       3.  สื่อที่สําคัญที่สุดทําใหรูจักการใหบริการงานสอบบัญชีของบริษัทน้ีคือ จาก
รายชื่อผูสอบบัญชีที่ไดรับอนุญาตจาก กลต จํานวน 65 บริษัท คิดเปนรอยละ 24.5 รองลงมาคือการ
บอกตอ จํานวน 54 บริษัท คิดเปนรอยละ 20.4 จากรายชื่อผูสอบบัญชีของ กบช. จํานวน 44 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 16.6 จากบริษัทในเครือ  จํานวน  41 บริษัท คิดเปนรอยละ 15.5 อ่ืนๆ (ไดแก 
กรรมการ  ชื่อเสียงการใหบริการ การเขาอบรมสัมมนากับบริษัทในเครือบริษัทนี้  เอกสารอบรม และ
สิ่งพิมพตางๆ) จํานวน 36 บริษัท คิดเปนรอยละ 13.6 และอินเตอรเน็ต จํานวน 25 บริษัท คิดเปน
รอยละ 9.4 ตามลําดับ  

     4. คาสอบบัญชีที่ตองการอยางเหมาะสม โดยมีคาสอบบัญชีที่ตั้งไวเฉลี่ยเทากับ 
159,307.47 บาทและมีคาสอบบัญชีที่จายจริงเฉลี่ยเทากับ 162,425.13 บาท 

      5. สาเหตุการเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัทน้ีเปนคร้ังแรกที่สําคัญมาก
ที่สุดคือ ผูใชบริการสวนใหญเห็นวาตองการปรับปรุงงานดานบัญชีของบริษัท  จํานวน 104 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 46.8 รองลงมาเปนบริษัทแมเปนผูกําหนด จํานวน 51 บริษัท คิดเปนรอยละ 21.5  
อ่ืนๆ (ไดแก ผูบริหารรูจักบริษัทนี้มากอน  ความคุนเคย ตองเปลี่ยนตามธนาคารผูใหกูกําหนด 
ความมีชื่อเสียงของบริษัทนี้ ตองการงานบริการที่มากกวาเดิม และไดรับคําแนะนําจากบริษัทใน
เครือ) จํานวน 33  บริษัท คิดเปนรอยละ 13.9  ตองการปรับปรุงงานดานบัญชีของบริษัท จํานวน 
28 บริษัท คิดเปนรอยละ 11.8  ตองเปลี่ยนผูสอบบัญชีตาม กลต.กําหนด(ทุก 5 ป) จํานวน 20 
บริษัท  คิดเปนรอยละ 8.5 และรูจักบริษัทสอบบัญชีที่เดียว จํานวน 1 บริษัท คิดเปนรอยละ 0.4 
ตามลําดับ        

    6. ระยะเวลาการใชบริการมีจํานวนปที่ใชบริการ ต่ําสุด 1 ป สูงสุด 24 ป โดยมี
จํานวนปโดยเฉลี่ยเทากับ 5.88 ป    

 

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับแนวโนมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบ
บัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  

ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับแนวโนมของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของ
ของผูที่ใชบริการ ที่ตอบแบบสอบถาม พบวา 
          แนวโนมการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตตอมีคาเฉลี่ย 4.24 อยูในเกณฑใชบริการ
แนนอน แนวโนมการบอกตอ มีคาเฉลี่ย 3.86 อยูในเกณฑที่คาดวาบอกตอ และผลรวมแนวโนมการ
ใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคต มีคาเฉลี่ย 4.05 ซ่ึงอยูในเกณฑคาดวาจะใชบริการในอนาคต 
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ผลการวิเคราะหขอมูลจากการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
          สมมติฐานที่ 1.  ลูกคาที่มีลักษณะของประชากรศาสตร ประกอบดวย รูปแบบของ
กิจการ ลักษณะของกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม  ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอป   แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัทสอบบัญชี
จํากัด แตกตางกัน 
 ในการทดสอบสมมติฐาน พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชขีองบริษัท สอบบัญชี จํากัด
จะวิเคราะห 3 ดาน คือ 
      1.  คาสอบบัญชทีี่ตั้งไว 
      2.  คาสอบบัญชทีี่จายจริง 
      3.  ระยะเวลาการใชบรกิาร 
  สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังน้ี 
 
 สมมติฐานที่ 1.1 ลูกคาที่มีรูปแบบของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา รูปแบบของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง 
และดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 สมมติฐานที่ 1.2 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการ
ใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลักษณะของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการ
ใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว และดานคาสอบบัญชีที่จาย
จริง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลักษณะของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการ
ใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาที่มีประเภทของอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประเภทของอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว และดานคา
สอบบัญชีที่จายจริง ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประเภทของอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานระยะเวลาการใชบริการ แตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

สมมติฐานที่ 1.4 ลูกคาที่มีขนาดของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัดที่แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ขนาดของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว และดานคาสอบบัญชีที่จาย
จริง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ขนาดของกิจการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

สมมติฐานที่ 1.5 ลูกคาที่มีรายไดของกิจการโดยเฉลี่ยตอปที่แตกตางกัน มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบญัชี จํากัดที่แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา รายไดของกิจการโดยเฉลี่ยตอปที่แตกตางกัน มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว และดานคา
สอบบัญชีที่จายจริง แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา รายไดของกิจการโดยเฉลี่ยตอปที่แตกตางกัน มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีบริษัท สอบบัญชี จํากัด ดานระยะเวลาการใชบริการ ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  
 สมมติฐานขอที่ 2    ความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย ดานการใหบริการ ดาน
ราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการและดาน
ภาพลักษณของบริษัท มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  
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  ในการทดสอบสมมติฐานพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบญัชี จํากัด
จะวิเคราะห 3 ดาน คือ 

1.  ดานคาสอบบัญชทีี่ตั้งไว 
2.  ดานคาสอบบัญชทีี่จายจริง 
3.  ดานระยะเวลาการใชบรกิาร 
 

 1.  คาสอบบัญชีทีต่ั้งไว 
 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานราคาโดยรวม ไมมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการโดยรวม ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  ความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม  ไม มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม ไม
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานภาพลักษณโดยรวม ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 2.  คาสอบบัญชีที่จายจรงิ 
 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานราคาโดยรวม ไมมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพงึพอใจดานชองทางการใหบริการโดยรวม ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม ไมมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม ไม
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานคาสอบบัญชีจายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานภาพลักษณโดยรวม ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 3.  ระยะเวลาการใหบริการ 
 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานการใหบริการโดยรวม  ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดาน
ระยะเวลาการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานราคาโดยรวม  มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลา
การใหบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการโดยรวม  มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานระยะเวลาการใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  ความพึงพอใจดานบุคลากรโดยรวม  ไม มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานระยะเวลาการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการโดยรวม ไม
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
ในดานระยะเวลาการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจดานภาพลักษณโดยรวม ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานระยะเวลาการใหบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมของลูกคามีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการ
ใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคต ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ประกอบดวย การใชบริการ
ตอในอนาคต และการบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการ 
 ในการทดสอบสมมติฐานพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบญัชี จํากัด
จะวิเคราะห 3 ดาน คือ 

1.  ดานคาสอบบัญชทีี่ตั้งไว 
2.  ดานคาสอบบัญชทีี่จายจริง 
3.  ดานระยะเวลาการใชบรกิาร 
 

การใชบริการตอในอนาคต 
      1.   คาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
   ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

  2. คาสอบบัญชีที่จายจริง   
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง 
ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

  3.  ระยะเวลาการใชบริการ  
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พฤติกรรมของลูกคาในดานระยะเวลาการใช
บริการ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบบัญชีตอในอนาคตของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

การบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการ 

    1.   คาสอบบัญชีที่ตั้งไว 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว 

ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาในการบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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  2. คาสอบบัญชีที่จายจริง   
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่จายจริง 
ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาในการบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
  3.  ระยะเวลาการใชบริการ  
    ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พฤติกรรมของลูกคาในดานระยะเวลาการใช
บริการ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาในการบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการงานสอบบัญชีใน
อนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 
 

การอภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด มีประเด็นที่นํามาอภิปรายผลตามพฤติกรรมของ
ผูใชบริการ  ดังน้ี 

1. ผลการศึกษาเกี่ยวกับลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก รูปแบบของกิจการ     
ลักษณะของกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปที่   
แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่แตกตาง
กัน พบวา รูปแบบของกิจการและประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ดานคาสอบบัญชีที่จาย
จริง และดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกัน ยกเวนประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผล
ตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ
ที่แตกตางกัน สวนลักษณะของกิจการ ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปที่แตกตาง
กัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชี
ที่ตั้งไว และดานคาสอบบัญชีที่จายจริง แตกตางกัน แตมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการ ไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับ  
ธนา แกวหนูนา (2547 :) ที่ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัท โอบารา (ประเทศ
ไทย) จํากัด ผลการวิจัยพบวา ลูกคาที่มีรูปแบบกิจการ  ระดับการศึกษา  ตําแหนงของผูมีอํานาจ
ตัดสินใจซื้อ  ขนาดของกิจการ  ระยะเวลาการใชบริการ และมูลคาการสั่งซ้ือสินคาเฉลี่ยที่แตกตางกัน
มีผลตอความพึงพอใจที่ มีตอบริษัทฯ ดานการบริการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา และดาน
ภาพลักษณของบริษัทฯ ไมแตกตาง สวนประเภทของอุตสาหกรรมแตกตางกัน มีผลตอความพึง
พอใจที่มีตอบริษัทฯดานราคา แตกตางกัน 
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       และกฤตยาพร  จิระบลกิจ (2545 : 77-79) ที่ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ประเภทธุรกิจ ตอการใหบริการของ บริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) พบวา 
ประเภทของธุรกิจที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน  ลูกคาที่มีขนาดของ
ธุรกิจแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 
   2. ผลการศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกคาดานสวนประสมทางการตลาด 
ประกอบดวย ดานการใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ  ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัท มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการ
ใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด พบวา ความพึงพอใจของลูกคาดานสวนประสม
ทางการตลาด ไดแก ดานการใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ  ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัท ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มี
การใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง และดานระยะเวลาการใชบริการ ยกเวน ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานระยะเวลาการใชบริการ โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางตรงกันขาม ในระดับต่ํา จากขอมูลที่
ลูกคาตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับพึงพอใจ แตเม่ือพิจารณา
รายขอ พนักงานมีความสุภาพและอัธยาศัยไมตรี และความมั่นคงของบริษัท อยูในระดับพึงพอใจ
อยางมาก สวนความพึงพอใจของลูกคาในดานอ่ืนๆ ในรายขอ สวนใหญอยูในระดับพึงพอใจ จากผล
ของขอมูลสอดคลองกับคํากลาวของ คอตเลอร  ( Kotler.  2003)  ที่กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) ขึ้นอยูกับประโยชนหรือคุณคาที่รับรูไดจากการใชผลิตภัณฑ เม่ือเทียบกับ
สิ่งที่ลูกคาคาดหวัง ซ่ึงหากประโยชนที่ไดรับจากผลิตภัณฑต่ํากวาที่ผูซ้ือคาดหวังไว ผูซ้ือจะรูสึกไม
พอใจในผลิตภัณฑน้ัน ในทางตรงขามกันหากประโยชนที่ไดรับสอดคลองหรือเกินกวาที่ผู ซ้ือ
คาดหวัง ผูซ้ือจะรูสึกพอใจหรือประทับใจ เน่ืองจากกลุมตัวอยางสวนใหญยึดถือความสําคัญของ
คุณภาพสินคาเปนหลักเม่ือสินคาดีมีคุณภาพ ยอมเกิดความพอใจตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ 
       และสอดคลองกับนางสาวจารุศรี  ศิริอังคาวุธ พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การใหบริการของบริษัท WPI Electronics Co.,Ltd. มีความพึงพอใจดานราคา อยูในระดับปานกลาง
และนายทรงศักดิ์ เตชาชาญ (2542) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวมดานพนักงานบริการ
สูงสุด โดยมีระดับความพึงพอใจมาก สวนดานราคาซึ่งเปนตนทุนของลูกคา ลูกคามีความพึงพอใจ
ปานกลาง 

3. ผลการศึกษาเกี่ยวกับ พฤติกรรมของลูกคาในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ดานคาสอบ
บัญชีที่จายจริง และดานระยะเวลาการใชบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมของลูกคาตอการใช
บริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด พบวา พฤติกรรมของลูกคาในดานคา
สอบบัญชีที่ตั้งไว ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง และดานระยะเวลาการใชบริการ ไม มีความสัมพันธกับ
แนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบบัญชีในอนาคตของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ทั้งการใช
บริการตอในอนาคตและการบอกตอใหผูอ่ืนใชบริการ  จากผลของขอมูลสอดคลองกับนายธงชัย สันติ
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วงษ (2525: 17) กลาววา  การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การวิเคราะหเพ่ือใหทราบถึง 
สาเหตุทั้งปวงที่มีอิทธิพลเหนือและทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ ซ่ึงโดยการเขาใจถึง
สาเหตุตางๆ ที่มีผลจูงใจหรือกํากับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคนี่เองที่จะทําใหนักการตลาดสามารถ
ตอบสนองผูบริโภคไดสําเร็จผลดวยการสามารถชักนํา และหวานลอมใหลูกคาซื้อสินคาและมีความ
จงรักภักดีที่จะซื้อซํ้าครั้งตอเน่ืองเร่ือยไป 

 

ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด พบวา 
 1. ดานประชากรศาสตร  พบวาลูกคาที่ใชบริการสวนใหญเปนกิจการที่เปนของคนไทย
ทั้งหมด มีลักษณะของกิจการเปนบริษัทจํากัด ประกอบธุรกิจประเภทอุตสาหกรรมบริการ ขนาดของ
กิจการอยูที่ทุนจดทะเบียนตั้งแต 101 ลานบาทขึ้นไป และมีรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปตั้งแต 501 
ลานบาทขึ้นไป   จากขอมูลดังกลาวทางบริษัทควรใหความสนใจกับความตองการของกลุมลูกคานี้ 
เพราะถือวาเปนทั้งกลุมลูกคาเปาหมายและเปนกลุมที่มีกําลังการจายสูง ซ่ึงควรนํามาพิจารณา
กําหนดกลุมลูกคาเปาหมายและสวนแบงการตลาดใหชัดเจน การวางแผน  นโยบายและกลยุทธทาง
การตลาด ที่สามารถตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายไดอยางถูกตองและเหมาะสม  
 2. ความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย ดานการใหบริการ ดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ  ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณของบริษัท ผูใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด สวนใหญลูกคามีระดับความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน  
โดยผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับพึงพอใจ ถึง พึงพอใจอยางมาก ซ่ึงถือ
วาอยูในระดับที่ดี ซ่ึงเม่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ในแตละดานวามีมากนอย
เพียงใดแลว  ซ่ึงสามารถนําขอมูลมาทําการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการที่เหมาะสมและ
สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากยิ่งขึ้น โดยนํามากําหนดเปาหมายการใหบริการ  การ
วางแผน นโยบายและกลยุทธทางการตลาด เพ่ือทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุดและมีความ
จงรักภักดีตอบริษัทตอไป 
 3. พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด พบวา  ผูใชบริการมี
พฤติกรรมการใชบริการ โดยสิ่งที่พิจารณาเปนอันดับแรกในการตัดสินใจเลือกใชบริการ คือ ความ
เชื่อถือไววางใจ รองลงมาคือ คุณภาพของงาน สื่อที่สําคัญที่สุดคือ จากรายชื่อผูสอบที่ไดรับอนุญาต
จาก ก.ล.ต. สวนในดานคาสอบบัญชีที่ลูกคาตองการอยางเหมาะสมโดยเฉลี่ยเทากับ 159,307.47 
บาท และคาสอบบัญชีที่ลูกคาจายจริงโดยเฉลี่ยเทากับ 162,425.13 บาท จากขอมูลคาสอบบัญชีที่
ลูกคาตองการกับที่จายจริงมีจํานวนที่ใกลเคียงกัน สงผลใหผูใชบริการไดจายคาสอบบัญชีตรงกับที่
คาดหวังไว และในดานจํานวนปที่ใชบริการมีระยะเวลาเฉลี่ย  5.88 ป  ซ่ึงถือวาลูกคามีการใชบริการ
อยางตอเน่ือง และเหตุผลที่เลือกใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด สวนใหญเห็น
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วาตองการจะปรับปรุงงานดานบัญชีของบริษัทใหดีขึ้นจึงเลือกที่จะใชบริการ ดังนั้น  จากขอมูลที่ได
ดังกลาวสามารถนํามาวิเคราะหคนควาและพัฒนาการใหบริการ วางแผนนโยบายและกลยุทธทาง
การตลาด เพ่ือตอบสนองพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ 
 4. ผูใชบริการที่มีประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการที่แตกตางกัน ผูใชบริการที่
มีลักษณะของกิจการ  ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการตอปที่แตกตางกัน มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว และ
ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง ที่แตกตางกัน สามารถนําขอมูลดังกลาวมา กําหนดสวนแบงการตลาด  
กําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย วางลําดับความสําคัญของการใหบริการเพื่อตอบสนองกลุมเปาหมายได
ตรงตามความตองการ  วางแผนนโยบาย และกลยุทธทางการตลาด เพ่ือตอบสนองพฤติกรรมการใช
บริการ  เชน  ผูใชบริการที่มีประเภทอุตสาหกรรมผลิต  มีพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการที่ยาวนานกวาบางประเภทอุตสาหกรรม 
เพราะการทํางานในแตละประเภทอุตสาหกรรมมีความแตกตางและตองใชผูที่มีควมชํานาญและ
คุนเคย ดังน้ัน  การสรางกลยุทธการบริหารที่สอดคลอง คือการใหบริการที่แตกตาง โดยการ
ใหบริการที่มีมูลคาเพิ่มและตอบสนองความตองการตอผูใชบริการไดเปนอยางดี 
  และผูใชบริการที่มีลักษณะของกิจการ  ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของกิจการ
ตอปที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ใน
ดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว และดานคาสอบบัญชีที่จายจริง   กลาวคือ ความสามารถในการจายคาสอบ
บัญชีแตละบริษัทไมเทากัน ขึ้นอยูกับทั้งลักษณะของกิจการ  ขนาดของกิจการ และรายไดเฉลี่ยของ
กิจการตอป ดังนั้นการสรางกลยุทธการบริหารที่สอดคลอง คือการตั้งคาสอบบัญชีเพ่ือตอบสนอง
ลูกคากลุมน้ีตองพิจารณาคาสอบบัญชีใหเหมาะสมกับผูใชบริการแตละราย  
 4. ความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง และดานระยะเวลา
การใชบริการ ซ่ึงหมายถึง ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมตอบริษัท สอบบัญชี จํากัด อยูใน
ระดับพึงพอใจ ถึง พึงพอใจอยางมาก ซ่ึงไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชี
ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานคาสอบบัญชีที่ตั้งไว ดานคาสอบบัญชีที่จายจริง และดาน
ระยะเวลาการใชบริการ  ดังนั้นการบริหารงานดานสวนประสมทางการตลาดของบริษัท สอบบัญชี 
จํากัด ซ่ึงอยูในระดับที่ดีแลวน้ัน บริษัทตองถือปฎิบัติใหคงคุณภาพเดิมและพัฒนาใหดียิ่งขึ้น บริษัท 
ควรนําขอมูลความสัมพันธดังกลาว มากําหนดกลุมเปาหมาย วางแผนนโยบาย สรางความสัมพันธที่
ดีระหวางลูกคากับบริษัท และวางกลยุทธทางการบริหารเพื่อตอบสนองพฤติกรรมการใชบริการ
งานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด และเพ่ือใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงเปนการรักษา
ฐานลูกคาเกา และนําไปวางแผนเพื่อเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดไดตามวัตถุประสงค 
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 5.  ผูใชบริการที่มีความพึงพอใจดานราคาและดานชองทางการใหบริการ มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลา
การใชบริการ โดยมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม ในระดับต่ํา ซ่ึงหมายถึง ผูใชบริการที่มี
ความพึงพอใจดานราคาและดานชองทางการใหบริการนอย จะมีพฤติกรรมการใชบริการงานสอบ
บัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ในดานระยะเวลาการใชบริการมาก  ซ่ึงถาหากไมเพ่ิมความพึง
พอใจที่มีการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด ผลยังคงสามารถเพิ่มพฤติกรรม
การใชบริการงานสอบบัญชีในดานระยะเวลาการใชบริการได   และสามารถนําขอมูลความสัมพันธ
ดังกลาวมา กําหนดกลุมเปาหมาย วางแผนนโยบายสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา  และวางกลยุทธ
ทางการบริหารเพื่อตอบสนองพฤติกรรมการใชบริการ ใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  
 

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 
 สําหรับการวิจัยครั้งตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังน้ี 
  1. ควรทําการศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7 ดาน (7P’s) ไดแก การ
ใหบริการ(Service) ราคา(Price) ชองทางการจัดจําหนาย(Place) การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคลากร(People) กระบวนการใหบริการ(Process) และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
(Physical Evidence) ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการงานสอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จํากัด 
เพราะเปนธุรกิจที่ใหบริการ  และควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการเกี่ยวกับสวนประสม
ทางการตลาดในแตละดาน จะทําใหทราบวา ปจจัยอ่ืนใดนอกจากนี้ ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ  เพ่ือนําผลของการวิจัยไปใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย และกลยุทธ
ทางการบริหาร ใหสอดคลองกับกลุมเปาหมาย และตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมาก
ที่สุด 
 2. ควรทําการวิจัยกลุมตัวอยางที่แตกตางกันและนํามาเปรียบเทียบระหวางบริษัท สอบ
บัญชี จํากัด ที่เปนของคนไทยรอยเปอรเซ็นต กับบริษัทสอบบัญชีที่เปนธุรกิจรวมทุนตางชาติ เพ่ือ
จะไดนําผลการวิจัยที่แตกตางกัน มาทําการศึกษาเปรียบเทียบอันจะเปนประโยชนตอธุรกิจในการ
ขยายกลุมลูกคาเปาหมายใหมากขึ้น และคนหากลยุทธที่จะทําใหคนไทยใชของไทย คุณภาพไม
แตกตาง และเพ่ือสงเสริมธุรกิจคนไทยใหเทาเทียมตางชาติ 
  3. ควรทําการศึกษา จุดแข็ง จุดออน ของบริษัท สอบบัญชี จํากัด เพ่ือคาดการณวา
ผูใชบริการจะมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปในทิศทางใด เพ่ือสามารถปรับกลยุทธในการบริหารให
สอดคลองกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ 
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แบบสอบถาม 
 

งานวิจัยเรื่อง : ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มตีอการใชบริการงาน  
       สอบบัญชีของบริษัท สอบบัญชี จาํกัด 

 

 
                 แบบสอบถามฉบับน้ีจัดทําขึน้เพ่ือประกอบการทําสารนพินธของนิสิตปริญญาโท ตาม
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ภาคพิเศษ สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ประสานมิตร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใช
บริการงานสอบบัญชขีองบรษิัท สอบบัญชี จํากัด ซ่ึงผลที่ไดจากการวิจัยในครั้งน้ีสามารถนําไปใชใน
การปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการของบริษัทที่ใหบริการงานดานสอบบัญชไีดตรงกับความ
ตองการของลูกคา 

     ผูวิจัยจึงใครขอความกรุณาตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของทาน ที่คิดวาเปน
จริงมากที่สุด  ซ่ึงคําตอบของทุกทานทีอ่นุเคราะหสละเวลาในการตอบแบบสอบถามนี้  ผูจัดทําจะ
เก็บเปนความลับ และไมมีผลเสียหรือผลกระทบตอทานแตอยางใดและขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

       
       ผูจัดทําสารนิพนธ 
 

คําชี้แจง     
          โดยแบบสอบถามจะประกอบดวย  4 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1   ขอมูลทั่วไป ของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่ 2   เก่ียวกับความพึงพอใจ ของลูกคาที่มีตอการใชบริการงานสอบบัญชีของ 
             บริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย 
สวนที่ 3   เก่ียวกับพฤติกรรม ของลูกคาที่ใชบริการงานสอบบัญชีของ 

   บริษัท  สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย  
สวนที่ 4   แนวโนม ของลูกคาตอการใชบริการงานสอบบัญชีของ 
      บริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย 
 
 

  
           สวนที่ 1  แบบสอบถาม เก่ียวกับขอมูลทั่วไป ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม 
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                         (โปรดใสเครื่องหมาย      ลงในชอง   ที่ตรงกับขอมูลของทาน) 
          ------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

1. รูปแบบของกจิการ 
 กิจการของคนตางชาตทิั้งหมด 
 กิจการของคนไทยทั้งหมด 
 กิจการที่มีการรวมลงทุนระหวางไทยกับตางชาต ิ

2. ลักษณะของกิจการ 
 บริษัทจํากัดมหาชน 
 บริษัทจํากัด 
 หนวยงานราชการ 
 สถาบันตางๆ 
 หางหุนสวน 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………… 

3. ประเภทของอุตสาหกรรม 
 ธุรกิจอุตสาหกรรมผลิต 
 ธุรกิจพัฒนาอสังหาริมทรัพย 
 ธุรกิจซ้ือมาขายไป 
 ธุรกิจการใหบริการ 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ………………………. 

4. ขนาดของกิจการ 
 ทุนจดทะเบียนต่ํากวา 5 ลานบาท 
 ทุนจดทะเบียนตั้งแต  5-10  ลานบาท 
 ทุนจดทะเบียนตั้งแต  11-50  ลานบาท 
 ทุนจดทะเบียนตั้งแต  51-100 ลานบาท 
 ทุนจดทะเบียนตั้งแต  101  ลานบาทขึ้นไป 

5. รายไดเฉลี่ยของกิจการตอป 
 รายไดต่ํากวา  50 ลานบาท 
 รายไดตั้งแต  50-150 ลานบาท 
 รายไดตั้งแต  151-300 ลานบาท 
 รายไดตั้งแต  301-500 ลานบาท 
 รายไดตั้งแต  501  ลานบาทขึ้นไป 
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                           สวนที่ 2  แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจ แบงเปน ดานการใหบริการ  ดานราคา  
ดานชองทางการใหบริการ  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการและดานภาพลักษณ ของ
บริษัท สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย 

   (โปรดใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่ตรงกับคําตอบของทานมากที่สุด) 
ความพึงพอใจของลูกคา 

บริษัท สอบบญัชี จํากัด 
พอใจ
อยาง
มาก 

พอใจ เฉยๆ ไม
พอใจ 

ไม
พอใจ
อยาง
มาก 

ดานการใหบริการ (Products & Services) ของ
บริษัทน้ี 

     

1. ความรับผดิชอบของบรษิัทนี้ในการชวยแกไข
ปญหา 

     

2. ความถูกตองของงบการเงิน       
3. ความเอาใจใสตอการใหบริการของบรษิัท      
4. ความชํานาญในการใหบริการ      
5. การใหบริการที่รวดเรว็      
ดานราคา (Price) ของบริษัทน้ี      

1. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการใหบริการ      
2. ราคาการใหบริการตรงกบัที่ทานไดตั้งไว      
3. เง่ือนไขการชําระเงินมีความเหมาะสม       
4. การกําหนดราคาของคาสอบบัญชีสามารถ
ยืดหยุนตามความตองการของทาน 

     

ดานชองทางการใหบริการ (Place) ของบริษัทน้ี      

1. การนําเสนอขอมูลการใหบริการของบรษิัทผาน
ทางอินเตอรเน็ต 

     

2. ขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ      
ดานบุคลากร (People) ของบริษัทน้ี      

1. พนักงานมีความรูและความชํานาญในการ
ปฎิบัติงาน 

     

2. พนักงานมีความสุภาพและมีอัธยาศยัไมตรี      
3. การแตงกายของพนักงาน      
4. การปฎิบัตติัวของพนักงานกับบริษทัของทาน      
5. การตรงตอเวลาในการปฎิบัติงาน      
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ความพึงพอใจของลูกคา 
บริษัท สอบบญัชี จํากัด 

พอใจ
อยาง
มาก 

พอใจ เฉยๆ ไม
พอใจ 

ไม
พอใจ
อยาง
มาก 

ดานกระบวนการใหบริการ(Process)ของบริษัทน้ี      

1. การใหคําปรึกษาและคําแนะนําที่ถูกตองและ
ชัดเจน 

     

2. งบการเงินที่ไดรับเหมาะสมกับระยะเวลาในการ
ปฎิบัติงานของบริษัท 

     

3. การจัดตารางเวลาทีเ่หมาะสมกับการปฎิบัติงาน      
4. การปฎิบัตงิานเปนตามแผนงานที่กําหนดและตก
ลงกันไว 

     

5. พนักงานที่เขาปฎิบตัิงานมีจํานวนเพียงพอเม่ือ
เทียบกบัลักษณะงานและปริมานงานของบริษัททาน 

     

ดานภาพลักษณ (Public Relations) ของบริษัทน้ี      

1. ความมั่นคงของบริษัท      
2. การเปนผูนําในการใหบริการ      
3. ความมีชื่อเสียงของบริษทั      
4. ความรับผดิชอบในการใหบริการ      
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สวนที่ 3   แบบสอบถาม เก่ียวกับพฤตกิรรม ของลูกคาที่ใชบริการงานสอบบัญชขีอง
บริษัท สอบบญัชี จํากัด ทีดํ่าเนินธุรกิจโดยคนไทย 
     (โปรดใสเครื่องหมาย   ลงในชอง  ที่ตรงกับขอมูลของทานสามารถใสไดมากกวา 1) 
         --------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

1. บุคคลที่มีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบบัญชขีองบรษิัทนี้มาก
ที่สุด 

 เจาของกิจการเพียงคนเดียว 
 คณะกรรมการบริหาร 
 ผูถือหุน 
 บริษัทแม 
 ผูจัดการบัญช/ีสมุหบัญชี 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………….. 

 
2. ในการตัดสินใจเลือกใชบริการงานสอบบัญชีของบริษทันี้ สิ่งใดที่ทานพิจารณา

เปนอันดับแรก 
 คุณภาพของงาน 
 การสงมอบงานที่รวดเรว็ 
 ความเชื่อถือไววางใจในงานสอบบัญช ี
 ราคาถูกกวาเม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน 
 การใหบริการสวนเพิ่มที่มีมากกวาบรษิัทอ่ีน 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………….  

 
3. ทานรูจักการใหบริการงานสอบบัญชีของบริษัทนี้จากสือ่ใดที่สําคัญมากที่สุด 

 อินเตอรเน็ต 
 การบอกตอ 
 จากรายชื่อผูสอบบัญชีที่ไดรับอนุญาตจาก กลต. 
 จากรายชื่อผูสอบบัญชีของ กบช. 
 จากบริษัทในเครือ 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………… 

 
4. คาสอบบัญชสีาํหรับแตละปที่ทานไดตั้งไวอยางเหมาะสมเมื่อเทียบกับงานของ

ทานจํานวน.....................บาท และเคยจายจริง..........................บาท 
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5. สาเหตุการเลอืกใชบริการงานสอบบัญชขีองบริษัทเปนครั้งแรก ที่สําคัญมาก

ที่สุด 
 บริษัทแมเปนผูกําหนด 
 รูจักบริษัทสอบบัญชทีี่เดียว 
 ตองเปลี่ยนผูสอบบัญชตีาม กลต. กําหนด (ทุก 5 ป) 
 ตองการปรับปรุงงานดานบัญชีของบรษิทั 
 ตองการลดคาใชจาย (คาสอบบัญชี) 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ………………………….. 

6. ทานใชบริการงานสอบบัญชขีองบริษัท สอบบัญชี จํากดัในปจจุบันมาแลว 
เปนเวลา ………. ป ………..เดือน 

 
    

สวนที่ 4  แบบสอบถาม เก่ียวกับแนวโนมของลูกคาตอการใชบริการงานสอบบัญชีของ
บริษัท  สอบบัญชี จํากัด ที่ดําเนินธุรกิจโดยคนไทย(ทีใ่ชในปจจุบัน) 
                         (โปรดใสเครื่องหมาย      ที่ตรงกับขอมูลของทาน) 
        --------- --------------------------------------------------------------------------------------------- 

 
ทานมีแนวโนมที่จะใชบริการงานสอบบัญชีของบริษทั สอบบัญชี จํากัดที่ใชในปจจุบันตอใน

อนาคตหรือไม 
 
1.  ทานจะใชบริการของบรษิัทนีต้อในอนาคต 

 
ใชแนนอน : _____ :______:______:______:______ ไมใชแนนอน 

             5        4         3          2        1 
          

2. การบอกตอใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
 

บอกตอแนนอน : _____ :_____:_____:_____:______ไมบอกตอแนนอน 
                                              5        4        3       2        1 
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ภาคผนวก ข 
 

หนังสือเรียนเชิญผูเชี่ยวชาญจากบัณฑิตวิทยาลัย 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบ 
 

รายชื่อ ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
1. รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน อาจารยประจํา 
 ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
  
2. ผูชวยศาตราจารย ดร.ณักษ กุลิสร รองประธานกรรมการบริหารหลักสูตรบรหิารธุรกิจ 
 อาจารยประจํา 
 ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ ชื่อสกุล                                         นางสาวสุลลติ อาดสวาง 
วันเดือนปเกิด                                      4 กุมภาพันธ 2514 
สถานที่อยูปจจุบัน                                 หมูบานคาซา วิลล  89/78 ซอย 14/1 

     แขวงคลองถนน  เขตสายไหม    
     จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน                  ผูจัดการอาวุโสบริษทัสอบบัญช ี
ประวตัิการศึกษา                     
 พ.ศ. 2536                                บรหิารธุรกิจบัณฑิต สาขาการบัญช ี
          จากมหาวิทยาลัยรามคาํแหง                                                    
 พ.ศ. 2550                                บรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ 

                   จากมหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 
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