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Abstract 

 

 This study aimed to: (1) study marketing mix factors that influenced the decision  

to select accounting office of small and medium enterprises in Min Buri District, Bangkok 

Metropolitan; (2) study marketing mix factors and the relationship of being served behavior of 

small and medium enterprises in Min Buri District, Bangkok Metropolitan; and (3) compare 

marketing mix factors classified by fundamental data on business. 

 This study was a survey research. Population was 357 small and medium enterprises 

in Min Buri District, Bangkok Metropolitan. Sample size was 190 samples. Research instrument 

was a questionnaire. Statistics employed for data analysis were percentage, mean, standard 

deviation, t-test and F-test. 

 The results showed that: (1) an overall image of marketing mix factors influencing 

the selection of accounting office of small and medium enterprises in Min Buri District, Bangkok 

Metropolitan, was at the highest level. The highest mean was product factor, followed by human 

resources factor and the least mean was marketing promotion factor; (2) samples who were 

different in selecting accounting office demonstrated the importance level of marketing mix 

factors influencing the selection of accounting office differently; and (3) Samples who were 

different in fundamental data on business demonstrated the importance level of marketing mix 

factors influencing the selection of accounting office differently at statistical significance level of 

0.05.  
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บทที ่1  

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

จากการประกอบธุรกิจในประเทศไทยมีทั้งบริษทัขนาดใหญ่ ขนาดกลาง จนถึงขนาดเล็ก 

ตามลกัษณะของธุรกิจในแต่ละประเภทท่ีไม่เหมือนกนั หรือ ต่างตอ้งพึงพากนันั้น ในการดาํเนิน

ธุรกิจต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในหลายประเภทธุรกิจไม่วา่จะเป็นธุรกิจประเภทซ้ือ-ขาย หรือบริการ ในทุกๆ 

ขนาดของธุรกิจลว้นแลว้แต่ไม่สามารถจะหลีกเล่ียงไดใ้นส่ิงสําคญัส่ิงหน่ึงขององค์การ คือ การมี

หนา้ท่ีจดัทาํบญัชีของธุรกิจ เป็นหน่ึงหนา้ท่ีท่ีสําคญัท่ีธุรกิจไม่อาจละเลยได ้การทาํบญัชีก็ถือวา่เป็น

หวัใจของการทาํธุรกิจ เพราะถา้ปราศจากการจดัทาํบญัชีท่ีดีแลว้ธุรกิจอาจตอ้งประสบปัญหาต่างๆ 

ไปจนถึงปิดกิจการลงเลยก็ว่าได ้ในทางตรงกนัขา้ม ถา้มีการจดัการดา้นบญัชีท่ีดี นอกจากธุรกิจจะ

อยูร่อดแลว้ อาจเป็นการช่วยอุดรอยร่ัวต่างๆ ในธุรกิจท่ีอาจมีปัญหาท่ีผูบ้ริหารคาดไม่ถึง รวมถึงเป็น

การพฒันาธุรกิจให้ดียิ่งข้ึน ธุรกิจขนาดใหญ่มกัจะมีการว่าจา้งพนักงานทาํบญัชี ท่ีเป็นพนักงาน

ประจาํ แต่ในธุรกิจขนาดเกลางและขนาดเล็กท่ีเรียกวา่ SMEs อาจจะไม่มีศกัยภาพพอท่ีจะเลือกจา้ง

พนกังานท่ีมาประจาํ หรือตอ้งพบกบัปัญหาพนกังานบญัชีเปล่ียนคนใหม่บ่อยคร้ัง ทาํให้บญัชีไม่มี

ความต่อเน่ือง พนกังานขาดความรู้และความชาํนาญ ประกอบกบัประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์

กาํหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจมีหน้าท่ีตอ้งจดัทาํบญัชีให้ถูกตอ้งตามประเภทกิจการ โดยมีกฎหมาย

เก่ียวกับการจัดทําบัญชี คือ “พระราชบัญญัติการบัญชี พ .ศ. 2543” (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า

กระทรวงพาณิชย,์ 2543: 1) ดงันั้น กิจการขนาดกลาง และขนาดเล็กจะนิยมใชบ้ริการของสํานกังาน

บญัชี โดยการจา้ง บุคคลภายนอกเขา้มาทาํงานดา้นบญัชีเป็นเร่ืองยุง่ยาก และนกับญัชีส่วนใหญ่นิยม

ทาํงานในองค์กรขนาดใหญ่ท่ีมีช่ือเสียง และให้ค่าตอบแทนสูง ผูป้ระกอบธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดเล็กจึงหนัมาใชบ้ริการในการจดัทาํบญัชีกบัสาํนกังานบญัชีมากกวา่ 

ดว้ยเหตุผลท่ีผูป้ระกอบธุรกิจขนาดกลาง และขนาดเล็ก ขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ือง

ของหลกัการทาํบญัชี ไม่สามารถจดัทาํบญัชีท่ีถูกตอ้งตามหลกัการบญัชีและขอ้กาํหนดตามกฎหมาย

ไดเ้อง เพราะตอ้งใชค้วามชาํนาญเฉพาะในสาขาวชิาชีพบญัชี ทาํใหก้ารจดัทาํบญัชีเป็นปัญหายุง่ยาก

สําหรับธุรกิจ ดงันั้นสํานกังานบญัชีจึงเขา้มามีบทบาทสําคญัในการนาํเสนอแก่ลูกคา้ในดา้นต่างๆ  
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เช่น จดัทาํบญัชี การตรวจสอบบญัชี การวางระบบบญัชี การให้คาํปรึกษาปัญหาทางบญัชีและภาษี

อากร การจดทะเบียนจดัตั้ง กิจการ เป็นตน้ นอกจากน้ีสํานกังานบญัชียงัสามารถจดัทาํงบการเงินได้

อยา่งถูกตอ้ง ทนัเวลา ประหยดัภาษีและลดความเส่ียงในการถูกสรรพากรเรียกตรวจสอบ  

ปัจจุบนัธุรกิจในพื้นท่ีเขตมีนบุรี ถือไดว้า่เป็นธุรกิจขนาดกลาง และขนาดเล็กเป็นส่วนใหญ่ 

ซ่ึงผูป้ระกอบการเหล่าน้ียงัขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองของหลกัการจดัทาํบญัชี จากความสําคญั

ของข้อมูลทางบัญชี ประกอบกับปัญหาในเร่ืองการว่าจ้างบุคคลากรทางด้านบัญชีท่ีมีความรู้ 

ความสามารถ จึงก่อให้เกิดความต้องการใช้บริการจากสํานักงานบัญชีในการจัดทําบัญชีมากข้ึน 

อย่างไรก็ตาม สํานกังานบญัชีเป็นธุรกิจท่ีสามารถเติบโตและมีคู่แข่งเกิดข้ึนมากมายในภาคธุรกิจ 

ดังนั้ น สํานักงานบัญชีจึงต้องมีการปรับตวัและพฒันาคุณภาพการบริการอยู่ตลอดเวลาเพื่อให้

สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมของตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลงและสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึน

เร่ือยๆ ธุรกิจจึงตอ้งมุ่งให้ความสําคญัแก่ลูกคา้และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ไดรั้บ

ความพึงพอใจสูงสุด 

จากความสําคญัของขอ้มูลทางการบญัชี และจากการศึกษาเอกสารหลกัฐานดงักล่าว  

ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชี

ของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SMES) เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร เพื่อเป็น

ข้อมูลแก่ผู ้ท่ี เก่ียวข้องหรือผูท่ี้สนใจในการนําไปประยุกต์ใช้หรือปรับปรุงการให้บริการ ให้

สอดคลอ้งต่อความตอ้งการของผูป้ระกอบธุรกิจต่อไป 

 

2.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสํานกังาน

รับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร  

2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดกับความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการใช้

บริการของสํานักงานรับทําบัญชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี 

กรุงเทพมหานคร  

2.3 เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดจาํแนกตามขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจ 
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3.   กรอบแนวคดิในการศึกษา 

 

  ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

ข้อมูลพืน้ฐานทางธุรกจิ 

 

1.  ลกัษณะของธุรกิจ  

2.  รูปแบบของธุรกิจ 

3.  จาํนวนผูรั้บผิดชอบทางดา้นบญัชี 

4.  ทุนจดทะเบียนของกิจการ 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

6.  บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจ 

7.  บริการจดัทาํบญัชีท่ีใชใ้นปัจจุบนั 

 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 

สํานักงานบัญชี 

 

1.  จาํนวนคร้ังในการใชบ้ริการ 

2.  ประเภทของบริการท่ีใช ้

3.  ช่องทางในการมาติดต่อกบั

สาํนกังานบญัชี 

4.  เหตุผลหลกัท่ีเลือกใชบ้ริการ

สาํนกังานบญัชี 

 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่มอีทิธิพล 

ต่อการเลอืกใช้บริการสํานักงานบัญชี 

 
1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์

2.   ดา้นราคา 

3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

5.  ดา้นบุคลากร 

6.   ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

7.  ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ  
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4.  ขอบเขตการศึกษา 

 
4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสํานกังาน

รับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร และ

เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการ

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจ 

และพฤติกรรมการใชบ้ริการสาํนกังานบญัชี 

4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ท่ีใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชี จาํนวน 357 ราย  

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี มีจาํนวนทั้งส้ิน 190 ตวัอยา่ง โดยการคาํนวณ

จากสูตรของ Taro Yamane กาํหนดท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ซ่ึงเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะ 

เจาะจง  

4.3 ระยะเวลาในการศึกษา 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจะทาํการศึกษาโดยใชเ้วลาในการศึกษาเดือนมิถุนายน 

2557 ถึงเดือนกรกฎาคม 2557 

4.4 ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดก้าํหนดตวัแปรอิสระ (Independent Variables) และตวัแปรตาม 

(Dependent Variables) ดงัน้ี 

 4.4.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่   

1) ขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจ ซ่ึงประกอบด้วย ลกัษณะของธุรกิจ รูปแบบ

ของธุรกิจ จาํนวนผูรั้บผดิชอบ ทางดา้นบญัชี ทุนจดทะเบียนของกิจการ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน บุคคล

ท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจ และบริการจดัทาํบญัชีท่ีใชใ้นปัจจุบนั 

2) พฤติกรรมการใชบ้ริการสาํนกังานบญัชี ซ่ึงประกอบดว้ย จาํนวนคร้ังใน

การใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีใช ้ช่องทางในการมาติดต่อกบัสํานกังานบญัชี และเหตุผลหลกั

ท่ีเลือกใชบ้ริการสาํนกังานบญัชี 
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 4.4.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานบญัชี ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

และดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ  

 

5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

5.1 ผู้ประกอบธุรกิจ หมายถึง บริษทัจาํกดั ห้างหุ้นส่วน เป็นกิจการท่ีประกอบธุรกิจ

เพื่อหวงัผลกาํไร และมีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งในการจดัทาํบญัชี 
5.2 การจัดทําบัญชี หมายถึง การจดบนัทึกรายการหรือเหตุการณ์ท่ีเก่ียวกบัการเงินไว้

ในรูปของเงินตรา จดัหมวดหมู่รายการเหล่านั้น สรุปผลพร้อมทั้งตีความหมายของผลอนันั้น 

5.3 ผู้ ทําบัญชี  หมายถึง ผู ้ท ําบัญชีตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ .ศ.2543 คือ 

ผูรั้บผิดชอบในการทาํบญัชีของกิจการท่ีมีหนา้ท่ีจดัทาํบญัชี อาทิ ผูอ้าํนวยการฝ่ายบญัชี สมุห์บญัชี 

หวัหนา้แผนกบญัชี ผูรั้บจา้งทาํบญัชีอิสระ หวัหนา้สาํนกังานบริการรับทาํบญัชี  

5.4 สํานักงานรับทําบัญชี หมายถึง สํานกังานท่ีตั้งข้ึนในรูปของคณะบุคคล ห้างหุ้นส่วน

สามญั และนิติบุคคลตามกฎหมายไทย ซ่ึงมีผูท้าํบญัชีท่ีได้รับการข้ึนทะเบียนเป็นผูท้าํบญัชีตาม

พระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ.2543 ตามประเภทท่ีจดัตั้งในรูปต่างๆ รวมทั้งกาํกบัดูแลการจดัทาํ

บญัชีโดยบนัทึกรายการคา้ท่ีเกิดข้ึนและจดัทาํงบการเงิน 

5.5 ผู้ รับจ้างทําบัญชีอิสระ หมายถึง บุคคลธรรมดาท่ีได้รับการข้ึนทะเบียนเป็นผูท้าํ

บญัชีตามพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ.2543 แต่ไม่ไดจ้ดจดัตั้งในรูปใด 
5.6 ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) หมายถึง สถานประกอบการในรูปของ

บุคคลธรรมดา คณะบุคคลหรือห้างหุ้นส่วนสามญัท่ีมิใช่นิติบุคคล ห้างหุ้นส่วนจาํกดั บริษทัจาํกดั 

หรือกิจการร่วมคา้ ซ่ึงประกอบธุรกิจขายสินคา้ ผลิตสินคา้ หรือใหบ้ริการ  

5.7.  การบริการเสริม หมายถึง กิจกรรมท่ีทาํนอกเหนือจากการจดัทาํบญัชี เช่น การยื่น

แบบแสดงรายการเร่ืองภาษีทุกประเภท การปิดงบการเงิน การยื่นงบการเงิน การจดเปล่ียนแปลง

บริษัทหรือห้างหุ้นส่วนจาํกัด การตรวจสอบบัญชี และการไปพบเจ้าหน้าท่ีสรรพากรกรณีถูก

ตรวจสอบ 
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6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

6.1 เพื่อให้สํานกังานรับทาํบญัชีนาํไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ

เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจและสามารถใหบ้ริการไดต้รงความตอ้งการของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาด

กลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 

6.2 เพื่อให้สํานักงานรับทําบัญชีนําข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาค้นควา้มาใช้ในการ

วางแผนธุรกิจของสํานกังานรับทาํบญัชี ในการให้บริการท่ีครบวงจรและสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 

6.3 เพื่อให้สํานกังานรับทาํบญัชีนาํผลการศึกษามาพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดในการ

ใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัธุรกิจประเภทเดียวกนัได ้

6.4 ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมได้รับบริการท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและทนัถ่วงที 

6.5 กรมสรรพากรและกรมพฒันาธุรกิจการคา้ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลาง

และขนาดยอ่ม ไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและง่ายต่อการตรวจสอบ 

 

 

 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

การศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการศึกษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี 

กรุงเทพมหานคร”  ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี โดยการคน้ควา้เอกสารหลกัฐาน อนัมี

สาระสําคญัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย

รายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

1.   แนวคิดทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการและคุณภาพการบริการ 

2.  แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจ 

3.  แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

4.  แนวคิดเก่ียวกบักิจการขนาดกลางและขนาดเล็ก 

5.  พระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 

6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการและคุณภาพการบริการ 

 

1.1 ความหมายของธุรกจิบริการ 

 บริการ (Services) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความ

ตอ้งการแก่ลูกคา้ โดยมีลกัษณะท่ีสําคญั 4 ลกัษณะ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยุทธ์การตลาด 

ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2540: 288-289)  

 1.  ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด

ความรู้สึกได ้ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบั

คุณภาพและประโยชน์จากงานบริการท่ีจะไดรั้บ และผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความเช่ือมัน่โดยพยายาม

จดัหาส่ิงต่างๆ เพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถทาํการตดัสินใจไดร้วดเร็วข้ึน ไดแ้ก่  
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  1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้กบั 

ผูม้าติดต่อ  

1.2  บุคคล (People) พนักงานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 

หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการ

ท่ีซ้ือจะดีดว้ย  

1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสาํนกังานจะตอ้งทนัสมยัมีประสิทธิภาพ

ในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และทาํใหลู้กคา้พอใจ 

1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณา

ต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้  

1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ก็คือ ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้

ในการให้บริการเพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียกช่ือได้ถูก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการ 

เสนอขาย 

1.6  ราคา (Price) การกาํหนดราคาการให้บริการ ควรเหมาะสมกบัระดบัการ 

ใหบ้ริการ ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั  

 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิต

และการบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายรายหน่ึงสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได ้

หน่ึงราย เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้เพราะ

ตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายงานบริการอยูใ่นวงจาํกดัในเร่ืองของเวลา  

 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้าย

บริการเป็นใคร จะให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอย่างไร สําหรับผูข้ายบริการตอ้งมีการควบคุม

คุณภาพซ่ึงสามารถทาํได ้3 ขั้นตอน คือ  

  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์ 

ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ  

  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยเน้นการใช้การรับฟังคาํแนะนําและ 

ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การสาํรวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ทาํใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข 

ปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 

  3.3  การมีมาตรฐานในกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีสมรรถนะตลอดทัว่ทั้งองคก์ร  

 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน

สินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสมํ่าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่

แน่นอนจะทาํใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้  
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 วิฑูรย  ์สิมะโชคดี (2541: 202) กล่าวถึง การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีสัมผสัจบัตอ้ง 

ไดย้าก และสูญสลายหายไปไดง่้าย การบริการสามารถสร้างข้ึนโดยผูใ้ห้บริการทาํเพื่อส่งมอบการ

บริการหน่ึงๆ ให้แก่ผูรั้บบริการ การบริโภคหรือการใช้บริการจะเกิดข้ึนในทนัทีท่ีมีการให้บริการ

นั้นๆ หรือเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการให้บริการเกิดข้ึน การบริการโดยทัว่ไปจึงมีคุณลักษณะท่ี

สาํคญัอยู ่4 ประการ ไดแ้ก่  

 1.  การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก  

 2.  การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่างๆ ท่ีผู ้

ใหบ้ริการกระทาํเพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 

 3.  การบริการเกิดข้ึนและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลา

เดียวกนั (คือ มีการรับบริการทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ)  

 4.  ลูกคา้หรือผูรั้บบริการให้ความสําคญักับกิจกรรมหรือกระบวนการบริการ 

หรือพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการมากกวา่ส่ิงนั้นๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากกวา่ ดงันั้น คาํวา่ 

ความประทบัใจ จึงมีความสาํคญัเหนือส่ิงอ่ืนใดต่อผูรั้บบริการ  

 ความประทบัใจมกัจะเกิดข้ึนในขณะท่ีผูรั้บบริการสัมผสักบัการบริการ (ทั้งจาก 

ผู ้ให้บริการหรือหน่วยงานท่ีให้บริการ) ท่ีเรียกกนัวา่ วินาทีแห่งความเป็นจริง หรือช่วงเวลาขณะท่ี 

ลูกคา้ไดส้ัมผสักบัการบริการ (Moment of Truth)  

 คุณภาพของการบริการ (Quality Service) จึงเกิดข้ึนท่ีจุดท่ีลูกคา้ไดส้ัมผสัหรือรับ

การบริการหน่ึงๆ นัน่เอง ช่วงเวลาขณะท่ีลูกคา้ไดส้ัมผสักบัการบริการจึงเป็นจุดแรกท่ีผูใ้ห้บริการมี

โอกาสแสดงถึงคุณภาพของการบริการใหผู้รั้บบริการไดส้ัมผสัหรือรับรู้  

1.2 กลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกจิบริการ  

 รูปแบบกลยุทธ์  3 ประการในธุรกิจการให้บริการ (Three Types of Marketing 

Strategy in the Business) มีรายละเอียดดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2540: 290) 

1.  การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษทัจะรวมถึง

การฝึกอบรมและการจูงใจพนกังานขายบริการในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รวมถึงพนกังาน

ท่ีใหก้ารสนบัสนุนการใหบ้ริการ โดยใหเ้กิดการทาํงานร่วมกนัเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  

2.  การตลาดภายนอก (External Marketing) เป็นการใช้เคร่ืองมือทางการตลาด

เพื่อให้บริการลูกคา้ในการจดัเตรียมการให้บริการ การกาํหนดราคา การจดัจาํหน่าย และการให ้

บริการแก่ลูกคา้  
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3.  การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย (Interactive Marketing) หมายถึง 

การสร้างคุณภาพบริการให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือเกิดข้ึนในขณะท่ีผูข้ายให้บริการกบัลูกคา้ ซ่ึงคุณภาพจะ

เป็นท่ียอมรับหรือไม่ข้ึนอยู่กบัความพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของผูข้าย จะพิจารณาด้าน

ต่างๆ คือ 

3.1  คุณภาพดา้นเทคนิค  

3.2  คุณภาพดา้นหนา้ท่ี  

3.3  ลกัษณะบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดก่้อนทาํการซ้ือ  

3.4  คุณภาพดา้นประสบการณ์  

3.5  คุณภาพความเช่ือถือท่ีเกิดข้ึนจริง 

งานท่ีสาํคญัของธุรกิจให้บริการมีดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2540: 145- 146)  

1.  ความแตกต่างจากคู่แข่ง (Competitive Differentiation) งานการตลาดของ

ผูข้ายบริการจะต้องทาํให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง แต่เป็นการลําบากท่ีจะสร้างให้เห็นข้อ

แตกต่างของผลิตภณัฑ์อย่างชัดเจน ในความรู้สึกของลูกค้า การพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ี

เหนือกวา่คู่แข่ง สามารถทาํใหไ้ดใ้นลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี  

 1.1  ดา้นนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการให้ลกัษณะท่ีมี

แนวคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งทัว่ไป เช่น การเสนอบริการต่อออนไลน์ระบบคอมพิวเตอร์ 

ระหวา่งลูกคา้กบัสํานกังานบญัชี ทาํให้ลูกคา้สามารถเรียกดูรายการบญัชี และรายงานงบการเงินได้

ทนัทีตลอดเวลา 

 1.2  การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) ได้แก่ ส่ิงท่ีลูกคา้ 

คาดหวงว่าจะไดรั้บจากกิจการ เช่น การบริการรับจดทะเบียนจดัตั้ง รับจดัทาํบญัชี และรายงานงบ

การเงิน และยืน่ต่อกรมทะเบียนพาณิชยแ์ละกรมสรรพากร  

 1.3  ลกัษณะการให้บริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแ้ก่ บริการ 

ท่ีมีเพิ่มเติมให้นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป เช่น การให้คาํปรึกษาดา้นภาษีอากร การวางแผน 

ภาษี การวเิคราะห์งบการเงิน  

 1.4  การส่งมอบบริการ (Delivery) ได้แก่  คุณภาพท่ีสมํ่ าเสมอเหนือกว่า 

คู่แข่งขนั โดยตอบสนองความคาดหวงัใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค  

 1.5  ภาพลกัษณ์ (Image) ไดแ้ก่ การสร้างภาพลกัษณ์ โดยอาศยัสัญลกัษณ์หรือ

ตราสินคา้ โดยใชเ้คร่ืองมือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสารการตลาดอ่ืนๆ  
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2.  คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ส่ิงสําคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอ

คุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้

ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ 

ลูกค้าจะพอใจถ้าเขาได้ส่ิงท่ีเขาต้องการ (when) ณ สถานท่ีท่ีเขาต้องการ (where) ในรูปแบบท่ี

ตอ้งการ (how) นกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยัเพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ 

โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ  

 2.1  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกใน

ดา้นเวลา สถานท่ี คือ ลูกคา้จะไดรั้บคาํปรึกษาแนะนาํทนัทีเม่ือตอ้งการในสถานท่ีตั้งท่ีติดต่องาน 

สะดวก  

 2.2  การติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้

ภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย  

 2.3  ความสามารถ (Competence) พนักงานท่ีให้บริการต้องมีความชํานาญ 

และมีความรู้ความสามารถดา้นบญัชีอยา่งดี  

 2.4  ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มี

ความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณ 

 2.5  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความ

เช่ือมัน่ และความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้  

 2.6  ความไว้วางใจ (Reliability) บริการท่ีให้กับลูกค้าต้องมีความถูกต้อง 

สมํ่าเสมอ  

 2.7  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนักงานจะตอ้งให้บริการ และ

แกปั้ญหาแก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

 2.8  ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้กับลูกค้าต้องปราศจากอนัตราย 

ความเส่ียง และปัญหาต่างๆ โดยถือวา่ขอ้มูลต่างๆ ของลูกคา้เป็นความลบั และเก็บรักษาเป็นอยา่งดี  

 2.9  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ได้รับขณะนั้ น 

ทาํใหเ้ขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้ 

 2.10 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนักงาน

ตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  



12 

 

3.  ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Productivity) สามารถเพิ่มได ้ดงัน้ี  

 3.1  พนกังานทาํงานมากข้ึน มีความชาํนาญมากข้ึน  

 3.2  เพิ่มปริมาณการใหบ้ริการ  

 3.3  นาํเคร่ืองมือหรือเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการนาํเสนอบริการ 

 3.4  ใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการอ่ืนๆ  

 3.5  ออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  

 3.6  จูงใจใหลู้กคา้ใชแ้รงงานของเขาเองแทนแรงงานของบริษทั 

1.3 ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ  

อดุลย์ จาตุรงคกุล  (2546: 172) กล่าวถึง องค์ประกอบของส่วนประสมทาง

การตลาดของบริการประกอบดว้ย 

1.  การสร้างบริการ เพื่อให้บริการท่ีทรงคุณภาพ บริษทัตอ้ง “ปรับแต่ง” บริการ

ใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายและตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ใหเ้กิดข้ึนดว้ย  

2.  การตั้งราคาค่าบริการ มีการเรียกราคาของบริการไดห้ลายแบบ คือ ค่าบริการ 

ค่าเช่า ค่าธรรมเนียม เป็นต้น ไม่ว่าจะเรียกอย่างไรราคาท่ีตั้ งข้ึนสําหรับค่าบริการมกัได้รับการ

ออกแบบใหค้รอบคลุมตน้ทุนและสร้างกาํไร  

3.  การจดัจาํหน่ายบริการ กลยุทธ์การจดัจาํหน่ายสําหรับบริการเป็นเร่ืองท่ีตอ้ง

พิจารณาจดัให้มีประสิทธิภาพ ทั้งน้ีก็ข้ึนอยู่กบัสภาพของบริการและส่ิงท่ีลูกคา้ให้คุณค่า ซ่ึงจะ

กาํหนดว่าลูกค้าอาจไปท่ีบริษัทเพื่อรับบริการ บริษัทอาจไปหาลูกค้าหรือการแลกเปล่ียนอาจ

สมบูรณ์ โดยมากผูข้ายบริการมกัทาํการตลาดโดยตรงไปสู่ผูใ้ชบ้ริการ  

4.  การส่งเสริมการตลาดบริการ ส่ิงท่ีทา้ทายการส่ือสารทางการตลาดของบริการ

ก็คือ การท่ีตอ้งแน่ใจว่าตลาดเป้าหมายเขา้ใจและให้คุณค่าแก่ส่ิงท่ีเสนอขาย ความไม่มีตวัตนของ

บริการ มกัทาํให้เป็นไปไม่ไดท่ี้จะมีประสบการณ์ก่อนท่ีจะทาํการซ้ือ ดงันั้น การส่งเสริมการตลาด 

จาํเป็นตอ้งอธิบายวา่บริการคืออะไรและใหคุ้ณประโยชน์แก่ผูซ้ื้ออยา่งไร ส่วนมากใชก้ารโฆษณา  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 63-64) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดของ

ตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป ประกอบดว้ย 7ps 

ดงัน้ี 

1.  ผลิตภณัฑ์ (Product: P1) บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อยา่งหน่ึงแต่เป็นผลิตภณัฑ์

ท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัต้องได้ มีลักษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก ความ

รวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การใหค้วามเห็น เป็นตน้ และบริการตอ้งมีคุณภาพ  
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2.  ราคา (Price: P2) ราคาเป็นส่ิงกาํหนดรายได้ของธุรกิจ การตั้งราคามีผลเป็น

อยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือ บริการของลูกคา้ และราคาของการบริการเป็นปัจจยัสาํคญัในการบอก

ถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ  

3.  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place: P3) ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการผ่านช่อง

ทางการจาํหน่ายได้ โดยการให้บริการผ่านร้าน การให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้

ตอ้งการ การใหบ้ริการผา่นตวัแทน และการใหบ้ริการผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ 

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion: P4) การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ

จะมีความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ทาํไดทุ้กรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ 

การใหข่้าว การลดแลกแจกแถม การตลาด ผา่นทางส่ือต่างๆ  

5.  พนกังาน (People: P5) พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดภายในองคก์ร

ท่ีใหบ้ริการนั้น ประกอบดว้ย พนกังานใหบ้ริการ คือ พนกังานท่ีตอ้งพบปะให้บริการลูกคา้โดยตรง 

และพนกังานในส่วนสนบัสนุนก็จะทาํหนา้ท่ีให้การสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ท่ีจะทาํให้บริการนั้น

ครบถว้นสมบูรณ์  

6.  กระบวนการให้บริการ (Process: P6) กระบวนการให้บริการต้องอาศัย

พนกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการทาํให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบ

บริการท่ีมีคุณภาพใหไ้ด ้เน่ืองจากการใหบ้ริการ โดยทัว่ไปประกอบดว้ยหลายขั้นตอน  

7.  ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence: P7) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

ลูกคา้จะใชเ้คร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็น

ปัจจยัหน่ึงในการเลือกใช้บริการ ดงันั้น ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิ่งหรูหราและสวยงามเพียงใด 

บริการน่าจะมีคุณภาพตามดว้ย 

Kotler (2000: 394) กล่าววา่ การนาํเสนอผลิตภณัฑ์บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ

ของลูกค้าจะตอ้งเร่ิมตน้จากการสํารวจพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูบ้ริโภค เก่ียวกับลกัษณะของ

บริการท่ีเขาตอ้งการ และส่ิงท่ีเขาคาดวา่จะไดรั้บจากการบริการดงักล่าว แลว้นาํขอ้มูลนั้นมาจดัวาง

ระบบการบริการแก่ลูกคา้ ทั้งน้ี องคก์รอาจจะกาํหนดระดบัของการใหบ้ริการอยา่งง่ายๆ ดงัน้ี  

1.  บริการหลัก (Core Benefit) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทาํท่ีเป็นหน้าท่ี

ความรับผิดชอบโดยตรงของธุรกิจบริการแต่ละประเภท ซ่ึงบริการเหล่าน้ีผูรั้บบริการตอ้งการมาก 

จนกระทัง่ก่อให้เกิดการตดัสินใจมารับบริการคร้ังนั้นๆ หากไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ 

ชนิดน้ีได้ผู ้รับบริการมักจะเกิดความไม่พึงพอใจอย่างมาก  และประเมินว่าบริการท่ีได้รับน้ี 

ไร้คุณภาพ 
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2.  บริการพื้นฐาน (Basic Product) หมายถึง กิจกรรมพื้นฐานท่ีเป็นหน้าท่ีความ

รับผดิชอบพื้นฐาน  

3.  บริการท่ีคาดหวงั (Expected Product) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําท่ี

ลูกคา้มกัคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บ  

4.  บริการพิเศษเพิ่มเติม (Augmented Product) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทาํ

เพิ่มเติม พิเศษ 

5.  การบริการท่ีมิได้คาดหวงั (Potential Product) หมายถึง กิจกรรมหรือการ

กระทาํท่ีลูกคา้มิไดค้าดคิดมาก่อนหรือคาดหวงัวา่จะไดรั้บ  

1.4 แนวคิดเกีย่วกบัการตลาดบริการ  

ธงชยั สันติวงษ ์(2539: 17) กล่าววา่ การตลาดบริการมีความหมายและความสําคญัมาก 

คือ  

1.  การตลาดบริการ ในตวัของมนัเองได้กลายเป็นส่วนสําคญัของธุรกิจไปโดย

ปริยาย คือ การขายสินคา้และบริการทุกอยา่งในยุคสมยัโลกาภิวตัน์ ท่ีเต็มไปดว้ยการแข่งขนัการซ้ือ

สินคา้ของลูกคา้ จึงข้ึนอยู่กบั “ระบบและคุณภาพ” ในการขายและการให้บริการเป็นส่วนสําคญั 

สินคา้มีความแตกต่างกนัน้อยมาก เม่ือคุณภาพตวัสินคา้เท่าเทียมหรือใกลเ้คียงกนัมากจุดตดัสินใจ 

จึงอยูท่ี่บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมากกวา่  

2.  เทคโนโลยีใหม่ท่ีดีข้ึนทาํให้เกิดมีการบริการชนิดใหม่ๆ ขยายเพิ่มมากมาย 

เช่น การบริการสนองตอบแก่ลูกคา้ของตนมากข้ึนและดีข้ึน  

3.  เทคโนโลยีใหม่ทาํให้ทุกธุรกิจต่างตอ้งหาเอาเทคโนโลยีมาใช้แทนนวตักรรม

ดา้นบริการ  

สาเหตุท่ีทาํให้การตลาดบริการมีความสําคญัและมีอิทธิพลต่อความสําเร็จนั้ น 

สืบเน่ือง จากปัจจยัท่ีต่อเน่ืองอีก 2 ประการ ท่ีเกิดข้ึนภายใต้สภาพการณ์ท่ีการตลาดบริการได้

ขยายตัวเป็น ปริมาณมากข้ึนจนเป็นส่วนประกอบของกิจกรรมทางการตลาดของธุรกิจ การ

เปล่ียนแปลงท่ี เกิดข้ึนควบคู่กนัและออกผลปรากฏอยูใ่นภายนอก คือ 

1.  ผู ้บริโภคใหม่  (New Consumer) ทั้ งฉลาด  ทั้ งมี เงิน  มีความรอบรู้ มีความ

ตอ้งการสูงข้ึน ชอบความหลากหลายและแปลกใหม่ จึงตอ้งการการตอบสนองมากข้ึน และลกัษณะ

ของผูบ้ริโภค ยคุใหม่มีความตอ้งการส่ิงเหล่าน้ี คือ  
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 1.1  ของดีมีคุณค่า คือ คุณภาพ แต่ยงัหมายถึง ลักษณะของสินค้าท่ีดีต้อง

สามารถสร้างคุณค่าใหเ้กิดประโยชน์แก่ลูกคา้ไดม้าก  

 1.2  ความหลากหลายพร้อมความฉบัไว คือ การตอ้งสู้กบัความรวดเร็วในการ 

เปล่ียนแปลงการนาํเสนอส่ิงใหม่ๆ ไดใ้นระยะสั้นๆ และมากอยา่งใหก้บัลูกคา้  

 1.3  สะดวกจบัจ่าย และสบายใช ้คือ ระบบการขายการบริการท่ีจะเขา้ถึงลูกคา้

ไดอ้ยา่งครบเคร่ือง ทาํไดง่้าย ทาํเสร็จโดยไม่ล่าชา้ และดี ซ่ึงมกัจะไดย้ินคาํวา่ บริการครบวงจร คือ 

การสร้างระบบการทาํกิจกรรมการขายหรือการบริการใหเ้กิดความสะดวกในการทาํจนเสร็จ และใช ้

เวลาไม่มาก และไดคุ้ณค่าหลายๆ อย่างในจุดเดียว การต่อสู้ของธุรกิจสมยัใหม่ทั้งสะดวกและง่าย

กวา่สมยัก่อน  

มรก  พฤฒิโฆสิต  (2538: 50-53) ได้สรุปการบริการให้ลูกค้าประทับใจนั้ นมี 

องคป์ระกอบ คือ SERVICE ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  

องค์ประกอบตวัแรก S (Self Esteem) คือ การมีจิตใจท่ีพร้อมให้บริการ องค์ประกอบ

ตวัแรกน้ีเร่ิมจากตวับุคคลไม่ใช่องคก์ร ความเป็นเลิศทางดา้นบริการจึงจาํเป็นตอ้งมีตวัอยา่งจากฝ่าย

จดัการท่ีแสดงออกถึงจิตใจท่ีให้ความสําคญัพร้อมท่ีจะให้บริการ เร่ิมตน้แสดงออกดว้ยวิธีการดูแล

ลูกนอ้ง ถา้เขาปรารถนาท่ีจะใหค้นของเราแสดงออกกบัลูกคา้อยา่งไร เขาตอ้งทาํกบัลูกนอ้งหรือคน

ในองคก์รลกัษณะเดียวกนั พร้อมกบัการสร้างบรรยากาศการทาํงานใหอ้บอุ่นเป็นกนัเอง ให้คนสนุก

กบังานท่ีทา้ทาย โดยรวบรวมคนท่ีมีทศันคติทางบวกและตระหนกัอยูต่ลอดเวลาวา่ความสําเร็จใน

อดีตมิไดก้ารันตีอนาคต เขาตอ้งสร้างบรรยากาศของการพฒันาและการปรับปรุงอยูต่ลอดเวลา  

องค์ประกอบท่ี 2 E (Exceed Expectations) คือ องค์กรท่ีจะเป็นผูช้นะจาํเป็นตอ้ง 

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ได้ดียิ่งกว่าท่ีลูกคา้มุ่งหวงัไวอ้ย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างความ 

แตกต่างดว้ยความเช่ือท่ีว่า ความตอ้งการของลูกคา้เปล่ียนแปลงและมุ่งหวงัสูงข้ึน ท่ีสําคญัคือ เขา 

ตอ้งบริการลูกค้าได้ดียิ่งกว่าท่ีได้สัญญาไวอ้งค์ประกอบท่ี 3 R (Recover) คือ ท่านเช่ือหรือไม่ว่า 

96% ของลูกค้าท่ีไม่พอใจไม่เคยบ่นให้เราได้ยิน สาเหตุท่ีเราไม่ได้พบเขาอีกเป็นเพราะเขาไปใช้

บริการท่ีอ่ืน ควรระลึกเสมอวา่ การบ่นของลูกคา้ คือ โอกาสท่ีเปิดให้เราแกไ้ข พฒันาและปรับปรุง

ไม่ใช่ปัญหาท่ีน่ารําคาญและกวนใจเรา จึงควรสํารวจความตอ้งการและการบริการอยู่ตลอดเวลา 

บางคร้ังเราตอ้งจา้งคนมาตรวจสอบตามจุดขาย เนน้กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่คาดหวงั เพื่อจะมัน่ใจไดว้า่การ

บริการของเรายงัไดม้าตรฐานอยูต่ลอดเวลา ท่ีสาํคญัคือ มนัเป็นสัญญาณเตือนภยัก่อนปัญหาร้ายแรง

จะเกิดข้ึน การสํารวจความคิดเห็นน้ีจะช่วยให้เราแกปั้ญหาไดท้นัท่วงที โดยระลึกอยูเ่สมอวา่ เราไม่

มีโอกาสคร้ังท่ี 2 ท่ีจะสร้างความประทบัใจเช่นคร้ังแรก  
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องค์ประกอบท่ี 4 V (Vision) คือ จุดน้ีแสดงให้เห็นว่าเราให้ความสําคญักบัลูกคา้

มากน้อยเพียงใด เรารู้คุณค่าหรือไม่ว่าลูกคา้และคนมีมูลค่าตลอดชีวิตของเขากบัการเป็นลูกคา้เรา 

โดยต้องเร่ิมวางแผนตั้ งแต่วนัน้ี และทาํทุกวิถีทางท่ีจะรักษาลูกค้าไว  ้ใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์และ

เทคโนโลยท่ีีจะช่วยใหเ้รามีเคร่ืองมือเชิงกลยทุธ์กบัฐานขอ้มูล ทาํใหเ้รามีโอกาสไดใ้กลชิ้ดและสร้าง 

ความสัมพนัธ์ในโอกาสต่างๆ  

องค์ประกอบท่ี 5 I (Improve) คือ ถา้เราไม่พฒันาให้ดีข้ึน ก็เปรียบเสมือนการเดิน

ถอยหลงัถือเป็นการเปิดโอกาสให้คู่แข่งขนัเร่ิมไดเ้ปรียบเชิงกลยุทธ์ ถึงแมจ้ะเป็นการเปล่ียนแปลง

เล็กๆน้อยๆ การพฒันาการเปล่ียนแปลงน้ีตอ้งทาํควบคู่ไปกบัการพฒันาคนและบุคลากรของเรา

เพื่อใหเ้ขามีกลยทุธ์และความรู้พร้อมผลกัดนัองคก์รมุ่งมัน่สู่ความเป็นเลิศ  

องค์ประกอบท่ี 6 C (Care) คือ จากการวิจยัพบว่า เราตอ้งใช้เงินถึง 5 เท่าท่ีจะหา

ลูกคา้ใหม่ ในขณะท่ีเราใช้เงินเพียงส่วนเดียวเพื่อรักษาลูกคา้เดิม ลูกคา้คงไม่สนใจว่าเรามีความรู้

มากเท่าไรหรือมีสินคา้ดีอยา่งไร จนกวา่เขาจะรู้วา่เราแคร์เขามากนอ้ยเท่าไร โครงสร้างขององคก์าร

น้ีเป็นตวับ่งบอกวา่ เราให้ความสําคญักบัลูกคา้มากน้อยเพียงใด ใครคือเจา้นายตวัจริง เราควรสร้าง

มาตรฐานใหลู้กคา้พึงพอใจเองกบัการบริการ  

องคป์ระกอบท่ี 7 E (Empower) คือ 70% ของลูกคา้ท่ีเคยบ่น ยงัคงเป็นลูกคา้ต่อไป 

ถ้าเราแก้ปัญหาให้เขาได้ และ 95% ของลูกค้าจะกลับมาซ้ือสินค้าและบริการอีกหากสามารถ

แกปั้ญหาได ้ณ จุดขาย วิธีท่ีดีท่ีสุดในการสร้างบริการท่ีดีจาํเป็นตอ้งสร้างแรงจูงใจให้พนกังานเห็น

ความสําคญัของลูกคา้ และมีอาํนาจตดัสินใจในการแกปั้ญหาเพื่อบริการท่ีดีกว่า ถา้องคก์รของเรา

ปฏิบติัตามหลกัการอย่างต่อเน่ืองสะทอ้นถึงวิสัยทศัน์ท่ีมองการณ์ไกลของฝ่ายบริการ ทาํให้เรา

สามารถพดูไดเ้ตม็ปากวา่ ปฏิญญาขององคก์ร ลูกคา้ตอ้งมาก่อน 

1.5 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  

วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543: 18-19) อธิบายถึงคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย  

3 องคป์ระกอบหลกั ดงัน้ี  

1.  ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้  

2.  ระดบัความสามารถของการบริการต่อการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้  

3.  ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้  

พาร์สุรามาน ซีธาเนล และบาร์ร่ี (Prasuraman V. Zeithanel & Leonard L. Bary, 

1985: 79-81) ไ ด้ ศึ ก ษ า  “A Conceptual Model of Service Quality and Implication for Future Research” 

(แนวคิดของคุณภาพในการใหบ้ริการและความสัมพนัธ์กบัการวจิยัในอนาคต) กล่าวถึงคุณภาพของ 

การบริหารสามารถแบ่งออกเป็น 10 ปัจจยั ดงัต่อไปน้ี  
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1.  ความเช่ือถือ (Reliability) ประกอบดว้ย  

 1.1  ความสมํ่าเสมอ  

 1.2  ความพึ่งพาได ้ 

2.  การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดว้ย  

 2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  

 2.2  ความพร้อมท่ีใหบ้ริการและการอุทิศเวลา  

 2.3  มีการติดต่อยา่งต่อเน่ือง 

 2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งดีและมีมาตรฐาน  

3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย  

 3.1  ความสามารถในการใหบ้ริการ  

 3.2  ความสามารถในการส่ือสาร  

 3.3  ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีใหบ้ริการ  

4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย  

 4.1  ผูใ้ช้บริการเขา้ใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย

จนซบัซอ้นเกินไป  

 4.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย  

 4.3  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ  

 4.4  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก  

5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย  

 5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ  

 5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม  

 5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6.  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย  

 6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ  

 6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ  

7.  ความซ่ือสัตย ์(Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรง น่าเช่ือถือ 

ซ่ึงพิจารณาจากช่ือเสียงของบริษทั ลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้  

8.  ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย  ความปลอดภัยทางกายภาพ  เช่น 

เคร่ืองมือ อุปกรณ์  
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9.  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย  

 9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ  

 9.2  การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่แก่ผูใ้ชบ้ริการ  

 9.3  การใหค้วามสนใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ประกอบดว้ย  

 10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมสาํหรับบริการ  

 10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการคุณภาพการ

บริการ คือ คุณลกัษณะเฉพาะของการบริการท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีเกณฑ์

หรือระดบัการพิจารณาท่ีแตกต่างกนั โดยเป้าหมายของคุณภาพการบริการก็คือ การตอบสนองความ

พึงพอใจและเพิ่มพูนความเช่ือมัน่ให้แก่ลูกคา้ตามความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อเสริมสร้างความ

เขา้ใจในเร่ืองแนวคิดและความหมายของคุณภาพการบริการมากข้ึน  

องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ  

 จิตตินันท์ เตชะคุปต์ (2542: 30-31) กล่าวว่า ระบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงองคป์ระกอบท่ีเป็นส่วนสาํคญั 5 ประการ คือ  

1.  ผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นผูท่ี้มีบทบาทสําคญัยิ่งในกระบวนการ

บริการเพราะความพึงพอใจของลูกคา้คือ เป้าหมายหลกัของการบริการ หากกิจการใดให้บริการท่ีดี

ทาํให้ลูกคา้พอใจก็ย่อมจะสามารถรักษาลูกคา้ไวใ้ห้กลบัมาใช้บริการนั้นต่อๆ ไปอีก หรืออาจจะ

แนะนาํลูกคา้ใหม่ให้ดว้ย ซ่ึงจะส่งผลให้กิจการมีกาํไรและประสบความสําเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืนๆ ได ้

การบริการท่ีจะให้ได้ผลตรงเป้าหมายท่ีสุดจึงจาํเป็นต้องให้ความสนใจกับลูกค้าเป็นพิเศษ

โดยเฉพาะเร่ืองการรับรู้การบริการท่ีลูกคา้พึงพอใจ เพราะการรับรู้จะถ่ายทอดเป็นความรู้สึกนึกคิด 

และทศันคติ เก่ียวกบัการบริการไดท้ั้งในแง่บวกและลบ รวมทั้งการเรียนรู้ประเภทของผูรั้บบริการ

เพื่อจะไดใ้หบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

2.  ผูป้ฏิบติังานบริการ ผูป้ฏิบติังานในกิจกรรมบริการทุกคนลว้นมีความสําคญั

ต่อความสําเร็จในการดาํเนินงานบริการทั้งส้ิน ซ่ึงจะปฏิบติังานเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการอย่างใด

อยา่งหน่ึงในลกัษณะของผูท่ี้อยูเ่บ้ืองหลงัการบริการ หรือผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง

เป็นประจาํ ซ่ึงพฤติกรรมของผูป้ฏิบติังานเก่ียวขอ้งกบัการบริการไม่วา่ทางใด มีอิทธิพลต่อการรับรู้ 

คุณภาพของการบริการพอๆ กบัพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการโดยตรงทีเดียว ดว้ยเหตุน้ีผูป้ฏิบติังาน 

บริการจึงจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถ เพราะลูกคา้จะ 

มองเห็นภาพพจน์ของธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดีจากการแสดงออกของบุคลากรในองคก์ารบริการนั้น  
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3.  องค์การบริการ เป้าหมายขององค์การธุรกิจทุกแห่งมุ่งความสนใจไปท่ีความ

ตอ้งการของลูกคา้เสมอ เพื่อผลิตสินคา้และบริการให้ถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ธุรกิจ

บริการก็เช่นเดียวกนัจะตอ้งเสนอบริการท่ีมีผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภคท่ีชอบพอในบริการนั้น ผูป้ระกอบการ

หรือผูบ้ริหารการบริการเป็นผูรั้บผิดชอบการวางนโยบายบริหาร และควบคุมการดาํเนินงานของ

องค์การธุรกิจให้อยูร่อดและทาํกาํไร เน่ืองจากระบบการบริการเป็นหัวใจสําคญัของธุรกิจบริการ 

การบริหารการบริการท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยให้งานบริการดาํเนินไปไดด้ว้ยดี และสามารถตอบ 

สนองความตอ้งการต่างๆ ของลูกคา้ให้มากท่ีสุด โดยไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด ทั้งน้ีผูบ้ริหารการ

บริการในองคก์ารบริการจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่ นโยบายการบริการ การบริหารการ

บริการ วฒันธรรมการบริการ รูปแบบของการบริการ และคุณภาพการบริการ  

4.  ผลิตภณัฑ์บริการ ธุรกิจบริการมีลกัษณะต่างๆ กนั และมีการนาํเสนอผลิตภณัฑ ์

บริการดว้ยวิธีการให้บริการหรือการปฏิบติัต่อลูกคา้แตกต่างกนัไปตามนโยบายการให้บริการหรือ 

วตัถุประสงค์ของการบริการแต่ละประเภท ผลิตภณัฑ์บริการนบัเป็นกุญแจสําคญัของการบริการท่ี 

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึง 

พอใจสูงสุดแก่ลูกค้า ทั้ งน้ีองค์การบริการจะเป็นผูก้ ําหนดคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์บริการท่ี 

นําเสนอแก่ลูกค้า โดยคาํนึงถึงองค์ประกอบของผลิตภณัฑ์บริการ รูปแบบการให้บริการ และ 

ภาพลกัษณ์ของการบริการ  

5.  สภาพแวดล้อมของการบริการ การจดัสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของ

องคก์ารท่ีเอ้ือต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และการปฏิบติังานของบุคลากรในองคก์าร เป็นเร่ืองท่ีมิอาจ

ละเลยได้ เพราะเป็นการสร้างภาพลักษณ์ขององค์การ และก่อให้เกิดการกล่าวขานเก่ียวกบัการ

บริการดงักล่าว 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการเกิดจากการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการนั้นๆ แลว้ ซ่ึงแบ่งเป็น 5 

ดา้นท่ีสําคญั ดงัน้ี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความเอา

ใจใส่ต่อลูกคา้ และด้านการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงมีส่วนสําคญัในการทาํงานของ

พนกังานบญัชีป็นอย่างมาก เน่ืองจากสํานกังานรับทาํบญัชีเป็นงานดา้นการให้บริการ ซ่ึงในปัจจุบนัมี

การแข่งขันท่ีรุนแรง จึงให้ความสําคญักับคุณภาพการให้บริการลูกค้ามากเป็นอันดับหน่ึง ดังนั้ น

สํานกังานรับทาํบญัชีจะตอ้งพฒันาปรับปรุงระบบการให้บริการให้ทนัสมยัอยู่เสมอ ไม่ว่าจะเป็นดา้น

ระบบงาน เทคโนโลยี สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ตลอดจนการปฏิบติังาน 
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ของพนักงานท่ีปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล สร้างความเช่ือถือ และความ

เช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ สามารถเขา้ถึงลูกคา้ ตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้

ไดม้ากท่ีสุด ลูกคา้ก็จะจงรักภกัดีใช้บริการกบัสํานักงานรับทาํบญัชีโดยไม่เปล่ียนใจไปใช้บริการกบั

สาํนกังานรับทาํบญัชีอ่ืน 

 

2.  แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจ 

 

2.1 ความหมายของการตัดสินใจ  

ฉัตยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ (2545: 23) กล่าวว่า การตดัสินใจ (Decision 

Making) หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่างๆ ท่ีมีอยู ่ซ่ึง 

ผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่างๆ ของสินคา้และบริการอยูเ่สมอในชีวติประจาํวนั โดย

ท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการตามขอ้มูลและขอ้จาํกดัของสถานการณ์  

Millett (1954: 338) ได้พัฒนาทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการจากการวิเคราะห์

งานวจิยัต่างๆ ซ่ึงมีองคป์ระกอบท่ีสัมพนัธ์กนัดงัน้ี  

1.  ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบับริการ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการรับรู้เก่ียวกบั

บริการได ้2 วธีิ คือ  

 1.1  จากประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชอ้วยัวะของตนสัมผสั

กบับริการนั้นโดยตรง แลว้เกิดความรับรู้วา่ส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ และพอใจ

กบับริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด  

 1.2  จากประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลจากคาํบอก

เล่าของผูอ่ื้น ทาํให้เกิดความรับรู้ว่าส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ และพอใจกบังาน

บริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด ขอ้มูลข่าวสารเป็นส่ิงกระตุน้ให้ผูรั้บบริการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้น

เกิดความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการนั้น 
2.  เคร่ืองหมายการคา้ ทาํให้ผูรั้บบริการนึกถึงคุณภาพของบริการ เคร่ืองหมาย

การคา้มีอิทธิพลต่อความรู้สึกและความเช่ือมัน่ต่อบริการนั้น ในปัจจุบนัการโฆษณาการบริการจะ

มุ่งใหผู้รั้บบริการศรัทราต่อเคร่ืองหมายการคา้จนทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความนึกถึง  

3.  เจตคติท่ีดีต่อเคร่ืองหมายการค้า เป็นความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อบริการ  

เจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้จะมีอิทธิพลต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใชบ้ริการนั้นต่อไป  
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4.  ความเช่ือมัน่ในบริการเป็นการประเมิน และตดัสินใจว่าบริการนั้นตรงกับ

ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือไม่ ความเช่ือมัน่ในบริการเกิดจากการไดรั้บขอ้มลูข่าวสารในดา้น

การบริการและความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้นั้นร่วมกนั ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการใช้หรือไม่ใช ้

บริการนั้นต่อไป  

5.  ความมุ่งมัน่หรือตดัสินใจใชบ้ริการ ซ่ึงมีอิทธิพลมาจากเจตคติท่ีดีต่อเคร่ืองหมาย 

การคา้และความมุ่งมัน่ในการใชส่้งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการในท่ีสุด  

6.  การใชบ้ริการ เป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูรั้บบริการตดัสินใจใช้บริการการตดัสินใจ 
หมายถึง การเลือกปฏิบติัหรือดาํเนินการจากบรรดาทางเลือกหลายทาง  

การตดัสินใจเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน้าท่ีของการจดัการแทบจะทุกขั้นตอน โดย

กระบวนการตดัสินใจก็คือ เทคนิคในการท่ีจะตะล่อมทางเลือกต่างๆ ให้เหลือเพียงทางเลือกเดียว 

โดยจาํแนกขั้นตอนในการตดัสินใจออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ (ไพลิน ผอ่งใส, 2536: 155)  

1.  ขั้นตอนแรกเป็นการพยายามกลัน่กรองเร่ืองราวต่างๆ (Intelligence Activity) 

รวบรวมขอ้มูล สภาพแวดลอ้ม ฯลฯ ท่ีจาํเป็นจะตอ้งพิจารณาในการตดัสินใจ  

2.  ขั้นของการคิดคน้และพฒันา (Design Activity) คือ การวิเคราะห์หนทางต่างๆ 

ท่ีจะสามารถดาํเนินการได้เก่ียวกับปัญหานั้ นๆ วางแผนกลยุทธ์ต่างๆ เพื่อแก้ไขปัญหาท่ีกาํลัง

พิจารณาอยู ่ 

3.  ขั้นของการตดัสินใจเลือกทางเลือก (Choice Activity) ท่ีไดพ้ิจารณาในขั้นท่ี 2 

วา่ ทางเลือกใดเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด พอใจท่ีสุดหรือใหผ้ลตอบแทนมากท่ีสุด  

สรุปไดว้า่ มนุษยจ์ะตดัสินใจกระทาํการอยา่งใดอยา่งหน่ึงนั้น จะตอ้งมีกระบวนการ มี

ขอ้มูล มีความตอ้งการ มีความพึงพอใจ และประเมินตนเองใหเ้หมาะสม เม่ือนั้นจึงจะตดัสินใจเลือก 

ปฏิบติัในแนวทางท่ีตนคิดวา่ดีท่ีสุดได ้
2.2 ข้ันตอนการตัดสินใจของผู้บริโภค  

ลักษณะของผู ้บริโภคจะทําให้ผูผ้ลิตสินค้าหรือผู ้ใช้บริการทราบว่าเม่ือใดท่ี

ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการในสินคา้หรือความตอ้งการในการบริการ และมีอาํนาจในการซ้ือสินคา้

หรือบริการนั้น ก็จะเกิดพฤติกรรมการซ้ือเกิดข้ึน แต่ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะเกิดพฤติกรรมการซ้ือนั้นจะ

เกิดการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคเกิดข้ึน ขั้นตอนในการตดัสินใจของ 

ผูบ้ริโภคมีดงัน้ี (อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล, 2546: 18-19)  
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วิธีการท่ีดีท่ีสุดจะทาํความเขา้ใจว่ากระบวนการน้ีดาํเนินไปไดอ้ย่างไร คือ คิดถึง

สถานการณ์การซ้ือจริง กระบวนการน้ีประกอบไปดว้ยขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี  

ขั้นตอนท่ี 1 การเล็งเห็นปัญหาหรือตระหนกัถึงความตอ้งการ เป็นขั้นตอนเร่ิมตน้

ของกระบวนการตดัสินใจ เกิดข้ึนเม่ือบุคคลเกิดความรู้สึกในความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีผูบ้ริโภค

นึกเห็นภาพสภาวะท่ีเขาปรารถนา เม่ือเปรียบเทียบกบัสภาวะท่ีเป็นจริง ณ เวลาหน่ึง แล้วทาํการ

กาํหนดว่าเป็นความตอ้งการท่ีมีลาํดบัความสําคญัสูงมากพอท่ีตนจะสนใจ แหล่งสําคญัของการ

ตระหนกัถึงปัญหาก็คือ ความตอ้งการเกิดต่ืนตวัข้ึนมา โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเม่ือความตอ้งการเก่ียวพนั

กบัภาพพจน์ของตนเอง (Self-Image) ของผูบ้ริโภค ส่ิงจูงใจต่างๆ มีแนวโนม้ท่ีจะมุ่งความปรารถนา

ท่ีจะไดรุ่้นล่าสุด เป็นตน้ นอกจากน้ียงัมีอิทธิพลทางดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีกระทบต่อการเล็งเห็นปัญหา

ของบุคคล ซ่ึงทั้งหมดน้ีจะเป็นการเล็งเห็นปัญหาเป็นเร่ืองสลบัซบัซอ้นมาก 
ขั้นตอนท่ี 2 การเสาะแสวงหาข่าว เป็นขั้นตอนเก่ียวกบัการเสาะแสวงหาข่าวสาร

จากภายในความทรงจาํ เพื่อกาํหนดวา่ทางเลือกอนัประกอบดว้ยลกัษณะต่างๆ ของสินคา้ท่ีกระจ่าง 

พอท่ีจะทาํการซ้ือโดยไม่ตอ้งทาํการเสาะแสวงหาข่าวสารอ่ืนต่อไปหรือไม่ ถา้ข่าวสารในความทรงจาํ 

ไม่มีพอโดยปกติก็จะทาํการเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอก ซ่ึงได้รับอิทธิพลของความแตกต่าง 

ของบุคคลและอิทธิพลทางดา้นส่ิงแวดลอ้มครอบครัวมกัมีอิทธิพลในขอบเขตของการเสาะแสวงหา 

ข่าวสารดว้ย  

ขั้นตอนท่ี 3 การประเมินค่าทางเลือกก่อนซ้ือ ผูท่ี้ซ้ือสินคา้ตอ้งทาํการตรวจสินคา้

ในแง่ของลกัษณะของผลิตภณัฑ์ และทาํการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานหรือสเปค (Specification) 

และมีการใช้เกณฑ์ในการประเมินทางเลือก (Evaluation Criteria) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง

ของผลิตภณัฑแ์ละตราดงักล่าว  

ขั้นตอนท่ี 4 การซ้ือ มกัจะเกิดข้ึนในร้านคา้ปลีก บางทีจ่ายของท่ีบา้น อย่างไรก็ดี

ส่ิงสําคญัท่ีตอ้งมี คือ พนกังานขายท่ีมีความชาํนาญสูงขั้นตอนท่ี 5 และ 6 การอุปโภคบริโภคและ

การประเมินทางเลือกหลงัซ้ือ ทั้งสองอยา่งมีความผกูพนักนัอย่างใกลชิ้ด เร่ืองท่ีน่าสนใจคือ ความ

พอใจของผูบ้ริโภคและการรักษาความพอใจ นั้น  

ขั้นตอนท่ี 7 การจดัการกบัส่ิงท่ีเหลือใช ้ผูบ้ริโภคพบทางเลือกท่ีจะทิ้งผลิตภณัฑ ์

หรือทาํใหก้ลบัสภาพเดิมหรือทาํการตลาดซํ้ าอีก (Remarketing) ขายไปสู่ตลาดของใชแ้ลว้  
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2.3 กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค  

สุปัญญา ไชยชาญ (2543: 136-140) กล่าวว่า กระบวนการเป็นกรรมวิธีหรือลาํดบั

การกระทาํ ซ่ึงดาํเนินไปอยา่งต่อเน่ืองจนสําเร็จลงระดบัหน่ึง ดงันั้นกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ 

ผูบ้ริโภคจึงเป็นระดบัการกระทาํซ่ึงดาํเนินต่อเน่ืองไปจนถึงการซ้ือหรือไม่ซ้ือนัน่เอง  

1. การยอมรับ ปั ญ หา  (Problem Recognition) ผู ้บ ริโภคต้องยอมรับ ว่าความ

ปรารถนาของตนกบัความเป็นจริงมีขอ้แตกต่างกนั คือ การยอมรับปัญหาแลว้หาทางแกไ้ขปัญหา

อนัเกิดจากแรงขบั (Drive) ถา้ความปรารถนากบัความเป็นจริงแตกต่างกนัมาก ก็จะทาํให้ผูบ้ริโภค

หาทางแกปั้ญหาโดยเร็ว แต่ถา้ความปรารถนาไม่แตกต่างไปกว่าความเป็นจริง ผูบ้ริโภคก็จะขาด

ความกระตือรือร้นในการแกปั้ญหา 
2.  การเสาะแสวงหาสารสนเทศ (Information Search) คือ ส่วนประสมการตลาด

ท่ีผูบ้ริโภคแสวงหามาจาก 4 แหล่งดว้ยกนั คือ  

 2.1  แหล่งบุคคล (Personal Source) เช่น สมาชิกในครอบครัว ญาติมิตร เพื่อนบา้น 

เพื่อนร่วมงาน คนแปลกหนา้ เป็นตน้  

 2.2  แหล่งการคา้ (Commercial Source) เช่น การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ 

พนกังานขาย ผูแ้ทนจาํหน่าย บรรจุภณัฑ ์รวมทั้งการตั้งแสดงสินคา้ (Display) เป็นตน้  

 2.3  แหล่งสาธารณะ (Public Source) เช่น  ส่ือมวลชน  ห้องสมุด องค์การ

รัฐบาล เป็นตน้  

 2.4  แหล่งประสบการณ์  (Experience Source) เป็นแหล่งท่ีผู ้บริโภคเคยมี

ประสบการณ์ หรือเคยเก่ียวขอ้ง เป็นตน้  

3.  การประเมินทางเลือก (Alternatives Evaluation) ผูบ้ริโภคจะกําหนดเกณฑ์

ต่างๆ เพื่อวดัและเปรียบเทียบคุณค่าของส่วนประสมทางการตลาดท่ีจดัเก็บรวบรวมมา ถ้าส่วน

ประสมทางการตลาดใดได้คะแนนดีท่ีสุดผูบ้ริโภคอาจจะตดัสินใจยอมรับเอาส่วนประสมทาง

การตลาดนั้น  

4.  การตัดสินใจ  (Purchase Decision) เป็นการเลือกเอาทางใดทางหน่ึงจาก

หลายๆ ทางเลือก โดยทัว่ๆ ไปผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ตามเกณฑ์ท่ีกาํหนดไว ้แต่อาจมี

ปัจจยัอ่ืน เขา้สอดแทรกจนทาํใหเ้ปล่ียนใจ ปัจจยัดงักล่าว คือ ทศันคติของบุคคลอ่ืนกบัเหตุผลเหนือ

ความ คาดหมาย 
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5.  พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัจากท่ีได้ซ้ือผลิตภณัฑ์

มาและได้บริโภคแล้ว ผู ้บริโภคจะเรียนรู้ว่าผลิตภัณฑ์นั้ นสามารถแก้ปัญหาได้จริงหรือไม่  

ถา้แกปั้ญหาไดจ้ริง ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความพอใจ ถา้แกปั้ญหาไดน้อ้ยหรือแกไ้ม่ได ้ผูบ้ริโภคก็จะเกิด

ความไม่พอใจ  

2.4 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจ  

ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกันในด้านต่างๆ ซ่ึงเป็นผลมาจากความ

แตกต่างกนัของลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล ทาํให้การตดัสินใจของแต่

ละบุคคลมีความแตกต่างกัน นักการตลาดจึงจาํเป็นต้องศึกษาถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีจะมีผลต่อการ

ตดัสินใจของผูบ้ริโภคอยา่งเหมาะสม โดยสามารถแบ่งปัจจยัท่ีจะมีผลกระทบต่อการตดัสินใจของ

ผูบ้ริโภค ออกเป็น 2 ประการ (ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ, 2545: 38-39) ไดแ้ก่  

1.  ปัจจัยภายใน  เป็นปัจจัยท่ีเกิดข้ึนจากตัวบุคคล ในด้านความคิดและการ

แสดงออก ซ่ึงมีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่างๆ โดยท่ีปัจจยัภายในประกอบดว้ยองค์ประกอบ

ต่างๆ ไดแ้ก่  

 1.1  ความจาํเป็น (Needs) ความต้องการ (Wants) ความปรารถนา (Desires) 

โดยท่ีความตอ้งการส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคลจะเป็นจุดเร่ิมตน้ของความตอ้งการในการใชสิ้นคา้หรือ

บริการ 

 1.2  แรงจูงใจ (Motive) เม่ือบุคคลเกิดปัญหาทางกายหรือในจิตใจข้ึนเขาก็จะ

เกิดแรงจูงใจในการพยายามท่ีจะแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น  

 1.3  บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลท่ีพฒันาข้ึน

มาจากความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจต่างๆ  

 1.4  ทศันคติ (Attitude) เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อส่ิงใด

ส่ิงหน่ึงของบุคคล โดยทศันคติจะมีผลต่อพฤติกรรมต่างๆ ของบุคคล เม่ือเราตอ้งการให้บุคคลใด 

เปล่ียนแปลงพฤติกรรม เราจะตอ้งพยายามท่ีจะเปล่ียนทศันคติของเขาก่อน  

 1.5  การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิด

หรือการกระทาํของบุคคลอ่ืน กา้วแรกของการเขา้สู่ความคิดในการสร้างความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค 

คือ ตอ้งการใหเ้กิดการรับรู้ก่อน โดยการสร้างภาพพจน์ของสินคา้ใหมี้คุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภค  

 1.6  การเรียนรู้ (Leaning) เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกิดจาก

การรับรู้ และประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลงและคงอยู่ในระยะท่ีค่อนขา้ง

ยาวนาน  
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2.  ปัจจยัภายนอก หมายถึง ปัจจยัท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มรอบตวัของบุคคล ซ่ึงจะมี 

อิทธิพลต่อความคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยปัจจยัภายนอกแบ่งออกเป็นองค์ประกอบท่ี 

สาํคญั 6 ประการ ไดแ้ก่ 

 2.1  สภาพเศรษฐกิจ  (Economy) เป็นส่ิงท่ีกําหนดอํานาจซ้ือ  (Purchasing 

Power) ของผูบ้ริโภค ทั้งในรูปของตวัเงินและปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง  

 2.2  ครอบครัว (Family) การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้

บุคคลมีความแตกต่างกนั  

 2.3  สังคม (Social) กลุ่มสังคมรอบๆ ตวัของบุคคลมีผลต่อการปรับพฤติกรรม

ของบุคคลใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนัของสังคม เพื่อการยอมรับเขา้เป็นส่วนหน่ึงของสังคม หรือท่ี 

เรียกว่า กระบวนการขดัเกลาทางสังคม (Socialization) ประกอบด้วย รูปแบบการดาํรงชีวิต (Life 

Styles) ค่านิยมของสังคม (Social Values) และความเช่ือ (Believes)  

 2.4  วฒันธรรม (Culture) เป็นวิถีการดาํเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือวา่เป็นส่ิงดีงาม

และยอมรับปฏิบติัมา เพื่อให้สังคมดาํเนินและมีพฒันาการไปไดด้ว้ยดี บุคคลในสังคมเดียวกนัจึง

ตอ้งยดึถือและปฏิบติัตามวฒันธรรมเพื่อการอยูเ่ป็นส่วนหน่ึงของสังคม  

 2.5  การติดต่อธุรกิจ (Business Contact) หมายถึง โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะไดพ้บ

เห็นสินคา้หรือบริการนั้นๆ สินคา้ตวัใดท่ีผูบ้ริโภคไดรู้้จกัและพบเห็นบ่อยๆ ก็จะมีความไวว้างใจ

และมีความยนิดีท่ีจะใชสิ้นคา้นั้น  

 2.6  สภาพแวดลอ้ม (Environment) การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทัว่ไป 

เช่น ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนนํ้ าหรือเช้ือเพลิง ส่งผลให้การตดัสินใจของ 

ผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไปดว้ย 

จากแนวคิดการตดัสินใจสามารถสรุปไดว้า่ การตดัสินใจ  เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภค

ตดัสินใจวา่จะซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการใด โดยมีปัจจยั คือ ขอ้มูลเก่ียวกบัตวัสินคา้  สังคมและกลุ่ม

ทางสังคม ทศันคติของผูบ้ริโภค เวลาและโอกาส 
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3.  แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 

3.1 ความหมายของผู้บริโภค 

ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2546: 12) ให้ความหมายไวว้่า ผูบ้ริโภค 

หมายถึง บุคคลผูซ่ึ้งมีความเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมการประเมิน การครอบครอง และการใชสิ้นคา้หรือ

บริการโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการใชด้ว้ยตนเอง หรือการใชใ้นครัวเรือน  

สุภาภรณ์ พลนิกร (2548: 5) ให้ความหมายไวว้า่ ผูบ้ริโภคหมายถึง บุคคลท่ีเขา้ไป

เก่ียวขอ้งกบักระบวนการบริโภค หรือผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการทา้ยสุด (Ultimate Users) ของกระบวนการผลิต

และแลกเปล่ียนซ่ึงกนัและกนั อาจจะเป็นผูท่ี้มีบทบาทครบทุกดา้นในเร่ืองของพฤติกรรมผูบ้ริโภค

หรือมีบางบทบาท เช่น ผูต้อ้งการใช ้ผูแ้สวงหา หรือผูจ่้ายเงินซ้ือ 

Schiffman and Kanuk อา้งถึงใน อศัน์อุไร เตชะสวสัด์ิ (2549: 3) ให้ความหมายไวว้่า 

ผูบ้ริโภค หมายถึง คาํท่ีใชอ้ธิบายถึงลกัษณะของหน่วยท่ีมีความตอ้งการบริโภค 

 3.2 ความสําคัญของผู้บริโภค 

 ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมีบทบาทท่ีสาํคญัต่อตลาดมากกวา่ในอดีตถือวา่เป็นแกนกลาง

ของการศึกษาระบบตลาด และผูบ้ริโภคยงัทาํให้เกิดการพฒันาทฤษฎีต่างๆ ทางการตลาดข้ึนมา  

เพื่อตอบสนองกบับทบาทของผูบ้ริโภคอยา่งถูกตอ้ง และยงัทาํให้เกิดการเรียนรู้เก่ียวกบัวิธีการท่ีจะ

ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ ซ่ึงอาจจะสรุปบทบาทท่ีสาํคญัของผูบ้ริโภคต่อ

การตลาดได ้ดงัน้ี 

  1.   ทาํให้เกิดนวตักรรมใหม่ๆ สําหรับสินค้าและบริการ เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

 2.   ทาํให้นกัการตลาดตอ้งปรับเปล่ียนกลยุทธ์ทางการตลาดใหม่ๆ ให้ดีข้ึน ซ่ึงจะ

เป็นประโยชน์โดยรวมทั้งนกัการตลาด ผูบ้ริโภค และตลาดธุรกิจโดยรวม 

 3.   ทาํให้ผูเ้ก่ียวขอ้งทางการตลาดกระตือรือร้นในการแก้ไขปัญหาให้ผูบ้ริโภค  

ท่ีมีความตอ้งการทางดา้นสินคา้ไม่เหมือนกนัในแต่ละบุคคล 

 3.3 การแบ่งประเภทของผู้บริโภค 

  เพื่อให้นักการตลาดสามารถเข้าถึงผูบ้ริโภคได้อย่างถูกตอ้งตามพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคแต่ละคน การแบ่งประเภทของผูบ้ริโภคจึงเป็นส่ิงจาํเป็น จึงไดมี้การกาํหนดเกณฑ์ต่างๆ 

เพื่อใชใ้นการแบ่งประเภทของผูบ้ริโภคไว ้ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2.1 การแบ่งส่วนตลาดผูบ้ริโภค  

 

ตัวแปร แยกได้เป็น 

1.  ลกัษณะภูมิศาสตร์ (Geographic) 

- ภาค ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคใต ้ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

- ขนาดชุมชน จงัหวดั อาํเภอ ตาํบล หมู่บา้น ฯลฯ 

- ความหนาแน่นของประชากร ใจกลางเมือง ชานเมือง ชนบท แหล่งห่างไกลความเจริญ 

- ภูมิประเทศ ท่ีราบ แถบภูเขา ชายทะเล 

- ภูมิอากาศ ฝนตกชุก แหง้แลง้ 

2.  ลกัษณะประชากร (Demographic) 

- อาย ุ แบ่งกลุ่มอาย ุเช่น ตํ่ากวา่ 10 ปี, 11-25 ปี และ 25 ปีข้ึนไป 

- เพศ หญิง  ชาย 

- ขนาดครอบครัว เช่น ไม่เกิน 4 คน, 4-6 คน และ 7-10 คน 

- วฏัจกัรครอบครัว เช่น โสด  แต่งงานแลว้  เป็นหมา้ย  

- รายได ้ เช่น ตํ่ากวา่ 2,000 บาท, 2,000-9,000 บาท  

- อาชีพ เช่น นกัเรียนนกัศึกษา คา้ขาย รับจา้ง  

- ศาสนา เช่น พุทธ อิสลาม และคริสต ์

- การศึกษา เช่น ชั้นระดบัมธัยมศึกษา อุดมศึกษา และอาชีวศึกษา 

- เช้ือชาติ เช่น ไทย จีน องักฤษ และเยอรมนั 

- สัญชาติ เช่น ไทย จีน องักฤษ และอเมริกนั 

- สถานภาพทางสังคม (Social เช่น ชนชั้นกลาง  ชนชั้นสูง  และผูใ้ชแ้รงงาน 

3.  ลกัษณะจิตนิสัย (Psychographic) 

- แบบการดาํรงชีวติ (Lifestyle) เช่น ความเป็นอยูง่่ายๆ เจา้ระเบียบ สันโดษ  

- บุคลิกภาพ (Personality) เช่น กา้วร้าว ทะเยอทะยาน ผูน้าํ ผูต้าม รักสงบ  
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) 

 

ตัวแปร แยกได้เป็น 

4.  ลกัษณะพฤติกรรมสนองตอบจากการซ้ือ (Response Behaviors) 

- ลกัษณะการซ้ือ เช่น ซ้ือประจาํ ซ้ือเป็นคร้ังคราว ซ้ือเฉพาะโอกาสพิเศษ 

- พิจารณาผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ เช่น คุณภาพ การใชง้าน บริการ ความประหยดั  

- สถานะผูใ้ช ้ เช่น ไม่เคยใช ้เคยใชม้าก่อน ใชค้ร้ังแรก ใชเ้ป็นประจาํ 

- อตัราการใช ้ เช่น ผูใ้ชน้อ้ย ผูใ้ชป้านกลาง ผูใ้ชม้าก 

- ความภกัดีกบัตราสินคา้ เช่น ไม ่ปานกลาง มาก แน่นแฟ้น ชอบเปล่ียนตรา 

- ความพร้อมในการซ้ือ เช่น ไม่มีความตอ้งการ ไม่รู้จกัสินคา้ รู้จกัแต่ไม่สนใจ 

- ทศันคติต่อผลิตภณัฑ ์ เช่น ตั้งใจจะซ้ือ 

- ปฏิกิริยาต่อปัจจยัการตลาด เช่น กระตือรือร้น ยอมรับ ไม่สนใจ ปฏิเสธ 

 

ท่ีมา: สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543: 66) 

  

 3.4 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 1) ให้ความหมายไวว้่า พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภค

ทาํการคน้หา การคิด การซ้ือ การใช้ การประเมินผลในสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดว่าจะตอบสนอง

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้

 John B. Mathews อ้างถึงใน ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา และวีนัส อศัวสิทธิถาวร 

(2550: 4) ให้ความหมายไวว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลหรือกลุ่มของ

บุคคลตดัสินใจว่าจะซ้ือสินคา้และบริการอะไรหรือไม่ ถ้าซ้ือจะซ้ือท่ีไหนเม่ือไร ตลอดจนจะมี

วธีิการซ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการนั้นอยา่งไร จากกระบวนการตลาดขององคก์ารธุรกิจ 

 Hoyer & Macinnis อ้างถึงใน  ดารา ทีปะปาล  (2546: 3) ให้ความหมายไว้ว่า 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ผลสะท้อนของการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคทั้งหมดท่ีเก่ียวข้อง

สัมพันธ์กับการได้รับมา (Acquisition) การบริโภค (Consumption) และการกําจดั (Disposition)  

อนัเก่ียวกบัสินคา้ บริการ เวลา และความคิด โดยหน่วยตดัสินใจซ้ือ (คน) ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง 
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 3.5 การแบ่งบทบาทพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ไดมี้การศึกษาและแบ่งบทบาทสาํหรับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคหลกัๆ ดงัน้ี  

 อุษณีย ์จิตตะปาโล และนุตประวณ์ี เลิศกาญจนวติั (2546: 2-3) ไดก้ล่าววา่ บทบาท

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Roles) หมายถึง บทบาทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

ตดัสินใจซ้ือจากบทบาทของพฤติกรรมผูบ้ริโภคนกัการตลาด ไดน้าํมาประยุกต์ใช้ในการกาํหนด 

กลยุทธ์การตลาดโดยเฉพาะกลยุทธ์ในการโฆษณา โดยสร้างข่าวสารการโฆษณาและผูแ้สดงการ

โฆษณา (Presenter) โดยทัว่ไปมี 5 บทบาทดงัน้ี 

 1.   ผูริ้เร่ิม (Initiator) บุคคลท่ีรับรู้ถึงความจาํเป็นหรือความตอ้งการริเร่ิมซ้ือ และ

เสนอความคิดเก่ียวกบัความตอ้งการผลิตภณัฑช์นิดใดชนิดหน่ึง 

 2.   ผูมี้อิทธิพล (Influence) บุคคลท่ีใชค้าํพูดหรือการกระทาํทั้งท่ีตั้งใจ หรือไม่ได้

ตั้งใจท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ การซ้ือ หรือการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ 

 3.   ผูต้ดัสินใจซ้ือ (Decider) บุคคลตดัสินใจวา่จะซ้ือหรือไม่ ซ้ืออะไร ซ้ืออยา่งไร 

ซ้ือท่ีไหน 

 4.   ผูซ้ื้อ (Buyer) บุคคลผูไ้ปทาํการซ้ือสินคา้จริง 

 5.   ผูใ้ช้ (User) บุคคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกบัการบริโภค การใช้ผลิตภณัฑ์หรือ

บริการ 

 3.6 ความสําคัญของการศึกษาและวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 

 อัศน์อุไร เตชะสวสัด์ิ (2549: 4) ได้กล่าวว่า เคร่ืองมือสําคัญท่ีสุด คือการวิจัย

ผูบ้ริโภค (Consumer Research) เพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคทั้งในระดับผิวเผิน และ

ระดบัลึกซ่ึงคาํตอบท่ีสาํคญัจะประกอบดว้ยคาํถาม 6 Ws และ 1H และคาํตอบ 7 Os ดงัตารางท่ี 2.2 
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ตารางท่ี 2.2 คาํถาม 6 Ws และ 1H เพื่อหาคาํตอบ 7 Os และกลยทุธ์การตลาด  

 

คาํถาม (6Wsและ 1H) คาํตอบทีต้่องการทราบ (7OS) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

1.  ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 

(Who is in the target?) 

 

ลกัษณะของกลุ่มเป้าหมายทางดา้น 

1.  ประชากรศาสตร์ 

2.  ภูมิศาสตร์ 

3.  จิตวทิยาหรือจิตวเิคราะห์ 

4.  พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์การตลาด (4PS)ประกอบดว้ย

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การจดั 

จาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาดท่ี

เหมาะสมและสามารถตอบสนอง

ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้

2.  ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร 

(What does the consumer 

buy) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ ส่ิงท่ี

ผูบ้ริโภคตอ้งการจากผลิตภณัฑคื์อ

ตอ้งการคุณสมบติัหรือองคป์ระกอบ

ของผลิตภณัฑ ์และความแตกต่าง

เหนือคู่แขง่ขนั 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ย  

1.  ผลิตภณัฑห์ลกั 

2.  รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์

3.  ผลิตภณัฑค์วบ 

4.  ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั 

5.  ศกัยภาพผลิตภณัฑ ์

ความความแตกต่างทางการแข่งขนั 

ประกอบดว้ยความแตกต่างดา้น

ผลิตภณัฑบ์ริการพนกังานและ

ภาพลกัษณ์ 

3.  ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 

(Why) 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ ผูบ้ริโภค

สินคา้เพ่ือสนองความตอ้งการของ

เขาดา้นร่างกายและดา้นจิตวทิยาซ่ึง

ตอ้งศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือคือ 

1.  ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง

จิตวทิยา 

2.  ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรม 

3.  ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ 

1. กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์

2. กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด

ประกอบดว้ยกลยทุธ์การโฆษณา  

การขายโดยใชพ้นกังานขาย  

การส่งเสริมการขาย การใหข้่าว  

และการประชาสมัพนัธ์ 

3. กลยทุธ์ดา้นราคาและ 

4. กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจาํหน่าย 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ)  

 

คาํถาม (6Wsและ 1H) คาํตอบทีต้่องการทราบ (7OS) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

4. ใครมีส่วนร่วมในการตดั 

สินใจซ้ือ (Who 

participates in the 

buying) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ ท่ีมีอิทธิพล

ในการตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ย 

1.  ผูริ้เร่ิม 

2.  ผูมี้อิทธิพล 

3.  ผูต้ดัสินใจซ้ือ 

4.  ผูซ้ื้อ 

5.  ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือกลยทุธ์การ

โฆษณาและ (หรือ) กลยทุธ์การ

ส่งเสริมการตลาด  โดยใชก้ลุ่ม 

ผูมี้อิทธิพล 

 

5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When 

does the consumer buy) 

โอกาสในการซ้ือ เช่น ช่วงเดือนใด

ของปี หรือช่วงฤดูกาลใดของปี ช่วง

วนัใดของเดือน ช่วงเวลาใด 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยทุธ์การ

ส่งเสริมการตลาด เช่น ทาํการ

ส่งเสริมการตลาดเม่ือใดจึงจะ

สอดคลอ้งของ วนั โอกาสพิเศษ หรือ

เทศกาล วนัสาํคญัต่างๆ กบัโอกาสใน

การซ้ือ 

6.  ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 

 (Where does the 

consumer  buy) 

ช่องทางหรือแหล่ง ท่ีผูบ้ริโภคไปทาํ

การซ้ือ เช่น หา้งสรรพสินคา้ 

ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้านขายของชาํ 

ฯลฯ 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

บริษทันาํผลิตภณัฑสู่์ตลาดเป้าหมาย

โดยพิจารณาวา่จะผา่นคนกลาง

อยา่งไร 

7.  ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร (How 

does the consumer  buy  

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ

ประกอบดว้ย 

1.  การรับรู้ปัญหา 

2.  การคน้หาขอ้มูล 

3.  การประเมินผลทางเลือก 

4.  ตดัสินใจซ้ือ 

5.  ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือกลยทุธ์การ

ส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ย การ

โฆษณาการขายโดยใชพ้นกังานขาย

การส่งเสริมการขาย การใหข้่าวและ

การประชาสมัพนัธ์ การตลาดทางตรง

เช่น พนกังานขายจะกาํหนดวตัถุ 

ประสงคใ์นการขายใหส้อดคลอ้งกบั

วตัถุประสงคใ์นการตดัสินใจซ้ือ 

 

ท่ีมา: อุษณีย ์จิตตะปาโล และนุตประวณ์ี เลิศกาญจนวติั (2546: 2-3) 
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 3.7 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 

 วิทวสั  รุ่งเรืองผล  (2549: 53-55) ได้กล่าวว่า การทําความเข้าใจกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น นกัการตลาดไดพ้บวา่ในกระบวนการดงักล่าว ประกอบดว้ยขั้นตอน

ต่างๆ 5 ขั้นตอน ดงัน้ี  

 1.   ยอมรับความตอ้งการ (Need Recognition) เม่ือผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการใน

ระดบัพื้นฐานและไดรั้บการกระตุน้จะพฒันาไปสู่กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

 2.   แ ส วง ห าท าง เลื อ ก  (Identification of Alternatives) เม่ื อ เกิ ด ก ารย อ ม รั บ 

ผูบ้ริโภคจะแสวงหาทางเลือก โดยข้ึนอยู่กบัความสําคญัของผลิตภณัฑ์ คือ ระดบัความรู้เก่ียวกบั

ผลิตภณัฑ์ ราคาของผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งจ่าย ความสําคญัต่อการยอมรับของสังคมและความสําคญัทาง

กายภาพ 

 3.   ประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ผูบ้ริโภคจะประเมินทางเลือก

ต่างๆ เปรียบเทียบขอ้ดี ขอ้ดอ้ย และความเหมาะสมอ่ืนๆ เป็นขั้นตอนการเลือกยีห่อ้ผลิตภณัฑ ์

 4.   ตัดสินใจซ้ือ (Purchase and Related Decisions) เม่ือผู ้บริโภคประเมินทางเลือก

หรือสรุปเลือกตรายีห่อ้ของผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการแลว้จะเขา้สู่ขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือ 

 5.   พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post-purchase Behavior) เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคจะ

ประเมินคุณค่าหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บ และจะมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑน์ั้นๆ ในคร้ังต่อไป 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

 

ท่ีมา: Philip Kotler (2548: 275) 

 

  

การตระหนกั

ถึงปัญหา 

การคน้หา

ขอ้มูล 

การประเมิน

ทางเลือก 

 

การตดัสินใจ 
พฤติกรรม

หลงัการซ้ือ 
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 3.8 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค และปัจจัยทีม่ีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ (2541: 128) กล่าวว่า โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

(Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงมูลเหตุจูงใจท่ีทาํให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์

โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํให้เกิดความตอ้งการส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาใน

ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องดาํซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่

สามารถคาดคะเนไดค้วามรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อและจะมี

การตอบสนองของผูซ้ื้อ(Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) 

 จุดเร่ิมตน้ของแบบจาํลองน้ีอยู่ท่ีมีส่ิงมากระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความตอ้งการ

ก่อนและทาํให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้ นแบบจาํลองจึงอาจเรียกว่าทฤษฎีเอส-อาร์  

(S-R Theory)โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 1.   ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) ส่ิงกระตุ้นอาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside 

stimulus) และส่ิงกระตุน้จากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัการกบั

ส่ิงกระตุน้ภายนอกเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจในการ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจใหซ้ื้อดา้นเหตุผลและเหตุจูงใจซ้ือดา้นจิตวิทยาก็ไดส่ิ้งกระตุน้

ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

   1.1 ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนักการ

ตลาดสามารถควบคุมและตอ้งจดัใหมี้ข้ึนซ่ึงเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) อนัประกอบดว้ย 

    1.1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) อาทิ การออกแบผลิตภณัฑ์ให้

สวยงามเพื่อกระตุน้ความตอ้งการ 

    1.1.2 ส่ิ งกระตุ้นด้านราคา  (Price) เช่น  การกําห นดราคาสิ นค้าให้

เหมาะสมกบัผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาจากลูกคา้เป้าหมาย 

    1.1.3 ส่ิงกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เช่น  จัด

จาํหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึงเพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภค ถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ

อยา่งหน่ึง  

    1.1.4 ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา

สมํ่าเสมอการใชค้วามพยายามของพนกังานขายการลดแลกแจกแถมการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบั

บุคคลทัว่ไปเหล่าน้ีถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
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   1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ี

อยูภ่ายนอกองคก์ร ซ่ึงบริษทัไม่สามารถควบคุมไดส่ิ้งกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

    1.2.1  ส่ิงกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจรายได้

ของผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

    1.2.2  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลยี (Technology) เช่น เทคโนโลยีใหม่ดา้น

ฝากถอนเงินอตัโนมติั สามารถกระตุน้ความตอ้งการใหม้าใชบ้ริการของธนาคารมากข้ึน 

    1.2.3  ส่ิงกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น 

กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

    1.2.4  ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Culture) เช่นขนบธรรมเนียมประเพณี

ไทยในเทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้นๆ  

 2.   กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิด

ของผูซ้ื้อเปรียบเสมือนกล่องดาํซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได้จึงตอ้งพยายามคน้ควา้หา

ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อให้ไดค้วามรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อและ

กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

   2.1  ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristic) ลกัษณะของผูซ้ื้อได้รับมาจาก

ปัจจยัต่างๆคือปัจจยัดา้นวฒันธรรมปัจจยัดา้นสังคมปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

   2.2  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบด้วย

การรับรู้ความต้องการ (ปัญหา) การค้นหาข้อมูลการประเมินผลทางเลือกการตดัสินใจซ้ือและ

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

  3.   การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค

หรือผูซ้ื้อหมายถึงพฤติกรรมท่ีมีการแสดงออกมาของผูซ้ื้อภายหลังจากมีส่ิงมากระตุ้นซ่ึงก็คือ

ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

   3.1  การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือก

ซ้ือประเภทของผลิตภณัฑห์น่ึงๆ  

   3.2  การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือก

ซ้ือตราสินคา้ของผลิตภณัฑป์ระเภทหน่ึงๆ  

   3.3  การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกผูข้าย

เพื่อซ้ือสินคา้หน่ึงๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัคาํนึงถึงสถานท่ีขายและการบริการ 
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   3.4  การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจ

เลือกเวลาและระยะเวลาเพื่อซ้ือสินคา้หน่ึงๆ  

   3.5  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจ

เลือกปริมาณสินคา้ท่ีตอ้งการซ้ือในคร้ังหน่ึงๆ  

จากการศึกษาแนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภคดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปได้ว่า แนวคิด

พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค เพื่อ

ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ พฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภคคาํตอบท่ีได้จะช่วยให้

สามารถจดักลยทุธ์การตลาดท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 

4.   แนวคดิเกีย่วกบักจิการขนาดกลางและขนาดเลก็ 

 

4.1 ความหมายของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ตามท่ีปรากฏในพระราชบัญญัติส่งเสริม

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2543 หมายถึง กิจการผลิตสินคา้ กิจการให้บริการ และ

กิจการคา้ส่งและคา้ปลีก หรือกิจการอ่ืนท่ีรัฐมนตรีประกาศ กิจการผลิตสินคา้หมายความครอบคลุม

ถึงการผลิตท่ีเป็นลกัษณะของการประกอบการอุตสาหกรรมทุกประเภท โดยความหมายท่ีเป็นสากล

ของการผลิตก็คือการเปล่ียนรูปวตัถุใหเ้ป็นผลิตภณัฑช์นิดใหม่ดว้ยเคร่ืองจกัรกล หรือเคมีภณัฑ ์โดย

ไม่คาํนึงว่างานนั้นทาํโดยเคร่ืองจกัรหรือดว้ยมือ ทั้งน้ีกิจการผลิตสินคา้ในท่ีน้ีรวมถึงการแปรรูป

ผลิตผลการเกษตรอย่างง่ายท่ีมีลกัษณะเป็นการอุตสาหกรรม การผลิตท่ีมีลกัษณะเป็นวิสาหกิจ

ชุมชน และการผลิตท่ีเป็นการประกอบอุตสาหกรรมในครัวเรือนดว้ย 

กิจการการบริการ หมายความครอบคลุมถึง การศึกษา การสุขภาพ การบนัเทิง  

การขนส่ง การก่อสร้างและอสังหาริมทรัพย ์การโรงแรมและหอพกั การภตัตาคาร การขายอาหาร 

การขายเคร่ืองด่ืมของภตัตาคารและร้านอาหาร การให้บริการเช่าส่ิงบนัเทิงและการพกัผอ่นหยอ่นใจ 

การให้บริการส่วนบุคคล บริการในครัวเรือน บริการท่ีให้กับธุรกิจ การซ่อมแซมทุกชนิด และ  

การท่องเท่ียวและธุรกิจท่ี เก่ียวเน่ืองกบัการท่องเท่ียว  
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กิจการคา้ส่งและคา้ปลีก หมายถึง การใหบ้ริการเก่ียวกบัการคา้ โดยท่ี  

การคา้ส่ง หมายถึง การขายสินคา้ใหม่และสินคา้ใช้แล้วให้แก่ ผูค้า้ปลีก ผูค้า้ส่ง 

ผูใ้ชใ้นงานอุตสาหกรรม พาณิชยกรรม สถาบนั และผูใ้ชใ้นงานวชิาชีพ 

การคา้ปลีก หมายถึง การขายโดยไม่มีการเปล่ียนรูปสินคา้ทั้งสินคา้ใหม่และสินคา้ 

ท่ีใชแ้ลว้ใหก้บัประชาชนทัว่ไปเพื่อการบริโภคหรือ การใชป้ระโยชน์เฉพาะส่วนบุคคลในครัวเรือน 

การเป็นนายหนา้หรือตวัแทนการซ้ือขายสถานีบริการนํ้ามนั และสหกรณ์ผูบ้ริโภค  

4.2 เกณฑ์กาํหนดวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 

เกณฑ์กําหนดวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมเป็นเกณฑ์ท่ีกาํหนดข้ึนตาม

ประกาศ กฎกระทรวงอุตสาหกรรม เร่ืองกาํหนดจาํนวนการจา้งงานและมูลค่าสินทรัพยถ์าวรของ

วิสาหกิจ ลงวนัท่ี 20 กนัยายน 2545 โดยใช้การจา้งงานและสินทรัพยถ์าวรเป็นตวักาํหนดเกณฑ์

มาตรฐาน  

 

เกณฑก์าํหนดวสิาหกิจขนาดยอ่ม 

ประเภทกิจการ การจา้งงาน (คน) มูลค่าสินทรัพยถ์าวร (ลา้นบาท) 

ผลิตสินคา้ ไม่เกิน 50 ไม่เกิน 50 

บริการ ไม่เกิน 50 ไม่เกิน 50 

คา้ส่ง ไม่เกิน 25 ไม่เกิน 50 

คา้ปลีก ไม่เกิน 15 ไม่เกิน 30 

 

เกณฑก์าํหนดวสิาหกิจขนาดกลาง 

ประเภทกิจการ การจา้งงาน (คน) มูลค่าสินทรัพยถ์าวร (ลา้นบาท) 

ผลิตสินคา้ 51-200 เกินกวา่ 50 แต่ไม่เกิน 200 

บริการ 51-200 เกินกวา่ 50 แต่ไม่เกิน 200 

คา้ส่ง 26-50 เกินกวา่ 50 แต่ไม่เกิน 100 

คา้ปลีก 16-30 เกินกวา่ 30 แต่ไม่เกิน 60 
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จาํนวนการจา้งงาน ให้พิจารณาจากหลกัฐานการแสดงจาํนวนการจา้งงานท่ีได้

จดัทาํข้ึน ตามท่ีกฎหมายกาํหนด  

มูลค่าสินทรัพยถ์าวร ไดพ้ิจารณาจาก  

1.  มูลค่าสินทรัพยถ์าวรสุทธิ ซ่ึงไม่รวมท่ีดินตามท่ีปรากฏในงบการเงินล่าสุดของ

กิจการ ท่ีไดรั้บการตรวจสอบและแสดงความเห็นโดยผูส้อบบญัชีรับอนุญาตแลว้ ทั้งน้ีตามกฎหมาย 

วา่ดว้ยการบญัชี 

2.  มูลค่าสินทรัพยถ์าวรสุทธิซ่ึงไม่รวมท่ีดินตามท่ีไดรั้บการประเมินจากสถาบนั

การเงิน หรือบริษทัท่ีปรึกษาทางการเงินท่ีน่าเช่ือถือ  

ในกรณีท่ีจาํนวนการจา้งงานของกิจการใดเข้าลกัษณะของวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอ่ม แต่มูลค่าสินทรัพยถ์าวรเขา้ลกัษณะของวิสาหกิจขนาดกลางหรือจาํนวนการจา้งงาน 

เขา้ลกัษณะของวิสาหกิจขนาดกลางแต่มูลค่าสินทรัพยถ์าวรเขา้ลกัษณะของวิสาหกิจขนาดกลาง 

และขนาดย่อม ให้ถือจาํนวนการจา้งงาน หรือมูลค่าสินทรัพยถ์าวร ท่ีน้อยกว่าเป็นเกณฑ์ ในการ

พิจารณาในกรณีท่ีมูลค่าสินทรัพยถ์าวรสุทธิ ตาม ขอ้ 1. และขอ้ 2. ต่างกนัให้ถือจาํนวนท่ีน้อยกว่า

เป็น มูลค่าสินทรัพยถ์าวร  

ความสาํคัญของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมต่อระบบเศรษฐกิจไทย  

ความสําคญัต่อระบบเศรษฐกิจในภาพรวม วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมมี

บทบาทสําคญัในการเป็นฐานรากการพฒันาท่ีย ั้งยืนและเน้นกลไกหลกัในการฟ้ืนฟูทางเศรษฐกิจ

และเสริมสร้างความก้าวหน้าทางเศรษฐกิจ รวมทั้ งเป็นกลไกในการแก้ไขปัญหาความยากจน 

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมมีบทบาทอย่างสําคญัต่อระบบเศรษฐกิจไทยในหลายๆ ด้าน 

ไดแ้ก่  

1.  ก่อใหเ้กิดการจา้งงาน  

2.  เป็นจุดกาํเนิดของผูท่ี้จะสนใจลงทุนเป็นผูป้ระกอบการรายใหม่ เน่ืองจาก

กิจการ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มใช้เงินทุนไม่สูงและมีความเส่ียงน้อยกวา่การลงทุน ใน

อุตสาหกรรมขนาดใหญ่  

3.  เป็นแหล่งฝึกอาชีพของแรงงานประเภทต่างๆ ซ่ึงสามารถฝึกฝนเรียนรู้จาก 

ประสบการณ์การทาํงานจริง  

4.  ก่อใหเ้กิดการเช่ือมโยงกบักิจการขนาดใหญ่หรือกิจการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  

5.  เพิ่มมูลค่าให้กบัวตัถุดิบในประเทศเพราะเป็นอุตสาหกรรมท่ีใชท้รัพยากรใน

ประเทศ เป็นหลกั  
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6.  สร้างรายไดใ้ห้ประเทศ โดยเฉพาะจากภาคการผลิตเพื่อการส่งออก และภาค

การท่องเท่ียว  

7.  ป้องกนัการผกูขาดในระบบเศรษฐกิจ เน่ืองจากวสิาหกิจขนาดกลางและขนาด

ย่อม  ช่วยทําให้เกิดการแข่งขันในการดําเนินธุรกิจและการแข่งขันท่ี เป็นธรรมจะก่อให้เกิด

ประสิทธิภาพ ต่อระบบเศรษฐกิจโดยรวม 

 

5.  พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 

 

ในปัจจุบนัประเทศไทยไดมี้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัทาํบญัชีท่ีเจา้ของกิจการและ

นกับญัชีจะตอ้งทราบถึงหลกัเกณฑ์และวธีิปฏิบติัในการจดัทาํบญัชีของธุรกิจ ซ่ึงกฎหมายดงักล่าวก็

คือ พระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 ท่ีได้บงัคบัใช้ตั้งแต่วนัท่ี 14 สิงหาคม 2543 โดยกาํหนด

หลักเกณฑ์ท่ีสําคัญในการจดัทาํบญัชีของธุรกิจ ดังต่อไปน้ี (กรมพฒันาธุรกิจการค้ากระทรวง

พาณิชย,์ 2543: 1)  

1.  ผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชี ในการจดัทาํบญัชีของธุรกิจกฎหมายไดก้าํหนดให้ “ผูมี้หน้าท่ี

จดัทาํบญัชี” จะเป็นผูรั้บผิดชอบท่ีตอ้งจดัให้มีการทาํบญัชีสําหรับการประกอบธุรกิจของตนเอง ซ่ึง

ผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชี ตามพระราชบญัญติั ไดแ้ก่  

 1.1  หา้งหุน้ส่วนจดทะเบียน  

 1.2  บริษทัจาํกดั  

 1.3  บริษทัมหาชนจาํกดั  

 1.4  นิติบุคคลท่ีตั้งข้ึนตามกฎหมายของต่างประเทศท่ีประกอบธุรกิจในประเทศไทย  

 1.5  กิจการร่วมคา้ตามประมวลรัษฎากร  

 1.6  ในกรณีผูมี้หน้าท่ีจดัทาํบญัชี ประกอบธุรกิจเป็นประจาํในสถานท่ีหลายแห่ง 

แยกจากกนัใหผู้มี้หนา้ท่ีรับผดิชอบในการจดัการธุรกิจในสถานท่ีนั้นเป็นผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชี  

 1.7  ในกรณีท่ีผูมี้หน้าท่ีจดัทาํบญัชีเป็นกิจการร่วมค้าตามประมวลรัษฎากร ให้

บุคคล ซ่ึงรับผดิชอบในการดาํเนินการของกิจการนั้นเป็นผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชี  

 1.8  รัฐมนตรีโดยความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรี มีอาํนาจกําหนดให้บุคคล

ธรรมดา ใด หรือห้างหุ้นส่วนท่ีไดจ้ดทะเบียนประกอบธุรกิจในประเทศไทย ตามเง่ือนไขใดเป็นผูมี้

หนา้ท่ี จดัทาํบญัชี โดยใหป้ระกาศล่วงหนา้เป็นเวลาไม่นอ้ยกวา่ 6 เดือนก่อนวนัใชบ้งัคบั  



39 

 

2.  วนัเร่ิมทาํบญัชี ผูมี้หน้าท่ีจดัทาํบญัชีตอ้งจดัใหมี้การทาํบญัชีนบัแต่วนัเร่ิมทาํบญัชี 

ดงัต่อไปน้ี  

 2.1  ห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน บริษทัจาํกดั หรือบริษทัมหาชนจาํกดั ให้เร่ิมทาํบญัชี 

นบัแต่วนัท่ีห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน บริษทัจาํกดั หรือบริษทัมหาชนจาํกดั นั้นไดรั้บการจดทะเบียน

เป็นนิติบุคคลตามกฎหมายบญัชีนบัแต่วนัท่ีนิติบุคคลท่ีตั้งข้ึนตามกฎหมายต่างประเทศนั้นไดเ้ร่ิมตน้

ประกอบธุรกิจในประเทศไทย 

 2.2  กิจการร่วมคา้ตามประมวลรัษฎากร ให้เร่ิมทาํบญัชีนบัแต่วนัท่ีกิจการร่วมคา้

นั้นไดเ้ร่ิมตน้ประกอบกิจการ  

 2.3  สถานท่ีประกอบธุรกิจเป็นประจาํในสถานท่ีหลายแห่งแยกจากกนัให้เร่ิมทาํ

บญัชีนบัแต่วนัท่ีสถานประกอบธุรกิจเป็นประจาํนั้นเร่ิมตน้ประกอบกิจการ  

3.  การปิดบญัชี ผูมี้หน้าท่ีจดัทาํบญัชีตอ้งปิดบญัชีคร้ังแรกภายใน 12 เดือน นบัแต่วนั

เร่ิมทาํบญัชี และปิดบญัชีทุกรอบ 12 เดือนนบัแต่วนัปิดบญัชีคร้ังก่อน เวน้แต่  

 3.1  เม่ือไดรั้บอนุญาตจากสารวตัรใหญ่บญัชี หรือ สารวตัรบญัชีให้เปล่ียนรอบปี

บญัชี แลว้อาจปิดบญัชีก่อนครบรอบ 12 เดือน ก็ได ้ 

 3.2  ในกรณีมีหน้าท่ีจดัทาํบญัชีประกอบธุรกิจเป็นประจาํ มีสถานประกอบการ

หลายแห่งใหปิ้ดบญัชีพร้อมกบัสาํนกังานใหญ่  

4.  การจดัทาํงบการเงิน  

 ผูมี้หน้าท่ีจดัทาํบญัชีซ่ึงเป็นห้างหุ้นส่วนจดทะเบียนท่ีจดัตั้งข้ึนตามกฎหมายไทย

นิติบุคคล ท่ีตั้งข้ึนตามกฎหมายต่างประเทศ และกิจการร่วมคา้ตามประมวลรัษฎากร ตอ้งจดัทาํงบ

การเงินและยืน่งบการเงินดงักล่าวต่อสํานกังานกลางบญัชี หรือสาํนกังานบญัชีประจาํทอ้งท่ี ภายใน 

5 เดือน นับแต่วนัปิดบญัชี สําหรับกรณีบริษัทจาํกัด หรือ บริษัทมหาชนจาํกัด ท่ีจดัตั้ งข้ึนตาม

กฎหมายไทย ให้ยืน่ภายใน 1 เดือน นบัแต่วนัท่ีงบการเงินนั้นไดรั้บอนุมติัในท่ีประชุมใหญ่ ทั้งน้ีเวน้

แต่ มีเหตุจาํเป็นทาํให้ผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชีไม่สามารถจะปฏิบติัตามกาํหนดเวลาดงักล่าวได ้อธิบดี 

อาจพิจารณาสั่งใหข้ยายหรือเล่ือนกาํหนดเวลาออกไปอีกตามความจาํเป็นแก่กรณีได ้  

 “งบการเงิน” หมายถึง รายงานผลการดําเนินงาน  ฐานะการเงิน  หรือการ

เปล่ียนแปลงฐานะการเงินของกิจการไม่วา่จะเป็นงบดุล งบกาํไรขาดทุน งบกาํไรสะสม งบกระแส

เงินสด งบแสดงการเปล่ียนแปลงของผูถื้อหุ้น งบประกอบ หรือหมายเหตุประกอบงบการเงิน หรือ 

คาํอธิบายอ่ืนซ่ึงระบุไวว้า่เป็นส่วนหน่ึงของงบการเงินงบการเงินดงักล่าวจะตอ้งมีรายการยอ่ตามท่ี

อธิบดีประกาศกาํหนดโดยความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรีเวน้แต่กรณีท่ีได้มีกฎหมายเฉพาะ 
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กาํหนดเพิ่มเติม จากรายการยอ่ของงบการเงินท่ีอธิบดีกาํหนดไวแ้ลว้ ให้ใชร้ายการยอ่ตามท่ีกาํหนด

ในกฎหมายเฉพาะนั้น งบการเงินจะตอ้งไดรั้บการตรวจสอบและแสดงความเห็นโดยผูส้อบบญัชีรับ

อนุญาต เวน้แต่งบการเงินของผูมี้หนา้ท่ี 

5.  บญัชีและเอกสาร 

 5.1  ในการจัดทําบัญชี ผู ้มีหน้าท่ีจัดทําบัญชีจะต้องส่งมอบเอกสารท่ีต้องใช ้

ประกอบการลงบญัชีให้แก่ผูท้าํบัญชีให้ถูกต้องครบถ้วน เพื่อให้บัญชีท่ีจดัทาํข้ึนแสดงผลการ

ดําเนินงานฐานการเงินหรือการเปล่ียนแปลงฐานการเงินท่ีเป็นอยู่ตามความเป็นจริงและตาม

มาตรฐานการบญัชี 

 5.2  ผูมี้หน้าท่ีจดัทาํบญัชีตอ้งเก็บรักษาบญัชี และเอกสารท่ีตอ้งใช้ประกอบการ

ลงบญัชีไว ้ณ สถานท่ีทาํการ หรือสถานท่ีท่ีใช้เป็นท่ีทาํการผลิตหรือเก็บสินคา้เป็นประจาํ หรือ 

สถานท่ีท่ีใชเ้ป็นท่ีทาํการเป็นประจาํเวน้แต่ผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชี จะไดรั้บอนุญาตจากสารวตัรใหญ่ 

บญัชีหรือสารวตัรบญัชีให้เก็บรักษาบญัชีและเอกสารท่ีตอ้งใช้ประกอบการลงบญัชีไว ้ณ สถานท่ี 

อ่ืนได ้การขออนุญาตดงักล่าวให้เป็นไปตามหลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีอธิบดีกาํหนด และในระหวา่ง 

รอการอนุญาตให้ผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชีเก็บรักษาบญัชี และเอกสารท่ีตอ้งใหป้ระกอบการลงบญัชีไว้

ในสถานท่ีท่ียื่นขอนั้นไปพลางก่อนได้ ในกรณีจดัทาํบญัชีด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์หรือเคร่ืองมือ  

อ่ืนใดในสถานท่ีอ่ืนใดในราชอาณาจักรท่ีมิใช่สถานท่ีดังกล่าว แต่มีการเช่ือมโยงเครือข่าย 

คอมพิวเตอร์ หรือเคร่ืองมือนั้นมายงัสถานท่ีดงักล่าวให้ถือวา่มีการเก็บรักษาบญัชีไว ้ณ สถานท่ี นั้น

แลว้  

 5.3  ผูมี้หน้าท่ีจดัทาํบญัชีตอ้งเก็บรักษาบญัชี และเอกสารท่ีตอ้งใช้ประกอบการ 

ลงบัญชีไวเ้ป็นเวลาไม่น้อยกว่า 5 ปี นับแต่วนัปิดบัญชีหรือจนกว่าจะมีการส่งมอบบัญชีและ 

เอกสาร ในกรณีท่ีเห็นสมควรเพื่อประโยชน์ในการตรวจสอบบญัชีของกิจการประเภทใดประเภท

หน่ึงให้อธิบดีโดยความเห็นชอบของรัฐมนตรีมีอาํนาจกาํหนดให้ผูมี้หน้าท่ีจดัทาํบญัชี เก็บรักษา

บญัชีและเอกสารท่ีตอ้งใชป้ระกอบการลงบญัชีไวเ้กิน 5 ปี แต่ตอ้งไม่เกิน 7 ปีก็ได ้ 

 5.4  ถา้บญัชีและเอกสารท่ีตอ้งใชป้ระกอบการลงบญัชีสูญหายหรือเสียหาย ให้ผูมี้

หน้าท่ีจดัทาํบญัชีแจง้ต่อสารวตัรใหญ่บญัชีหรือสารวตัรบญัชีตามหลกัเกณฑ์ และวิธีการท่ีอธิบดี

กาํหนดภายใน 15 วนันบัแต่วนัท่ีทราบหรือควรทราบถึงการสูญหายหรือเสียหายนั้น  

 5.5  ในกรณีท่ีสารวตัรใหญ่บญัชี หรือสารวตัรบญัชีตรวจพบว่าผูมี้หน้าท่ีจดัทาํ

บญัชี มิไดเ้ก็บรักษาบญัชีและเอกสารท่ีตอ้งใช้ประกอบการลงบญัชี เป็นสาระสําคญัแก่การจดัทาํ

บญัชีไวใ้นท่ีปลอดภยัให้สันนิษฐานวา่ ผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํมีเจตนาทาํให้เสียหาย ทาํลาย ซ่อนเร้น หรือ

ทาํใหสู้ญหาย หรือทาํใหไ้ร้ประโยชน์ซ่ึงบญัชีหรือเอกสารท่ีตอ้งใชป้ระกอบการลงบญัชีนั้น 
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 5.6  ผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชี เลิกประกอบธุรกิจดว้ยเหตุใดๆ โดยมิไดมี้การชาํระบญัชี 

ให้ส่งมอบบญัชีและเอกสารท่ีคา้งใชป้ระกอบการลงบญัชีแก่สารวตัรใหญ่บญัชี หรือสารวตัรบญัชี 

ภายใน 90 วนั นบัแต่วนัเลิกประกอบธุรกิจ และให้สารวตัรใหญ่บญัชีหรือสารวตัรบญัชี เก็บรักษา

บญัชีและเอกสารท่ีตอ้งใชป้ระกอบการลงบญัชีดงักล่าวไวไ้ม่นอ้ยกวา่ 5 ปี เม่ือผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชี

ร้องขอให้สารวตัรใหญ่บญัชีหรือสารวตัรบญัชีมีอาํนาจขยายเวลาการส่งมอบบญัชีและเอกสารได ้

แต่ระยะเวลาท่ีขยายเม่ือรวมกนัแลว้ตอ้งไม่เกิน 180 วนันบัแต่วนัเลิกประกอบธุรกิจ ในกรณีท่ีผูมี้ 

หน้าท่ีจดัทาํบญัชีส่งมอบบญัชีและเอกสารประกอบการลงบญัชีไม่ครบถว้นถูกตอ้ง สารวตัรใหญ่

บญัชีหรือสารวตัรบญัชีมีอาํนาจเรียกให้ผูมี้หน้าท่ีจดัทาํบญัชีส่งมอบบญัชีและเอกสารท่ีตอ้งใช้

ประกอบการลงบญัชีใหค้รบถว้นถูกตอ้งภายในเวลาท่ีกาํหนด  

 5.7  งบการเงิน บญัชี และเอกสารท่ีสารวตัรใหญ่บญัชี หรือสารวตัรบญัชีได้รับ

และเก็บรักษาไวผู้มี้ส่วนไดเ้สียหรือบุคคลทัว่ไปอาจขอตรวจดูหรือขอภาพถ่ายสําเนาไดโ้ดยเสีย

ค่าใชจ่้ายตามท่ีอธิบดีกาํหนด  

6.  ผูท้าํบญัชี ผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชีตอ้งจดัใหมี้ "ผูท้าํบญัชี" ซ่ึงเป็นผูมี้คุณสมบติัตามท่ี

อธิบดีกาํหนด เพื่อจดัทาํบญัชีตามพระราชบญัญติัน้ี และมีหน้าท่ีควบคุมดูแลผูท้าํบญัชีให้จดัทาํ 

บญัชี ให้ตรงต่อความเป็นจริงและถูกตอ้งตามพระราชบญัญติัน้ี ในกรณีผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชีซ่ึงเป็น 

บุคคลธรรมดาจะเป็นผูท้าํบญัชีสําหรับกิจการของตนเองก็ได ้ผูท้าํบญัชีตอ้งจดัทาํบญัชี เพื่อให้มีการ

แสดงผลการดาํเนินงาน ฐานะการเงินหรือการเปล่ียนแปลงฐานะการเงินของผูมี้หนา้ท่ีจดัทาํบญัชีท่ี

เป็นอยู่ตามความจริงและตามมาตรฐานการบญัชีโดยมีเอกสารท่ีตอ้งใช้ประกอบการลงบญัชีให้

ถูกตอ้งครบถว้น  

7.  การลงรายการบญัชี ผูท้าํบญัชีจะตอ้งปฏิบติัในการลงรายการบญัชี ดงัน้ี  

 7.1  ลงรายการเป็นภาษาไทยหากลงรายการเป็นภาษาต่างประเทศให้มีภาษาไทย

กาํกบั หรือลงรายการเป็นรหสับญัชีใหมี้คู่มือคาํแปลรหสัท่ีเป็นภาษาไทยไว ้  

 7.2  เขียนดว้ยหมึก ดีดพิมพ ์ตีพิมพ ์หรือทาํดว้ยวธีิอ่ืนใดท่ีไดผ้ลในทาํนองเดียวกนั 

สรุปจากการศึกษาพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 เป็นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

จดัทาํบญัชีซ่ึงจะเป็นแนวทางและเป็นขอ้ปฏิบติัให้เจา้ของกิจการ และนักบญัชีจะตอ้งทราบถึง

หลกัเกณฑแ์ละวธีิปฏิบติัในการจดัทาํบญัชีของธุรกิจใหถู้กตอ้งตามหลกัฎหมายดงักล่าว 
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6.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

สุธิมา แยม้ละมุล (2547) ไดศึ้กษาความคิดเห็นเก่ียวกบัการเลือกใชส้าํนกังานบญัชีของ

ผู ้ประกอบการธุรกิจขนาดย่อม ในเขตอําเภอเมือง จังหวดันครราชสีมา ผลการศึกษาพบว่า 

ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดยอ่มส่วนใหญ่ ประกอบธุรกิจมาแลว้ 5 - 10 ปี เป็นธุรกิจจาํหน่ายสินคา้ มี

ทุนจดทะเบียนส่วนใหญ่ไม่เกิน 5 ล้านบาท จาํนวนการจ้างงานส่วนใหญ่มีจาํนวน 10 - 19 คน 

ทรัพยสิ์นถาวรส่วนใหญ่ไม่เกิน 10 ลา้นบาท ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดยอ่มมีความคิดเห็นเก่ียวกบั

ปัจจยัพื้นฐานทางธุรกิจโดยรวม และในการเลือกใช้สํานักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น เรียงลาํดบัความสําคญัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นวสัดุอุปกรณ์ ดา้น

การจดัการ ดา้นบุคลากร และดา้นการเงิน ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดยอ่มท่ีมีระยะเวลาดาํเนินธุรกิจ

ต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัพื้นฐานทารงธุรกิจโดยรวมและรายไดทุ้กดา้นในการเลือกใช้

สํานกังานบญัชีไม่แตกต่างกนั ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดยอ่มท่ีมีจาํนวนการจา้งงานตั้งแต่ 30 - 39 

คน มีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัพื้นฐานทางธุรกิจด้านบุคลากรและด้านวสัดุอุปกรณ์มากกว่า

ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดย่อมท่ีมีจาํนวนการจา้งงานตํ่ากว่า 10 คน ตั้งแต่ 11 - 19 คน 20 - 29 คน 

และ 40 คนข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 และผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดยอ่มท่ีมีทุน

จดทะเบียนมากกว่า 10 ล้านบาท มีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัพื้นฐานทางธุรกิจด้านบุคลากร 

โดยรวมในการเลือกใชส้ํานกังานบญัชีมากกวา่ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดยอ่มท่ีมีทุนจดทะเบียนไม่

เกิน 5 ลา้นบาท และเกิน 5 ลา้นบาท ข้ึนไป อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ผูป้ระกอบธุรกิจ

ขนาดย่อมส่วนใหญ่เลือกจ้างสํานักงานบัญชีมากกว่าท่ีจะจ้างพนักงานบัญชีประจําสถาน

ประกอบการ ดว้ยเหตุผลทางดา้นบุคลากรแลว้การจา้งสํานักงานบญัชีไม่ตอ้งรับผิดชอบเร่ืองการ

จดัหาบุคคลท่ีมีความสามารถและดูแลสวสัดิการพนักงาน ด้านการเงิน การจา้งสํานักงานบญัชี

ประหยดักว่าการจา้งพนกังาน ดา้นวสัดุ อุปกรณ์ ไม่ตอ้งหาเพิ่มเติม ซ่ึงตอ้งส้ินเปลืองค่าใช้จ่ายใน

การบาํรุงรักษาและเน้ือท่ีในการประกอบธุรกิจ ดา้นการจดัการ สาํนกังานบญัชีมีความน่าเช่ือถือและ

จดัการแทนผูป้ระกอบการไดดี้กวา่ท่ีผูป้ระกอบการจะดาํเนินการเอง 

นภาพร นิติภิรมยช์ยั (2548) ไดศึ้กษาการเลือกใช้บริการสํานกังานบญัชี ในการจดัทาํ

บญัชีของธุรกิจในเขตอาํเภอเมือง และอาํเภอวารินชาํราบ จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า 

ปัจจยัท่ีสําคญัในการเลือกใชบ้ริการสาํนกังานบญัชี 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ในเร่ือง

การให้บริการได้ถูกต้องรวดเร็วและทันเวลา และการเก็บรักษาความลับของลูกค้า ปัจจยัด้าน

ผลิตภณัฑ์ ในเร่ืองความถูกตอ้งของรายงานการเงิน ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ในเร่ืองช่ือเสียง

และความเช่ียวชาญ ตามลาํดบั การทดสอบความสัมพนัธ์พบวา่ สถานท่ีตั้งของกิจการท่ีแตกต่างกนั 
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จะให้ความสาํคญักบัปัจจยัดา้นกระบวนการในเร่ืองการรักษาความลบัของลูกคา้ และการใหบ้ริการ

ถูกตอ้งรวดเร็ว ทนัเวลา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ในเร่ืองความสะดวกในการติดต่อและ

ทาํเลท่ีตั้ง ปัจจยัด้านส่งเสริมทางการตลาด ในเร่ืองการได้รับคาํแนะนําจากหน่วยงานราชการ ท่ี

แตกต่างกนั ลกัษณะกิจการท่ีแตกต่างกนั จะให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นกระบวนการ ในเร่ืองการ

ให้บริการถูกต้องรวดเร็ว ทันเวลา ท่ีแตกต่างกัน ระยะเวลาดําเนินกิจการท่ีแตกต่างกันจะให้

ความสําคญักับปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ในเร่ืองบริการด้านภาษี และปัจจยัด้านราคา ในเร่ืองอตัรา

ค่าบริการ ท่ีแตกต่างกนั และเงินทุนจดทะเบียนของกิจการ ท่ีแตกต่างกนั จะให้ความสาํคญักบัปัจจยั

ดา้นผลิตภณัฑ์ ในเร่ืองบริการจดทะเบียนจดัตั้งกิจการ การจดัหาผูส้อบบญัชี บริการดา้นภาษี การ

จดัทาํรายงานการเงินท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายในเร่ืองความสะดวก

ในการติดต่อและทาํเลท่ีตั้ง ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ในเร่ืองช่ือเสียงและความเช่ียวชาญ 

ระยะเวลาดาํเนินกิจการ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ในเร่ืองการรักษาความลบัลูกคา้ และปัจจยัดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ ในเร่ือง การมีอุปกรณ์ สาํนกังานท่ีทนัสมยั ท่ีแตกต่างกนั 

นงนุช  สารทอง (2550) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสํานกังานบญัชีของ 

ผูป้ระกอบธุรกิจในเขตอาํเภอเมืองพะเยา จงัหวดัพะเยา และศึกษาปัญหาท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลง

การใช้บริการจดัทาํบญัชีของผูป้ระกอบธุรกิจในเขตอาํเภอเมืองพะเยา จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษา 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานบญัชีของผูป้ระกอบธุรกิจในเขตอาํเภอเมืองพะเยา 

จงัหวดัพะเยา พบว่า ผูมี้อาํนาจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการจากสํานักงานบัญชีของสถาน

ประกอบการส่วนใหญ่เป็นกรรมการผูจ้ดัการหรือหุ้นส่วนผูจ้ดัการโดยอาศยัแหล่งขอ้มูลในการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการกับทางสํานักงานบญัชีจากการแนะนําโดยผูอ่ื้นซ่ึงสถานประกอบการ

ดังกล่าวจะเลือกใช้บริการสํานักงานบัญชีท่ีมีสถานท่ีตั้ งสํานักงานบัญชีอยู่ในจังหวดัพะเยา 

นอกจากน้ี สถานประกอบการส่วนใหญ่เคยเปล่ียนการใชบ้ริการสํานกังานบญัชีในการจดัทาํบญัชี

มาก่อน สาเหตุท่ีผูป้ระกอบการเปล่ียนการใช้บริการจดัทาํบญัชีจากผูใ้ห้บริการเดิมเน่ืองจากผู ้

ให้บริการขาดความรับผิดชอบและเม่ือจาํแนกตามปัจจยัในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการจดัทาํบญัชี

จากสํานกังานบญัชี พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความตอ้งการให้ผู ้

ใหบ้ริการมีความรับผดิชอบ มีความสามารถจดัทาํบญัชีไดอ้ยา่งถูกตอ้งไม่มีปัญหากบัสรรพากรและ

สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนภายหลงักบัสรรพากรได้ ปัจจยัด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ตอ้งการให้มีการคิดค่าธรรมเนียมในการให้บริการ ควรพิจารณาจากปริมาณเอกสารท่ี

ลงบัญชีและดูจากประเภทของกิจการ ปัจจยัด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจัดจาํหน่าย ผูต้อบ

แบบสอบถาม  ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการสํานักงานบัญชีท่ีตั้ งอยู่ในจังหวดัพะเยาและได้ให้

ความสําคญักบัการติดต่อส่ือสารท่ีสะดวกปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถาม 
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ส่วนใหญ่ไดใ้ห้ความสําคญัต่อการบริการท่ีครบวงจรโดยมีการแจง้ข่าวสารดา้นภาษีอากร มีการให้

คาํแนะนาํดา้นเอกสารความตอ้งการตามลกัษณะการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการให้ผู ้

ใหบ้ริการมีความรับผิดชอบ ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนภายหลงักบัสรรพากรได ้

ผูใ้ห้บริการมีความสามารถจดัทาํบญัชีได้อย่างถูกตอ้งไม่มีปัญหากบัสรรพากร การติดต่อส่ือสาร

สามารถติดต่อส่ือสารไดส้ะดวก มีการคิดค่าบริการท่ีเหมาะสมและผูใ้ห้บริการสามารถเก็บความลบั

ของลูกคา้ได ้ 

ปณัฐติยา  แกว้หนองเสม็ด (2550)  การวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกสาํนกังานใหบ้ริการจดัทาํบญัชี กรณีศึกษา จงัหวดักระบ่ี ผลการศึกษา

พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นปัจจยัดา้นสินคา้และบริการท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ การ

ให้บริการการยื่นแบบแสดงรายการภาษี ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ การเสนอราคาท่ี

เหมาะสม ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ดา้นทาํเลท่ีตั้งสะดวกและหาง่าย

และมีเวบ็ไซด์ในการติดต่อ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ดา้นการสอน

งานให้พนักงานของลูกคา้ ปัจจยัดา้นพนกังานให้บริการท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ การท่ีพนักงาน

ตั้งใจและเต็มใจในการให้บริการ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ความ

ถูกตอ้งของกระบวนการให้บริการ และปัจจยัดา้นกายภาพของสํานกังานบญัชีท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด 

คือ ความน่าเช่ือถือของบริษทัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือก

สํานักงานให้บริการจดัทาํบัญชี กรณีศึกษาจงัหวดักระบ่ี สามารถนําไปใช้เป็นแนวทางในการ

ประกอบธุรกิจสํานักงานให้บริการจดัทาํบญัชีโดย ปัจจยัด้านสินคา้และบริการควรให้มีบริการ

ทางด้านภาษีอย่างครบวงจร อาํนวยความสะดวกในการยื่นแบบแสดงภาษี และเน้นการดูแล ให้

คาํแนะนําในการแก้ปัญหา ปัจจยัด้านราคาควรมีการกาํหนดระดบัราคาการให้บริการในระดับ

มาตรฐาน และสามารถผ่อนชาํระค่าบริการได้เป็นงวดๆปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายควรมี

ทาํเลท่ีตั้งอยูใ่นแหล่งธุรกิจ และสะดวกในการติดต่อสอบถาม และเพิ่มช่องทางการติดต่อผา่นระบบ

อินเทอร์เน็ต ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดควรจดัทาํโฆษณาประชาสัมพนัธ์รายการส่งเสริมต่างๆ 

ปัจจยัดา้นพนกังานให้บริการควรจดัฝึกอบรมให้ความรู้ทางดา้นบญัชีและกฎหมายอยา่งสมํ่าเสมอ 

และพนกังานมีความสุภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ควรให้บริการมีความถูกตอ้ง รวดเร็ว 

และตรงต่อเวลา และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพควรจดัตกแต่งสาํนกังานทั้งภายในและภายนอก

ให้ดูน่าเช่ือถือ เรียบร้อย สวยงาม มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการและใช้โปรแกรมสําเร็จรูป

ทางการบญัชีท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการ 
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กนกพร ศิริกุล (2551) ศึกษาถึง ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ

เลือกใช้บริการสํานกังานบญัชี กรณีศึกษาอาํเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุอยู่ในช่วง 20 - 29 ปี การศึกษาปริญญาตรี ตาํแหน่งพนักงานบญัชี 

รายได้รวมของธุรกิจ/เดือนไม่เกิน 50,000 บาท เป็นบริษัทจาํกัดมากท่ีสุด ลักษณะของธุรกิจ 

ส่วนใหญ่เป็นด้านบริการ เงินลงทุนจดทะเบียนของกิจการอยู่ในช่วง 1,000,001 - 2,000,000 บาท 

ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสาํนกังานบญัชี 

กรณีศึกษาอาํเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ตโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายประเด็น พบว่า 

ดา้นผลิตภณัฑ์ไดรั้บการประเมินระดบัอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานบญัชีในการจดัทาํ

บญัชี ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นราคา 

ดา้นสถานท่ี และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั  โดยพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นผลิตภณัฑ์หรือการบริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานบญัชี เร่ืองการมีความรู้ 

ความชํานาญด้านบัญชีมากท่ีสุด ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาท่ีมีอิทธิพลต่อการ

เลือกใชบ้ริการสํานกังานบญัชี เร่ืองค่าธรรมเนียมคุม้กบับริการท่ีไดรั้บมากท่ีสุด ปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดดา้นสถานท่ีท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานบญัชี เร่ืองสถานท่ีให้บริการ

สะอาดเป็นระเบียบมากท่ีสุด ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพล

ต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานบญัชีเร่ืองการไปเยี่ยมลูกคา้ในโอกาสต่างๆ มากท่ีสุด ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานบญัชีเร่ืองกิริยามารยาทดี 

บุคลิกยิ้มแยม้ แจ่มใส มากท่ีสุด ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านสภาพแวดล้อมท่ีมีอิทธิพล 

ต่อการเลือกใช้บริการสํานกังานบญัชี เร่ืองมีการใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางบญัชีท่ีเหมาะสมมาก

ท่ีสุด และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ

สาํนกังานบญัชี เร่ือง การบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง ตรงต่อเวลา มากท่ีสุด  

มาลี สุขสําราญ (2552) ศึกษาถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาํนกังาน

บัญชีของผูป้ระกอบการ ในจงัหวดันครปฐม ผลการวิจยัพบว่า ผูป้ระกอบการมีความคิดเห็น

เก่ียวกบัปัจจยัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานบญัชี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้น พบวา่ ผูป้ระกอบการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เรียงลาํดบัจากค่ามากไป

นอ้ยคือ ดา้นความซ่ือสัตย ์ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือถือ ดา้นความสามารถ ดา้นความสุภาพ

อ่อนโยน ดา้นการส่ือสาร ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความเขา้ใจ ดา้นความมัน่คง และดา้นการสร้าง

ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสํานักงานบญัชีของผูป้ระกอบการ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประเภทของธุรกิจ และระยะเวลาของการดาํเนิน
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ธุรกิจต่างกนั มีความคิดเห็นในภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 

ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมีเพศต่างกนั อายตุ่างกนั ระดบัการศึกษา

ต่างกนั มีความคิดเห็นโดยรวม ดา้นความเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความสามารถ ดา้นความ

สุภาพอ่อนโยน ดา้นความเขา้ใจ ดา้นการสร้างส่ิงท่ีจบั ตอ้งได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.01 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 

0.05 และประเภทของธุรกิจต่างกนั ระยะเวลาของการดาํเนินธุรกิจต่างกนัมี ความคิดเห็นโดยรวม

ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านการส่ือสาร แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ โดยผูศึ้กษาได้ดําเนินการเป็นขั้นตอน 

เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนด ดงัน้ี 

 1.   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3.   การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4.   การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 5.   สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SMES) 

ในพื้นท่ีเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อม (SMES) ในพื้นท่ีเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ณ เดือนมิถุนายน 2557 มีจาํนวน

ทั้งส้ิน 357 ราย (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2557) 

ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดเ้ลือกตวัอยา่งโดยวิธีการกาํหนดขนาด 

ตวัอย่างโดยใช้วิธีคาํนวณจากสูตรของ Taro Yamane ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 คาํนวณหา

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550: 28) 
      

n = 
N 

1+N(e)2 

  

โดยท่ี   

N =    จาํนวนประชากรท่ีศึกษาทั้งหมด 

n =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

e =    ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง (กาํหนดไวท่ี้ 0.05) 
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ดงันั้น จากสูตรสามารถคาํนวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งได ้ดงัน้ี 
 

n = 
357 

1 + 357(0.05)2 

N      =       188.63 
 

จะไดข้นาดตวัอยา่ง 188.63 ตวัอยา่ง ดงันั้น การศึกษาคร้ังน้ีจะใชต้วัอยา่ง 190 ตวัอยา่ง 

 

2.   เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม ในการศึกษาคร้ังน้ีมีขั้นตอนดาํเนินการ

สร้างเคร่ืองมือตามลาํดบั ดงัน้ี 

2.1 ข้ันตอนการสร้างแบบสอบถาม 

2.1.1 ศึกษา ค้นคว้าและรวบรวมเอกสารทางวิชาการต่างๆ ที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็น

แนวทางในการกาํหนดกรอบแนวคิด รวมถึงงานวิจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องในการศึกษาและสร้าง

แบบสอบถาม 

2.1.2 สร้างแบบสอบถามเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาและนาํไปเสนออาจารยท่ี์

ปรึกษา เพื่อขอคาํปรึกษาในการตรวจสอบและวดัความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) 

เพื่อให้ตรงกบักรอบแนวคิด จุดมุ่งหมายของการศึกษา และกลุ่มตวัอยา่ง แลว้นาํแบบสอบถามให้

ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบขอ้คาํถามจาํนวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา โดยนาํมา

คาํนวณค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item-Objective Cogruence: IOC) ได ้0.98 

2.1.3 นําแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงใหม่ไปทดลองใช้ (Try Out) กบัผูป้ระกอบการ

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SMES) จาํนวน 30 ราย แลว้นาํมาหาค่าความเช่ือมัน่โดยวิธีสัมประสิทธ์ิ

อลัฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Coeffient Alpha) ในส่วนท่ี 3 ของแบบสอบถาม โดยท่ีไม่ตอ้งนาํ

แบบสอบถามท่ีทาํโดยกลุ่มตวัอยา่งน้ีกลบัมาใชร้วมกบัการวเิคราะห์อีก โดยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา

ของครอนบาคมีค่าเท่ากบั 0.81  

   2.1.4 นําแบบสอบถามทีผ่่านการทดสอบความเทีย่งตรง และความเช่ือถือไดข้อง

เคร่ืองมือไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
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2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

  ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยกาํหนดรูปแบบของคาํถามเป็นแบบคาํถามปลายปิด (Close-Ended question) 

โดยแบ่งโครงสร้างของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลพื้นฐานทางธุรกิจ มีลักษณะเป็นคาํถามปลายปิด 

ไดแ้ก่ ลกัษณะของธุรกิจ รูปแบบของธุรกิจ จาํนวนผูรั้บผิดชอบทางดา้นบญัชี ทุนจดทะเบียนของ

กิจการ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจ และบริการจดัทาํบญัชีท่ีใชใ้นปัจจุบนั 

จาํนวน 8 ขอ้  

  ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามพฤติกรรมการใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชี มีลกัษณะ

เป็นคาํถามปลายปิด ไดแ้ก่ จาํนวนคร้ังในการใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีใช ้ช่องทางในการมา

ติดต่อกบัสาํนกังานรับทาํบญัชี และเหตุผลหลกัท่ีเลือกใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชี จาํนวน 4 ขอ้ 

  ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้

บริการ สํานกังานรับทาํบญัชี แบ่งออกเป็น 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านสภาพแวดล้อม และด้านกระบวนการการ

ให้บริการ มีลักษณะคาํถามเป็นแบบสเกลของลิเคร์ิท (Likert Scale) โดยให้เลือกตอบได้เพียง

คาํตอบเดียว มีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

  สาํคญัมากท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 

  สาํคญัมาก  มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 

  สาํคญัปานกลาง  มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 

  สาํคญันอ้ย  มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 

  สาํคญันอ้ยท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 

  การแปลความหมายค่าเฉล่ีย ใช้หลกัเกณฑ์แต่ละช่วงเท่ากัน (Class Interval) ซ่ึง

สามารถคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้นได ้ดงัน้ี 
 

คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
= 

5 –1 
= 0.8 

จาํนวนชั้น 5 
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 ซ่ึงจะได้ค่าเฉล่ียแต่ละระดบัห่างกนั 0.8 และกาํหนดความหมายของค่าคะแนน

เฉล่ียแต่ละระดบั ดงัน้ี 

 ค่าเฉล่ีย  4.21  ถึง  5.00  หมายถึง  สาํคญัมากท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย  3.41  ถึง  4.20  หมายถึง  สาํคญัมาก 

 ค่าเฉล่ีย  2.61  ถึง  3.40  หมายถึง  สาํคญัปานกลาง 

 ค่าเฉล่ีย  1.81  ถึง  2.60  หมายถึง  สาํคญันอ้ย  

 ค่าเฉล่ีย  1.00  ถึง  1.80  หมายถึง  สาํคญันอ้ยท่ีสุด 

 

3.   การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

ผูศึ้กษาทาํการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 190 ตวัอยา่ง โดยการแจกแบบสอบถาม ซ่ึง

ใช้การเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง โดยเลือกแจกแบบสอบถามแก่ผูป้ระกอบการธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี ท่ีใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชีในดา้นต่างๆ ซ่ึงในการเก็บ

ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามใชเ้วลาเก็บขอ้มูล 1 เดือน ในระหวา่งวนัท่ี 1 เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2557 ถึง 

30 เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2557 

 

4.   การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 เม่ือไดแ้บบสอบถามคืนแลว้ผูศึ้กษานาํแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าดาํเนินการ ดงัน้ี 

 4.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยตรวจดูความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและ

แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

 4.2 การลงรหัส (Coding) นาํแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งแล้วมาลงรหัสตามท่ีได้กาํหนด

รหสัไวล่้วงหนา้ 

 4.3 การประมวลผลข้อมูล นาํขอ้มูลท่ีลงรหัสแลว้มาบนัทึกโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์

เพื่อทาํการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ SPSS  
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5.   สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้าํการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปในการ

ประมวลผลขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี 

 5.1 สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อศึกษาข้อมูลพื้นฐานทางธุรกิจ 

พฤติกรรมการใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชี และปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือก 

ใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชี โดยการวิเคราะห์ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้เป็นสถิติในการทดสอบความสัมพนัธ์

ระหว่างขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจ และพฤติกรรมการใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชี กบัปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชี โดยใช้การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) (F-test) และสถิติการทดสอบ t-test 

 

 

 

 

 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาํนกังาน

รับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ในคร้ัง

น้ีเป็นการวจิยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้าํเสนอผลการศึกษาและผลการวิเคราะห์

ขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

1.  ผลการศึกษาขอ้มลูพื้นฐานทางธุรกิจ 

2.  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชี 

3.  ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับ

ทาํบญัชี 

 

1.   ผลการศึกษาข้อมูลพืน้ฐานทางธุรกจิ 

 

จากการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชีของ

ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาได้วิเคราะห์

ขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงประกอบด้วย ลกัษณะของธุรกิจ รูปแบบของธุรกิจ  

วุฒิการศึกษาทางบญัชีของพนักงานบัญชีของกิจการ จาํนวนผูรั้บผิดชอบทางด้านบัญชี ทุนจด

ทะเบียนของกิจการ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการกบั

ทางสํานกังานรับทาํบญัชี และสถานท่ีตั้งสํานักงานรับทาํบญัชีท่ีเลือกใช้ในปัจจุบนั โดยการแจก

แจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปรากฏดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจ 

 

ขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจ 
จาํนวน 

(N=190) 

ร้อยละ 

(100%) 

ลกัษณะของธุรกจิ 

  ธุรกิจบริการ 47 24.73 

ธุรกิจพาณิชยกรรม 88 46.32 

ธุรกิจอุตสาหกรรม 55 28.95 

รูปแบบของธุรกจิ 

  กิจการเจา้ของคนเดียว 52 27.37 

บริษทัจาํกดั 94 49.47 

หา้งหุน้ส่วนจาํกดั 44 23.16 

วุฒิการศึกษาทางบัญชีของพนักงานบัญชีของกจิการ 

  ไม่มีวฒิุการศึกษาทางบญัชี 4 2.10 

ปวช. /ปวส. ทางการบญัชี 47 24.74 

ปริญญาตรี หรือสูงกวา่ทางการบญัชี 139 73.16 

จํานวนผู้รับผดิชอบทางด้านบัญชี 

  ไม่มี 62 32.63 

ตํ่ากวา่ 2 คน 97 51.05 

2-5 คน 29 15.26 

5 คนข้ึนไป 2 1.05 

ทุนจดทะเบียนของกจิการ   

ตํ่ากวา่ 1,000,000 บาท 4 2.10 

1,000,001-2,000,000 บาท 134 70.53 

2,000,001-5,000,000 บาท 14 7.37 

5,000,001 บาทข้ึนไป 2 1.05 

ไม่มีทุนจดทะเบียน 36 18.95 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

ขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจ 
จาํนวน 

(N=190) 

ร้อยละ 

(100%) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

  ต ํ่ากวา่ 100,000 บาท 24 12.63 

100,001-500,000 บาท 59 31.05 

5000,001-1,000,000 บาท 81 42.63 

1,000,001 บาทข้ึนไป 26 13.68 

บุคคลทีม่ีอาํนาจในการตัดสินใจในการเลอืกใช้บริการกบัทางสํานักงานรับทาํบัญชี  

 กรรมการผูจ้ดัการ/หุ้นส่วนผูจ้ดัการ 170 89.47 

ผูจ้ดัการทัว่ไป 8 4.21 

ผูถื้อหุน้ / หุน้ส่วน 12 6.32 

สถานทีต่ั้งสํานักงานรับทาํบัญชีทีเ่ลอืกใช้ในปัจจุบัน 

  สาํนกังานรับทาํบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร 184 96.85 

บุคคลธรรมดาท่ีรับทาํบญัชี 4 2.10 

สาํนกังานรับทาํบญัชีในต่างจงัหวดั 2 1.05 

 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

ลกัษณะของธุรกิจ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจพาณิชยกรรม จาํนวน 

88 ราย คิดเป็นร้อยละ 46.32 รองลงมาประกอบธุรกิจอุตสาหกรรม จาํนวน 55 ราย คิดเป็นร้อยละ 

28.95 และประกอบธุรกิจบริการ จาํนวน 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.73 ตามลาํดบั 

รูปแบบของธุรกิจ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรูปแบบของธุรกิจเป็นบริษทัจาํกดั 

จาํนวน 94 ราย คิดเป็นร้อยละ 49.47 รองลงมามีรูปแบบของธุรกิจเป็นกิจการเจ้าของคนเดียว 

จาํนวน 52 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.37 และมีรูปแบบของธุรกิจเป็นห้างหุ้นส่วนจาํกดั จาํนวน 44 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 23.16 ตามลาํดบั 
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วุฒิการศึกษาทางบญัชีของพนกังานบญัชีของกิจการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มี

พนกังานบญัชีท่ีมีวุฒิการศึกษาทางบญัชีในระดบัปริญญาตรี หรือสูงกวา่ทางการบญัชี จาํนวน 139 

ราย คิดเป็นร้อยละ 73.16 รองลงมามีวุฒิการศึกษาทางบญัชีในระดับปวช. /ปวส. ทางการบญัชี 

จาํนวน 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.74 และไม่มีวุฒิการศึกษาทางบญัชี จาํนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ

คิดเป็นร้อยละ 2.10 ตามลาํดบั 

จาํนวนผูรั้บผิดชอบทางดา้นบญัชี พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีผูรั้บผิดชอบทางดา้น

บญัชีตํ่ากว่า 2 คน จาํนวน 97 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.05 รองลงมาไม่มีผูรั้บผิดชอบทางด้านบญัชี 

จาํนวน 62 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.63 มีผูรั้บผิดชอบทางด้านบญัชี 2-5 คน จาํนวน 29 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 15.26 และมีผูรั้บผิดชอบทางด้านบัญชี 5 คนข้ึนไป จาํนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.05 

ตามลาํดบั 

ทุนจดทะเบียนของกิจการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบียนของกิจการ 

1,000,001-2,000,000 บาท จาํนวน 134 ราย คิดเป็นร้อยละ 70.53 รองลงมาไม่มีทุนจดทะเบียน

จาํนน 36 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.95 มีทุนจดทะเบียนของกิจการ 2,000,001-5,000,000 บาท จาํนวน 

14 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.37 มีทุนจดทะเบียนของกิจการตํ่ ากว่า 1,000,000 บาท จํานวน 4 ราย  

คิดเป็นร้อยละ 2.10 และมีทุนจดทะเบียนของกิจการ 5,000,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 2 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 1.05 ตามลาํดบั 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 5000,001-

1,000,000 บาท จาํนวน 81 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.63 รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 100,001-

500,000 บาท จาํนวน 59 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.05 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 1,000,001-2,500,000  

บาท จาํนวน 26 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.68 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 

100,000 บาท จาํนวน 24 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.63 ตามลาํดบั 

บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการกบัทางสํานักงานรับทาํบญัชี  

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นกรรมการผูจ้ดัการ/หุ้นส่วนผูจ้ดัการ จาํนวน 170 ราย คิดเป็นร้อย

ละ 89.47 รองลงมามีบุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจ คือ ผูถื้อหุ้น/หุ้นส่วน จาํนวน 12 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 6.32 และมีบุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจ คือ ผูจ้ดัการทัว่ไป จาํนวน 8 ราย คิดเป็นร้อยละ 

4.21 ตามลาํดบั 

สถานท่ีตั้งสํานักงานรับทาํบญัชีท่ีเลือกใช้ในปัจจุบนั พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่

เลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 184 ราย คิดเป็นร้อยละ 96.84 

รองลงมาเลือกใชบ้ริการบุคคลธรรมดาท่ีรับทาํบญัชี จาํนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.11 และเลือกใช้

บริการสาํนกังานรับทาํบญัชีในต่างจงัหวดั จาํนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.05 ตามลาํดบั 
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2.   ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชี 

 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชีของ

ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร โดยการแจกแจงความถ่ี 

และหาค่าร้อยละ ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปรากฏดงัตารางท่ี 4.2 – 4.5 

 

ตารางท่ี 4.2  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามความถ่ีในการขอรับคาํแนะนําหรือ

ปรึกษาดา้นบญัชีและภาษี 

 

ความถ่ีในการขอรับคาํแนะนาํหรือปรึกษาดา้นบญัชีและภาษี จาํนวน ร้อยละ 

เดือนละ 1 คร้ัง 32 16.84 

เดือนละ 2 คร้ัง 60 31.58 

ปีละ 1 คร้ัง 20 10.53 

ปีละ 2 คร้ัง 16 8.42 

สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 13 6.84 

2 สัปดาห์ต่อ 1 คร้ัง 11 5.79 

เม่ือมีปัญหาหรือเม่ือสะดวก 38 20.00 

รวม 190 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความถ่ีในการขอรับคาํแนะนําหรือ

ปรึกษาดา้นบญัชีและภาษีอ่ืนๆ นอกเหนือจากท่ีระบุ เช่น ความถ่ีในการขอรับคาํแนะนาํหรือปรึกษา

ดา้นบญัชีและภาษีเดือนละ 2 คร้ัง จาํนวน 60 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.58 รองลงมาเม่ือมีปัญหาหรือ

เม่ือสะดวก จาํนวน 38 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.00 มีความถ่ีในการขอรับคาํแนะนาํหรือปรึกษาดา้น

บญัชีและภาษีปีละ 1 คร้ัง จาํนวน 20 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.53 มีความถ่ีในการขอรับคาํแนะนาํหรือ

ปรึกษาด้านบญัชีและภาษีปีละ 2 คร้ัง จาํนวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.42 มีความถ่ีในการขอรับ

คาํแนะนาํหรือปรึกษาดา้นบญัชีและภาษีสัปดาห์ละ 1 คร้ัง จาํนวน 13 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.84 และ

มีความถ่ีในการขอรับคาํแนะนาํหรือปรึกษาดา้นบญัชีและภาษีสองสัปดาห์ต่อ 1 คร้ัง จาํนวน 11 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 5.79 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.3  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามช่องทางในการมาติดต่อกบัสํานกังาน

รับทาํบญัชี 

 

ช่องทางในการมาติดต่อกบัสาํนกังานรับทาํบญัชี จาํนวน ร้อยละ 

พนกังานบญัชีเขา้ไปพบท่ีสถานประกอบการ 134 70.53 

ทางอินเตอร์เน็ต 6 3.16 

ผูป้ระกอบการเขา้มาพบท่ีสาํนกังานรับทาํบญัชี 46 24.21 

ทางโทรศพัท ์ 4 2.10 

รวม 190 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีช่องทางในการมาติดต่อกบัสํานกังาน

รับทาํบญัชีโดยให้พนักงานบญัชีเขา้ไปพบท่ีสถานประกอบการ จาํนวน 134 ราย คิดเป็นร้อยละ 

70.53 รองลงมามีช่องทางในการมาติดต่อกบัสํานกังานรับทาํบญัชีโดยผูป้ระกอบการเขา้มาพบท่ี

สํานกังานรับทาํบญัชี จาํนวน 46 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.21 มีช่องทางในการมาติดต่อกบัสํานกังาน

รับทาํบญัชีทางอินเตอร์เน็ต จาํนวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.16 และมีช่องทางในการมาติดต่อกบั

สาํนกังานรับทาํบญัชีทางโทรศพัท ์จาํนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.10 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.4  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเหตุผลหลกัท่ีเลือกใชบ้ริการสํานกังาน

รับทาํบญัชี 

 

เหตุผลหลกัท่ีเลือกใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชี จาํนวน ร้อยละ 

ความสะดวกสบาย 52 27.37 

ประหยดัค่าใชจ่้าย 18 9.47 

สาํหรับขอคาํปรึกษา 55 28.95 

ความถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพ 61 32.11 

ตามคาํแนะนาํ 2 1.05 

อ่ืนๆ  2 1.05 

รวม 190 100.00 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีเหตุผลหลกัท่ีเลือกใชบ้ริการสํานกังาน

รับทาํบญัชีเพราะความถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพ จาํนวน 61 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.11 รองลงมาเพื่อ

ขอคาํปรึกษา จาํนวน 55 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.95 เพราะความสะดวกสบาย จาํนวน 52 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 27.37 เพราะประหยดัค่าใช้จ่าย จาํนวน 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.47 เพราะตามคาํแนะนํา 

จาํนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.05 และเพราะเหตุผลอ่ืนๆ จาํนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.05 

ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.5  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามประเภทของบริการท่ีใช้สํานักงาน 

รับทาํบญัชี 

 

ประเภทของบริการท่ีใชจ้ากสาํนกังานรับทาํบญัชี  จาํนวน ร้อยละ 

ยืน่ภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย 96 50.53 

ยืน่ภาษีมูลค่าเพิ่ม 128 67.37 

ยืน่ประกนัสังคม 78 41.05 

ยืน่ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 67 35.26 

ปิดงบการเงิน 127 66.84 

ยืน่งบการเงิน 135 71.05 

จดเปล่ียนแปลงบริษทั/หา้ง 44 23.16 

ไปพบเจา้หนา้ท่ีสรรพากร 95 50.00 

บริการตรวจสอบบญัชี 145 76.32 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชีเพื่อ

บริการตรวจสอบบญัชี จาํนวน 145 ราย คิดเป็นร้อยละ 76.32 รองลงมาใช้บริการสํานกังานรับทาํ

บญัชีเพื่อยืน่งบการเงิน จาํนวน 135 ราย คิดเป็นร้อยละ 71.05 ใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชีเพื่อยื่น

ภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 128 ราย คิดเป็นร้อยละ 67.37 ใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชีเพื่อปิดงบ

การเงิน จาํนวน 127 ราย คิดเป็นร้อยละ 66.84 ใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีเพื่อยื่นภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย 

จาํนวน 96 ราย คิดเป็นร้อยละ 50.53 ใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชีเพื่อไปพบเจา้หน้าท่ีสรรพากร 

จาํนวน 95 ราย คิดเป็นร้อยละ 50.00 ใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีเพื่อยืน่ประกนัสังคม จาํนวน 78 

ราย คิดเป็นร้อยละ 41.05 และใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชีเพื่อยื่นภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

จาํนวน 67 ราย คิดเป็นร้อยละ 35.26 ตามลาํดบั 
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3.  ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงาน 

รับทาํบัญชี 

 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมี

ผลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม  

เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร วิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปรากฏดงัตารางท่ี 4.6-4.13 

 

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ในภาพรวม 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 

S.D. 
ระดบั

ความสาํคญั 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.39 0.60 สาํคญัมากท่ีสุด 

ดา้นราคา 3.98 0.57 สาํคญัมาก 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.66 0.58 สาํคญัมาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.56 0.59 สาํคญัมาก 

ดา้นบุคลากร 4.27 0.54 สาํคญัมากท่ีสุด 

ดา้นสภาพแวดลอ้ม 4.14 0.58 สาํคญัมาก 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.19 0.48 สาํคญัมาก 

รวม 4.03 0.56 สาํคญัมาก 

 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างคิดว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

มีความสําคญัต่อการเลือกใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและ 

ขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมีความสําคญัมาก (  = 4.03, S.D. = 0.56) เม่ือ

พิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ มีความสําคญัมากท่ีสุด (  = 4.39, S.D. = 0.60) รองลงมาคือ 

ดา้นบุคลากร (  = 4.27, S.D. = 0.54) และน้อยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด (  = 3.56, S.D. 

= 0.59) โดยมีผลการศึกษาในแต่ละดา้นดงัตารางท่ี 4.7-4.13 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ดา้นผลิตภณัฑ ์

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์
 

S.D. 
ระดบั

ความสาํคญั 

มีบริการทางดา้นบญัชีและบริการทางดา้นภาษีอยา่งครบวงจร  4.55 0.58 สาํคญัมากท่ีสุด 

มีการใหบ้ริการท่ีถกูตอ้งและรวดเร็ว 4.39 0.61 สาํคญัมากท่ีสุด 

การมีความรู้ความชาํนาญดา้นบญัชี  4.36 0.62 สาํคญัมากท่ีสุด 

การใหค้าํปรึกษาเก่ียวกบัการรวบรวมขอ้มลูและปัญหาดา้นบญัชี 4.27 0.62 สาํคญัมากท่ีสุด 

รวม 4.39 0.60 สาํคญัมากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งคิดวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้น

ผลิตภณัฑ ์มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมีความสําคญัมากท่ีสุด (  = 4.39, S.D. = 0.60) 

โดยประเด็นท่ีมีความสําคญัมากท่ีสุด คือ การมีบริการทางดา้นบญัชีและบริการทางดา้นภาษีอยา่ง

ครบวงจร (  = 4.55, S.D. = 0.58) รองลงมาคือ การให้บริการท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว (  = 4.39, S.D. 

= 0.61) การมีความรู้ความชาํนาญดา้นบญัชี (  = 4.36, S.D. = 0.62) และการให้คาํปรึกษาเก่ียวกบั

การรวบรวมขอ้มูลและปัญหาดา้นบญัชี (  = 4.27, S.D. = 0.62) ตามลาํดบั 
 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ดา้นราคา 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นราคา 
 

S.D. 
ระดบั

ความสาํคญั 

ราคาค่าบริการอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม  4.25 0.50 สาํคญัมากท่ีสุด 

สามารถผอ่นชาํระค่าบริการไดเ้ป็นงวดๆ  3.67 0.67 สาํคญัมาก 

ค่าธรรมเนียมคุม้กบับริการท่ีไดรั้บ  4.14 0.50 สาํคญัมาก 

มีการเจรจาต่อรองราคากนัได ้ 3.86 0.59 สาํคญัมาก 

รวม 3.98 0.57 สาํคญัมาก 
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จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งคิดวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้น

ราคา มีผลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและ 

ขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมีความสําคญัมาก (  = 3.98, S.D. = 0.57) โดย

ประเด็นท่ีมีความสําคญัมากท่ีสุด คือ ราคาค่าบริการอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม (  = 4.25, S.D. = 0.50) 

รองลงมาคือ ค่าธรรมเนียมคุม้กบับริการท่ีไดรั้บ (  = 4.14, S.D. = 0.50) มีการเจรจาต่อรองราคากนั

ได ้(  = 3.86, S.D. = 0.59) และสามารถผ่อนชาํระค่าบริการไดเ้ป็นงวดๆ (  = 3.67, S.D. = 0.67) 

ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
 

S.D. 
ระดบั

ความสาํคญั 

มีความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อสาํนกังาน 3.75 0.58 สาํคญัมาก 

มีช่องทางการติดต่อท่ีทนัสมยั 3.59 0.53 สาํคญัมาก 

สาํนกังานรับทาํบญัชีมีความพร้อมในการเดินทางไปติดต่อ 

กบัผูป้ระกอบการ  

3.55 0.67 สาํคญัมาก 

มีการอาํนวยความสะดวกในการรับ-ส่งเอกสาร  3.75 0.55 สาํคญัมาก 

รวม 3.66 0.58 สาํคญัมาก 

 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งคิดวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมีความสําคญัมาก (  = 3.66, 

S.D. = 0.58) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า มีความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อสํานักงาน อยู่ใน

ระดบัมีความสําคญัมากท่ีสุด (  = 3.75, S.D. = 0.58) รองลงมาคือ มีการอาํนวยความสะดวกในการ

รับ-ส่งเอกสาร (  = 3.75, S.D. = 0.55) มีช่องทางการติดต่อท่ีทนัสมยั (  = 3.59, S.D. = 0.53) และ

สํานักงานรับทาํบญัชีมีความพร้อมในการเดินทางไปติดต่อกับผูป้ระกอบการ (  = 3.55, S.D. = 

0.67) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

S.D. 
ระดบั

ความสาํคญั 

การโฆษณาทางวทิย ุหนงัสือพิมพ ์และส่ือต่างๆ  3.34 0.61 สาํคญัปานกลาง 

การเขา้เยีย่มลูกคา้ในโอกาสต่างๆ  3.67 0.63 สาํคญัมาก 

การนาํเสนอบริการท่ีครบวงจร 3.86 0.61 สาํคญัมาก 

การเสนอบริการทางโทรศพัทห์รือขอพบเพื่อใหร้ายละเอียด 3.39 0.55 สาํคญัปานกลาง 

การติดต่อผา่นระบบอินเตอร์เน็ต  3.54 0.56 สาํคญัมาก 

รวม 3.56 0.59 สาํคญัมาก 

 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างคิดว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจ 

ขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมีความสําคญัมาก (  = 3.56, 

S.D. = 0.59) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า การนาํเสนอบริการท่ีครบวงจร อยู่ในระดบัมีความสําคญั

มากท่ีสุด (  = 3.86, S.D. = 0.61) รองลงมาคือ การเขา้เยีย่มลูกคา้ในโอกาสต่างๆ (  = 3.67, S.D. = 

0.63) และการติดต่อผา่นระบบอินเตอร์เน็ต (  = 3.54, S.D. = 0.56) การเสนอบริการทางโทรศพัท์

หรือขอพบเพื่อให้รายละเอียด (  = 3.39, S.D. = 0.55) และการโฆษณาทางวิทยุ หนงัสือพิมพ ์และ

ส่ือต่างๆ (  = 3.34, S.D. = 0.61) ตามลาํดบั 

 



63 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ดา้นบุคลากร 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นบุคลากร 
 

S.D. 
ระดบั

ความสาํคญั 

พนกังานตั้งใจและเตม็ใจในในการใหบ้ริการ  4.36 0.54 สาํคญัมากท่ีสุด 

กิริยามารยาทดี บุคลิกภาพยิม้แยม้แจ่มใส  4.04 0.54 สาํคญัมาก 

การใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคนเท่าเทียมกนั  4.18 0.51 สาํคญัมาก 

พนกังานมีความซ่ือสัตย ์น่าเช่ือถือ 4.41 0.55 สาํคญัมากท่ีสุด 

พนกังานมีความรู้ความสามารถทางดา้นบญัชี 4.35 0.54 สาํคญัมากท่ีสุด 

รวม 4.27 0.54 สาํคญัมากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างคิดว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ดา้นบุคลากร มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมีความสําคญัมากท่ีสุด (  = 4.27, S.D. = 

0.54) โดยประเด็นท่ีมีความสําคญัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีความซ่ือสัตย ์น่าเช่ือถือ (  = 4.41, S.D. 

= 0.55) รองลงมาคือ พนักงานตั้งใจและเต็มใจในในการให้บริการ (  = 4.36, S.D. = 0.54) และ

พนกังานมีความรู้ความสามารถทางดา้นบญัชี (  = 4.35, S.D. = 0.54) การใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคน

เท่าเทียมกนั (  = 4.18, S.D. = 0.51) และกิริยามารยาทดี บุคลิกภาพยิม้แยม้แจ่มใส (  = 4.04, S.D. 

= 0.54) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นสภาพแวดลอ้ม 
 

S.D. 
ระดบั

ความสาํคญั 

การตกแต่งสาํนกังานดูน่าเช่ือถือ เรียบร้อยสวยงาม 3.96 0.57 สาํคญัมาก 

มีการใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางบญัชีท่ีเหมาะสม 4.25 0.63 สาํคญัมากท่ีสุด 

มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 4.22 0.55 สาํคญัมากท่ีสุด 

รวม 4.14 0.58 สาํคญัมาก 
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จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างคิดว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ด้านสภาพแวดล้อม มีผลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชีของผูป้ระกอบการธุรกิจ 

ขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมีความสําคญัมาก (  = 4.14, 

S.D. = 0.58) โดยประเด็นท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด คือ มีการใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางบัญชี 

ท่ีเหมาะสม (  = 4.25, S.D. = 0.63) รองลงมาคือ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 

(  = 4.22, S.D. = 0.55) และการตกแต่งสํานักงานดูน่าเช่ือถือ เรียบร้อยสวยงาม (  = 3.96, S.D. = 

0.57) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

S.D. 
ระดบั

ความสาํคญั 

ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่มากหรือซบัซอ้น  4.25 0.50 สาํคญัมากท่ีสุด 

การบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง ตรงต่อเวลา  4.30 0.52 สาํคญัมากท่ีสุด 

สามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.14 0.43 สาํคญัมาก 

มีการติดตามผลการดาํเนินงาน 4.05 0.46 สาํคญัมาก 

รวม 4.19 0.48 สาํคญัมาก 

 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างคิดว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ด้านกระบวนการให้บริการ มีผลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการ

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมีความสําคญัมาก (  = 

4.19, S.D. = 0.48) โดยประเด็นท่ีมีความสําคญัมากท่ีสุด คือ การบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง ตรงต่อ

เวลา (  = 4.30, S.D. = 0.52) รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการไม่มากหรือซับซ้อน (  = 4.25, 

S.D. = 0.50) สามารถแก้ไขปัญหาให้กบัลูกคา้ได้อย่างรวดเร็ว (  = 4.14, S.D. = 0.43) และมีการ

ติดตามผลการดาํเนินงาน (  = 4.05, S.D. = 0.46) ตามลาํดบั 

 

 
 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสํานักงานรับทําบัญชีของ

ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ในคร้ังน้ีเป็นการศึกษา

เชิงสํารวจ (Survey Research) มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 

เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดกบัความสัมพนัธ์ของพฤติกรรม

การใช้บริการของสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี 

กรุงเทพมหานคร และ 3) เปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดจาํแนกตามขอ้มูลพื้นฐานทาง

ธุรกิจ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี 

กรุงเทพมหานคร รวมทั้งส้ิน 190 ตวัอยา่ง  

 

1.  สรุปการศึกษา 

 

1.1 ข้อมูลพื้นฐานทางธุรกิจของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม  

เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

ลักษณะของธุรกิจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจพาณิชยกรรม 

จาํนวน 88 ราย คิดเป็นร้อยละ 46.32 รองลงมาประกอบธุรกิจอุตสาหกรรม จาํนวน 55 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 28.95 และประกอบธุรกิจบริการ จาํนวน 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.73 ตามลาํดบั 

รูปแบบของธุรกิจ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรูปแบบของธุรกิจเป็นบริษทั

จาํกดั จาํนวน 94 ราย คิดเป็นร้อยละ 49.47 รองลงมามีรูปแบบของธุรกิจเป็นกิจการเจา้ของคนเดียว 

จาํนวน 52 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.37 และมีรูปแบบของธุรกิจเป็นห้างหุ้นส่วนจาํกดั จาํนวน 44 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 23.16 ตามลาํดบั 
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วฒิุการศึกษาทางบญัชีของพนกังานบญัชีของกิจการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

มีพนกังานบญัชีท่ีมีวฒิุการศึกษาทางบญัชีในระดบัปริญญาตรี หรือสูงกวา่ทางการบญัชี จาํนวน 139 

ราย คิดเป็นร้อยละ 73.16 รองลงมามีวุฒิการศึกษาทางบญัชีในระดับปวช. /ปวส. ทางการบญัชี 

จาํนวน 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.74 และไม่มีวุฒิการศึกษาทางบญัชี จาํนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ

คิดเป็นร้อยละ 2.10 ตามลาํดบั 

จาํนวนผูรั้บผิดชอบทางด้านบัญชี พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีผูรั้บผิดชอบ

ทางดา้นบญัชีตํ่ากวา่ 2 คน จาํนวน 97 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.05 รองลงมาไม่มีผูรั้บผิดชอบทางดา้น

บญัชี จาํนวน 62 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.63 มีผูรั้บผิดชอบทางดา้นบญัชี 2-5 คน จาํนวน 29 ราย คิด

เป็นร้อยละ 15.26 และมีผูรั้บผิดชอบทางดา้นบญัชี 5 คนข้ึนไป จาํนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.05 

ตามลาํดบั 

ทุนจดทะเบียนของกิจการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบียนของ

กิจการ 1,000,001-2,000,000 บาท จาํนวน 134 ราย คิดเป็นร้อยละ 70.53 รองลงมาไม่มีทุนจด

ทะเบียนจาํนน 36 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.95 มีทุนจดทะเบียนของกิจการ 2,000,001-5,000,000 บาท 

จาํนวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.37 มีทุนจดทะเบียนของกิจการตํ่ากว่า 1,000,000 บาท จาํนวน  

4 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.10 และมีทุนจดทะเบียนของกิจการ 5,000,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 2 ราย  

คิดเป็นร้อยละ 1.05 ตามลาํดบั 

รายได้เฉ ล่ียต่อเดือน  พบว่า ก ลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้เฉ ล่ียต่อเดือน 

5000,001-1,000,000 บาท จาํนวน 81 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.63 รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

100,001-500,000 บาท  จาํนวน  59 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.05 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน  1,000,001-

2,500,000  บาท จาํนวน 26 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.68 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมีรายได้เฉล่ียต่อ

เดือนตํ่ากวา่ 100,000 บาท จาํนวน 24 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.63 ตามลาํดบั 

บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการกับทางสํานักงานรับทาํ

บญัชี  พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นกรรมการผูจ้ดัการ/หุ้นส่วนผูจ้ดัการ จาํนวน 170 ราย คิด

เป็นร้อยละ 89.47 รองลงมามีบุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจ คือ ผูถื้อหุ้น/หุ้นส่วน จาํนวน 12 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 6.32 และมีบุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจ คือ ผูจ้ดัการทัว่ไป จาํนวน 8 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 4.21 ตามลาํดบั 

สถานท่ีตั้งสํานกังานรับทาํบญัชีท่ีเลือกใชใ้นปัจจุบนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

เลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 184 ราย คิดเป็นร้อยละ 96.85 

รองลงมาเลือกใชบ้ริการบุคคลธรรมดาท่ีรับทาํบญัชี จาํนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.10 และเลือกใช้

บริการสาํนกังานรับทาํบญัชีในต่างจงัหวดั จาํนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.05 ตามลาํดบั 
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1.2 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชี จาก 

การศึกษาพบวา่ ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งคิดวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้

บริการสาํนกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 

อยูใ่นระดบัมีความสาํคญัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ มีความสาํคญัมากท่ีสุด 

โดยมีบริการทางดา้นบญัชีและบริการทางดา้นภาษีอยา่งครบวงจร รองลงมาคือ ดา้นบุคลากร โดย 

พนกังานมีความซ่ือสัตย ์น่าเช่ือถือ และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีการนาํเสนอ

บริการท่ีครบวงจร  

1.3 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสํานักงานรับทํา

บัญชีของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร จําแนกตาม

ข้อมูลพืน้ฐานทางธุรกจิ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจแตกต่างกนัในดา้นลกัษณะ

ของธุรกิจ รูปแบบของธุรกิจ วุฒิการศึกษาทางบญัชีของพนักงานท่ีรับผิดชอบทางบญัชี จาํนวน

ผูรั้บผิดชอบทางด้านบญัชีในกิจการ ทุนจดทะเบียนของกิจการ รายได้เฉล่ียต่อเดือน บุคคลท่ีมี

อาํนาจในการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการกบัทางสาํนกังานรับทาํบญัชี และสาํนกังานรับทาํบญัชี

ท่ีใช้บริการอยู่ในปัจจุบันจะมีระดับความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีแตกต่างกนัในเกือบทุกดา้น โดยพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีประกอบ

ธุรกิจพาณิชยกรรม ประเภทห้างหุ้นส่วนจาํกดั ไม่มีพนกังานดา้นบญัชีท่ีมีวุฒิการศึกษาทางบญัชี มี

พนกังานบญัชีในกิจการนอ้ย ทุนจดทะเบียนและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ย บุคคลท่ีมีอาํนาจในการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสํานกับญัชี คือ ผูถื้อหุ้น/หุ้นส่วน และใชบ้ริการบริการบุคคลธรรมดาท่ีรับ

ทาํบญัชีอยู่ในปัจจุบนั จะมีแนวโน้มท่ีจะให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน

ราคา และด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ว่ามีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชี

มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืนๆ ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีประกอบธุรกิจอุตสาหกรรม ประเภทบริษทั 

มีจาํนวนพนกังานดา้นบญัชีหลายคนและส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาทางดา้นบญัชีในระดบัปริญญาตรี

ข้ึนไป มีทุนจดทะเบียนและรายได้เฉล่ียต่อเดือนค่อยข้างสูง บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการของสํานกับญัชี คือ กรรมการผูจ้ดัการ/หุ้นส่วนผูจ้ดัการ ปัจจุบนัใชส้ํานกังานรับทาํ

บญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร จะมีแนวโนม้ท่ีจะให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืนๆ   



68 

1.4 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสํานักงานรับทํา

บัญชีของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร จําแนกตาม

พฤติกรรมการใช้บริการสํานักงานรับทําบัญชี พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการ

สํานักงานรับทาํบญัชีท่ีแตกต่างกนัในดา้นความถ่ีในการใช้บริการสํานักบญัชี ช่องทางในการมา

ติดต่อกบัสาํนกังานรับทาํบญัชี เหตุผลหลกัท่ีเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชี และประเภทของ

บริการท่ีใชจ้ากสํานกังานรับทาํบญัชี มีระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ

การเลือกใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชี แตกต่างกนัในเกือบทุกด้าน โดยพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมี

ความถ่ีในการใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชีไม่บ่อยมากนกั หรือเลือกใช้บริการเม่ือมีปัญหา หรือ

เม่ือสะดวก มีช่องทางในการติดต่อทางโทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ต เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการของสํานกั

บญัชีเพราะความถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ และส่วนใหญ่ใช้บริการของสํานักบญัชีด้านการยื่น

ภาษีหัก ณ ท่ีจ่าย และยื่นภาษีมูลค่าเพิ่ม จะมีแนวโนม้ท่ีจะให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้ม และด้าน

กระบวนการให้บริการ มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืนๆ ในขณะท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีในการใช้

บริการสํานกังานรับทาํบญัชีค่อนขา้งบ่อย มีช่องทางในการติดต่อโดยให้พนกังานบญัชีเขา้ไปพบท่ี

สถานประกอบการ เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการของสํานกับญัชีเพราะความสะดวกและประหยดั และ

ส่วนใหญ่ใช้บริการของสํานักบญัชีดา้นการยื่นประกนัสังคม และไปพบเจา้หน้าท่ีสรรพากร จะมี

แนวโนม้ท่ีจะให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา และดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย วา่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชีมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืนๆ 

 

2.   อภิปรายผล 

 

การศึกษาในคร้ังน้ีสามารถอภิปรายผลการศึกษาโดยแบ่งได้เป็น 2 ประเด็นตาม

วตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานในการศึกษา คือ 1) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี 

กรุงเทพมหานคร และ 2) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เขตมีนบุรี 

กรุงเทพมหานคร กับข้อมูลพื้นฐานทางธุรกิจ และพฤติกรรมการใช้บริการสํานักงานรับทําบัญชี 

รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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2.1 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสํานักงานรับทํา

บัญชีของผู้ประกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 
จากการศึกษา พบวา่ ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งคิดวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมี

ผลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม  

เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมีความสําคญัมาก โดยดา้นท่ีมีความสําคญัมากท่ีสุด คือ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ และด้านบุคลากร ซ่ึงสอดคล้องกบัการศึกษาของ นภาพร นิติภิรมยช์ัย (2548) ได้

ศึกษาการเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชี ในการจดัทาํบญัชีของธุรกิจในเขตอาํเภอเมือง และ

อาํเภอวารินชาํราบ จงัหวดัอุบลราชธานี ท่ีพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีความสาํคญัในระดบั

มีความสําคญัมากในการเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชี โดยเฉพาะปัจจยัด้านผลิตภัณฑ ์

การศึกษาของ ปณัฐติยา  แกว้หนองเสม็ด (2550)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกสํานกังานใหบ้ริการจดัทาํบญัชี กรณีศึกษา จงัหวดักระบ่ี พบวา่ ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดด้านเป็นปัจจยัท่ีมีความสําคัญมากต่อการตัดสินใจเลือกสํานักงาน

ให้บริการจดัทาํบญัชี โดยเฉพาะปัจจยัดา้นสินคา้และบริการท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด การศึกษาของ

กนกพร ศิริกุล (2551) ศึกษาถึง ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้

บริการสํานกังานรับทาํบญัชี กรณีศึกษาอาํเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น

ต่อส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชี โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ รองลงมา คือ ดา้นบุคคล ตามลาํดบั และการศึกษาของ มาลี สุข

สําราญ (2552) ศึกษาถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชีของ

ผูป้ระกอบการ ในจงัหวดันครปฐม พบว่า ผูป้ระกอบการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดมีผลต่อการเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงใน

ประเด็นดงักล่าว ผูศึ้กษามีความคิดว่า ธุรกิจการให้บริการสํานักบญัชีเป็นหน่ึงในธุรกิจบริการ ท่ี

ตอ้งมุ่งเน้นคุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 3 องค์ประกอบหลกัคือ ความสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของการบริการต่อการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้ และ

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543) ซ่ึงส่งผล

ให้ลูกคา้ยอ่มคาดหวงัต่อบริการท่ีดีในทุกดา้นจากสํานกังานรับทาํบญัชี โดยเฉพาะดา้นผลิตภณัฑ์ท่ี

ลูกค้ามีความคาดหวงัอยากได้บริการทางด้านบัญชีและบริการทางด้านภาษีอย่างครบวงจร มี

ความถูกตอ้งและรวดเร็ว ตลอดจนการใหค้าํปรึกษาเก่ียวกบัการรวบรวมขอ้มูลและปัญหาดา้นบญัชี

ดว้ยความชาํนาญ และดา้นบุคลากรท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัอยากไดพ้นกังานตั้งใจและเต็มใจในใน

การใหบ้ริการ มีความซ่ือสัตย ์น่าเช่ือถือ และมีความรู้ความสามารถทางดา้นบญัชี 
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2.2 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการสํานักงานรับทําบัญชีของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี 

กรุงเทพมหานคร กบัข้อมูลพืน้ฐานทางธุรกจิ  

จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจแตกต่างกนัในดา้น

ลกัษณะของธุรกิจ รูปแบบของธุรกิจ วุฒิการศึกษาทางบญัชีของพนักงานท่ีรับผิดชอบทางบญัชี 

จาํนวนผูรั้บผดิชอบทางดา้นบญัชีในกิจการ ทุนจดทะเบียนของกิจการ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน บุคคลท่ี

มีอาํนาจในการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการกบัทางสํานักงานรับทาํบญัชี  และสํานกังานรับทาํ

บญัชีท่ีใชบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนั จะมีระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีแตกต่างกนัในเกือบทุกดา้น ซ่ึงไม่ไดต้ั้งสมมติฐานสอดคลอ้ง

กบัการศึกษาของ นภาพร นิติภิรมยช์ัย (2548) ไดศึ้กษาการเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบญัชี  

ในการจดัทาํบญัชีของธุรกิจในเขตอาํเภอเมือง และอาํเภอวารินชาํราบ จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า 

ขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจด้านสถานท่ีตั้งของกิจการ ลกัษณะกิจการ ระยะเวลาดาํเนินกิจการ และ

เงินทุนจดทะเบียนของกิจการ ท่ีแตกต่างกันจะให้ความสําคญักับปัจจยัในการเลือกใช้บริการ

สํานักงานรับ ทําบัญ ชี ท่ีแตกต่างกัน  ในป ระเด็นดังกล่าวผู ้ศึกษามีความคิดเห็นว่า การท่ี

ผูป้ระกอบการมีขอ้มูลพื้นฐานท่ีแตกต่างกนัยอ่มมีการบริหารงานภายในกิจการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงจะ

ส่งผลให้แต่ละกิจการมีขั้นตอนและกระบวนการในการตดัสินใจ ตลอดจนหลักเกณฑ์ในการ

เลือกใชบ้ริการของสาํนกังานรับทาํบญัชีท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดการตดัสินใจท่ีกล่าว

ไวโ้ดย ฉัตยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ (2545) ว่าปัจจยัท่ีจะมีผลกระทบต่อการตดัสินใจของ

ผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 2 ประการ ไดแ้ก่ ปัจจยัภายใน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีก็คือ ขอ้มูลพื้นฐานของ

กิจการ และปัจจยัภายนอก ซ่ึงประกอบดว้ยสภาพเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม การติดต่อธุรกิจ และ

สภาพแวดลอ้ม ดว้ยเหตุผลดงักล่าวจึงส่งผลให้กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจแตกต่างกนั 

จะมีระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํ

บญัชีแตกต่างกนั โดยพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีประกอบธุรกิจพาณิชยกรรม ประเภทห้างหุ้นส่วนจาํกดั 

ไม่มีพนักงานด้านบญัชีท่ีมีวุฒิการศึกษาทางบญัชี มีพนักงานบญัชีในกิจการน้อย ทุนจดทะเบียน

และรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อย บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสํานักบัญชี คือ  

ผูถื้อหุ้น/หุ้นส่วน และใช้บริการบริการบุคคลธรรมดาท่ีรับทาํบัญชีอยู่ในปัจจุบัน ซ่ึงเป็นกลุ่ม

ผูป้ระกอบการขนาดเล็ก การบริหารงานภายในกิจการไม่มีแบบแผนท่ีแน่นอนและชัดเจน จะมี

แนวโนม้ท่ีจะให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา และดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย มาก ในขณะท่ีกลุ่มตัวอย่างท่ีประกอบธุรกิจอุตสาหกรรม ประเภทบริษัท มีจาํนวน

พนกังานดา้นบญัชีหลายคนและส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาทางดา้นบญัชีในระดบัปริญญาตรีข้ึนไป  



71 

มีทุนจดทะเบียนและรายได้เฉล่ียต่อเดือนค่อยขา้งสูง บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการของสํานกับญัชี คือ กรรมการผูจ้ดัการ/หุ้นส่วนผูจ้ดัการ ปัจจุบนัใชส้ํานกังานรับทาํบญัชีใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยผูป้ระกอบการกลุ่มน้ีจะเป็นผูป้ระกอบการขนาดใหญ่ มีการบริหารงานท่ี

เป็นระบบ จะมีแนวโนม้ท่ีจะให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  

2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการสํานักงานรับทําบัญชีของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี 

กรุงเทพมหานคร กบัพฤติกรรมการใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชี 

จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชี

ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการสาํนกับญัชี ช่องทางในการมาติดต่อกบัสาํนกังานรับทาํ

บญัชี เหตุผลหลกัท่ีเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชี และประเภทของบริการท่ีใชจ้ากสํานกังาน

รับทําบัญชี มีระดับความสําคัญของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ

สํานกังานรับทาํบญัชี แตกต่างกนัในเกือบทุกดา้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีวางไว ้ในประเด็น

ดงักล่าวผูศึ้กษามีความคิดเห็นว่าการท่ีผูป้ระกอบการมีพฤติกรรมการใช้บริการสํานักงานรับทาํ

บญัชีท่ีแตกต่างกนัยอ่มส่งผลใหผู้ป้ระกอบการมีความคาดหวงัในบริการของสาํนกังานรับทาํบญัชีท่ี

แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (2000) ท่ีไดก้ล่าววา่ การนาํเสนอผลิตภณัฑ์บริการ

ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้จะตอ้งเร่ิมตน้จากการสํารวจพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 

เก่ียวกบัลกัษณะของบริการท่ีเขาตอ้งการ และส่ิงท่ีเขาคาดว่าจะไดรั้บจากการบริการดงักล่าว แลว้

นาํขอ้มูลนั้นมาจดัวางระบบการบริการแก่ลูกคา้ สําหรับการศึกษาในคร้ังน้ีพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี

ความถ่ีในการใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชีไม่บ่อยมากนกั หรือเลือกใช้บริการเม่ือมีปัญหา หรือ

เม่ือสะดวก มีช่องทางในการติดต่อทางโทรศพัท์และอินเตอร์เน็ต เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการของ

สํานักงานรับทาํบญัชีเพราะความถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ และส่วนใหญ่ใช้บริการของสํานัก

บญัชีดา้นการยื่นภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย และยื่นภาษีมูลค่าเพิ่ม โดยพบว่า ผูป้ระกอบการกลุ่มน้ีส่วนใหญ่

จะเป็นผูป้ระกอบการรายใหญ่ การเลือกใชบ้ริการจะให้ความสําคญักบัคุณความของบริการท่ีไดรั้บ

มากกวา่ระดบัราคาจึงมีแนวโนม้ท่ีจะให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านสภาพแวดล้อม และด้านกระบวนการให้บริการ 

มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืนๆ ในขณะท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการสํานกังานรับทาํ

บญัชีค่อนข้างบ่อย มีช่องทางในการติดต่อโดยให้พนักงานบญัชีเขา้ไปพบท่ีสถานประกอบการ 

เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการของสํานกังานรับทาํบญัชีเพราะความสะดวกและประหยดั และส่วนใหญ่ใช้

บริการของสาํนกังานรับทาํบญัชีดา้นการยืน่ประกนัสังคม และไปพบเจา้หนา้ท่ีสรรพากร โดยพบวา่ 
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ผูป้ระกอบการกลุ่มน้ีเป็นผูป้ระกอบการขนาดเล็ก ยงัไม่มีความมัน่คงทางการเงินมากนัก การ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการจึงมีแนวโนม้ท่ีจะให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นราคา 

และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย วา่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชีมากกว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งกลุ่มอ่ืนๆ 

 

3.   ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังนี ้

 3.1.1 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสํานักงาน

รับทําบัญชีของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร พบว่า 

กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในดา้นต่างๆ ว่ามีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการของสํานกังานรับทาํบญัชีมาก ดงันั้น เพื่อเป็นการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการให้

เกิดความพึงพอใจและสามารถให้บริการไดต้รงความตอ้งการของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร สํานกังานรับทาํบญัชีควรให้ความสําคญักบัประเด็น

ต่างๆ ดงัน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ สํานักงานรับทาํบญัชีควรจดัให้มีบริการทางดา้นบญัชีและ

บริการทางดา้นภาษีอยา่งครบวงจร มีการให้บริการท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว ตลอดจนการให้คาํปรึกษา

เก่ียวกบัการรวบรวมขอ้มูลและปัญหาดา้นบญัชีดว้ยความชาํนาญ 

ด้านราคา สํานักงานรับทาํบญัชีควรกาํหนดอตัราค่าบริการด้านต่างๆ ใน

ระดบัท่ีเหมาะสม ให้กลุ่มลูกคา้มีความรู้สึกคุม้ค่าต่อบริการท่ีไดรั้บ และมีความยืดหยุ่นของระดบั

ราคาโดยให้มีการเจรจาต่อรองราคาได้ในบางกรณี ตลอดจนการพิจารณาให้สามารถผ่อนชาํระ

ค่าบริการไดเ้ป็นงวดๆ เป็นตน้ 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย สํานกังานรับทาํบญัชีควรมีความสะดวกในการ

เดินทางมาติดต่อสํานกังาน มีช่องทางการติดต่อท่ีทนัสมยั ควบคู่กบัการอาํนวยความสะดวกในการ

รับ-ส่งเอกสาร 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด สาํนกังานรับทาํบญัชีควรเนน้การนาํเสนอบริการ

ท่ีครบวงจร และมีการเขา้เยีย่มลูกคา้ในโอกาสต่างๆ อยูเ่สมอ 

ดา้นบุคลากร สํานักงานรับทาํบญัชีควรจดัหาพนกังานท่ีมีความตั้งใจและ

เต็มใจในในการให้บริการ มีความซ่ือสัตย  ์น่าเช่ือถือ กิริยามารยาทดี บุคลิกภาพยิ้มแยม้แจ่มใส 

ตลอดจนมีความรู้ความสามารถทางดา้นบญัชีเป็นอยา่งดีไวค้อยใหบ้ริการลูกคา้ 
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ดา้นสภาพแวดลอ้ม สํานกังานรับทาํบญัชีควรจดัหาโปรแกรมสําเร็จรูปทาง

บญัชีท่ี เหมาะสม และควรมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 

ด้านกระบวนการให้บริการ สํานักงานรับทําบัญชีควรมีขั้ นตอนการ

ให้บริการไม่มากหรือซับซ้อนจนเกินไป มุ่งเนน้การบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง ตรงต่อเวลา สามารถ

แกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีการติดตามผลการดาํเนินงานเป็นระยะ 

3.1.2 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดกับความสัมพันธ์ของพฤติกรรมการใช้บริการ

ของสํ านั กงานรับทํ าบั ญชีของผู้ ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมี นบุ รี 

กรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชีท่ีแตกต่างกนั 

จะให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชี 

แตกต่างกนั ดงันั้นสํานกังานรับทาํบญัชีควรเลือกใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดแก่ลูกคา้ในแต่ละกลุ่มให้

เหมาะสม เช่น สําหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชีไม่บ่อยมากนัก 

หรือเลือกใช้บริการเม่ือมีปัญหา หรือเม่ือสะดวก มีช่องทางในการติดต่อทางโทรศัพท์และ

อินเทอร์เน็ต เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการของสํานักบญัชีเพราะความถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ และ

ส่วนใหญ่ใชบ้ริการของสํานกับญัชีดา้นการยืน่ภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย และยื่นภาษีมูลค่าเพิ่ม สํานกังานรับ

ทาํบญัชีควรเลือกใช้กลยุทธ์ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 

ดา้นสภาพแวดล้อม และด้านกระบวนการให้บริการ ในขณะท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีในการใช้

บริการสํานกังานรับทาํบญัชีค่อนขา้งบ่อย มีช่องทางในการติดต่อโดยให้พนกังานบญัชีเขา้ไปพบท่ี

สถานประกอบการ เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการของสํานกับญัชีเพราะความสะดวกและประหยดั และ

ส่วนใหญ่ใชบ้ริการของสํานกับญัชีดา้นการยื่นประกนัสังคม และไปพบเจา้หน้าท่ีสรรพากร ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดท่ีควรใช้กบักลุ่มลูกค้ากลุ่มน้ี คือ ด้านราคา และด้านช่องทางการจดั

จาํหน่าย  

3.1.3 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนประสมการตลาดจําแนกตามข้อมูลพื้นฐานทาง

ธุรกิจ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจแตกต่างกนั จะให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสํานกังานรับทาํบญัชีแตกต่างกนั ดงันั้น เพื่อเป็นการ

เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของสํานกังานรับทาํบญัชี ตลอดจนเพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการให้ถูกจุด สาํนกังานรับทาํบญัชีควรเลือกใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดแก่ลูกคา้ในแต่

ละกลุ่มให้เหมาะสม เช่น สําหรับกลุ่มผูป้ระกอบการขนาดเล็ก สํานกังานรับทาํบญัชีควรพิจารณา

เลือกใชก้ลยทุธ์ดา้นราคา และกลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็นหลกั ส่วนประกอบการขนาด

ใหญ่ สํานักงานรับทาํบญัชีควรพิจารณาเลือกใช้กลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ เป็นหลกั 
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3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

3.2.1 สําหรับการศึกษาในคร้ังต่อไปเพื่อให้ไดผ้ลการศึกษาท่ีคลอบคลุม ถูกตอ้ง 

และสามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้มากข้ึน เห็นควรขยายพื้นท่ีในการศึกษาให้ใหญ่ข้ึน เช่น 

ทาํการศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร หรือในเขตพื้นท่ีท่ีมีผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดยอ่ม

อยูห่นาแน่นมากข้ึน 

3.2.2 สําหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป เห็นควรศึกษาในส่วนของระดับความพึง

พอใจท่ีผูป้ระกอบการไดรั้บจากการใชบ้ริการของสํานกังานรับทาํบญัชีควบคู่ไปดว้ย เพื่อให้ไดผ้ล

การศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนกลยทุธ์ของสาํนกังานรับทาํบญัชีมากข้ึน 
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ผลการตรวจแบบสอบถามจากผูท้รงคุณวฒิุ 
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ผลการตรวจแบบสอบถามจากผู้ทรงคุณวุฒิ 

 

ส่วนที ่1  ข้อมูลพืน้ฐานทางธุรกจิ 

 

รายการข้อความคดิเห็น 
คนที ่ คนที ่ คนที ่

IOC แปลผล 
1  2 3 

1. ลกัษณะของธุรกิจ  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

2.  รูปแบบของธุรกิจ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

3.  พนกังานบญัชีของกิจการมีวฒิุการศึกษาทางบญัชีระดบัไหน 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

4. ในกิจการของท่านมีผูรั้บผดิชอบทางดา้นบญัชีก่ีคน 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

5. ทุนจดทะเบียนของกิจการ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

7. บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ 

กบัทางสาํนกังานรับทาํบญัชี  

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

8. ปัจจุบนัธุรกิจไดใ้ชบ้ริการจดัทาํบญัชีจากท่ีใด 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

 

ส่วนที ่2  พฤติกรรมการใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชี 

 

รายการข้อความคดิเห็น 
คนที ่ คนที ่ คนที ่

IOC แปลผล 
1  2 3 

1. จาํนวนคร้ังในการขอรับคาํแนะนาํหรือปรึกษาดา้นบญัชีและภาษี 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

2. ประเภทของบริการท่ีใชจ้ากสาํนกังานรับทาํบญัชี  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

3. ช่องทางในการมาติดต่อกบัสาํนกังานรับทาํบญัชี 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

4. เหตุผลหลกัท่ีเลือกใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชี 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
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ส่วนที ่3  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชี 
 

รายการข้อความคดิเห็น 
คนที ่ คนที ่ คนที ่

IOC แปลผล 
1  2 3 

1.  ด้านผลติภัณฑ์      

1.1 มีบริการทางดา้นบญัชีและบริการทางดา้นภาษี 

อยา่งครบวงจร  

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

1.2 มีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

1.3 การมีความรู้ความชาํนาญดา้นบญัชี  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

1.4 การใหค้าํปรึกษาเก่ียวกบัการรวบรวมขอ้มูลและ 

ปัญหาดา้นบญัชี 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

2.  ด้านราคา      

2.1 ราคาค่าบริการอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

2.2 สามารถผอ่นชาํระค่าบริการไดเ้ป็นงวดๆ  1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

2.3 ค่าธรรมเนียมคุม้กบับริการท่ีไดรั้บ  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

2.4 มีการเจรจาต่อรองราคากนัได ้ 0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

3. ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย      

3.1 มีความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อสาํนกังาน 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

3.2 มีช่องทางการติดต่อท่ีทนัสมยั 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

3.3 สาํนกังานรับทาํบญัชีมีความพร้อมในการเดินทางไปติดต่อ 

กบัผูป้ระกอบการ 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด       

4.1 การโฆษณาทางวทิย ุหนงัสือพิมพ ์และส่ือต่างๆ  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

4.2 การเขา้เยีย่มลูกคา้ในโอกาสต่างๆ  1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้

4.3 การนาํเสนอบริการท่ีครบวงจร 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

4.4 การเสนอบริการทางโทรศพัทห์รือขอพบเพ่ือใหร้ายละเอียด 0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

4.5 การติดต่อผา่นระบบอินเตอร์เน็ต  1 0 1 0.67 ใชไ้ด ้

5. ด้านบุคลากร      

5.1 พนกังานตั้งใจและเตม็ใจในในการใหบ้ริการ  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

5.2 กิริยามารยาทดี บุคลิกภาพยิม้แยม้แจ่มใส  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

5.3 การใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคนเท่าเทียมกนั  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

5.4 พนกังานมีความซ่ือสตัย ์น่าเช่ือถือ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

5.5 พนกังานมีความรู้ความสามารถทางดา้นบญัชี 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
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รายการข้อความคดิเห็น 
คนที ่ คนที ่ คนที ่

IOC แปลผล 
1  2 3 

6.  ด้านสภาพแวดล้อม      

6.1 การตกแต่งสาํนกังานดูน่าเช่ือถือ เรียบร้อยสวยงาม  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

6.2 มีการใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางบญัชีท่ีเหมาะสม  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

6.3 มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

7. ด้านกระบวนการการให้บริการ       

7.1 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่มากหรือซบัซอ้น  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

7.2 การบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง ตรงต่อเวลา  1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

7.3 สามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

7.4 มีการติดตามผลการดาํเนินงาน 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

 

ค่า IOC = 
39.35 

=       0.98 
40 

 
แสดงวา่แบบสอบถามใชไ้ด ้
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ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ผลการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.866 4 

  Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.734 4 

  Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.894 4 

  Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.815 5 

  Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.818 5 

  Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.756 3 

  Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.772 4 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชีของ

ผู้ประกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 

 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ 

การตดัสินใจเลือกใช้บริการสํานกังานรับทาํบญัชีของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม  

เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช แบบสอบถามทั้งหมดมี 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลพื้นฐานทางธุรกิจ 

ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามพฤติกรรมการใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชี 

ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ 

สาํนกังานรับทาํบญัชี 

ความคิดเห็นของท่านท่ีตอบในแบบสอบถามน้ี ผูศึ้กษาจะรักษาเป็นความลับไม่มี

ผลกระทบใดๆ กบัตวัท่าน จึงขอความกรุณาใหท้่านตอบคาํถามตามความเป็นจริง 

 

 

 

 

         ขอขอบคุณ 

นกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1    ข้อมูลพืน้ฐานทางธุรกจิ 
 

คําช้ีแจง    โปรดทาํเคร่ืองหมาย     ลงใน (   ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งท่ีกาํหนดไว ้

ใหค้รบถว้น โดยเลือกตอบเพียงขอ้เดียว 
 

1.  ลกัษณะของธุรกิจ  

 (   )  ธุรกิจบริการ   (   )  ธุรกิจพาณิชยกรรม 

(   )  ธุรกิจอุตสาหกรรม 

2.   รูปแบบของธุรกิจ 

(   )  กิจการเจา้ของคนเดียว  (   )   บริษทัจาํกดั 

(   )   หา้งหุน้ส่วนจาํกดั    

3.  พนกังานบญัชีของกิจการมีวฒิุการศึกษาทางบญัชีระดบัไหน 

(   )   ไม่มีวฒิุการศึกษาทางบญัชี 

(   )   ปวช. /ปวส. ทางการบญัชี 

(   )   ปริญญาตรี หรือสูงกวา่ทางการบญัชี 

4.  ในกิจการของท่านมีผูรั้บผิดชอบทางดา้นบญัชีก่ีคน 

(   )  ไม่มี    (   )   ตํ่ากวา่ 2 คน 

(   )   2-5 คน    (   )   5 คนข้ึนไป 

5.  ทุนจดทะเบียนของกิจการ 

(   )  ตํ่ากวา่ 1,000,000 บาท  (   )   1,000,001-2,000,000 บาท 

(   )   2,000,001-5,000,000 บาท  (   )   5,000,001 บาทข้ึนไป 

(   )   ไม่มีทุนจดทะเบียน 

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

(   )  ตํ่ากวา่ 100,000 บาท   (   )   100,001-500,000 บาท 

(   )   5000,001-1,000,000 บาท  (   )   1,000,001 บาทข้ึนไป 

7.  บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการกบัทางสาํนกังานรับทาํบญัชี  

(   )  กรรมการผูจ้ดัการ/หุน้ส่วนผูจ้ดัการ (   )   ผูจ้ดัการทัว่ไป 

(   )   ผูถื้อหุน้ / หุน้ส่วน   (   )   สมุห์บญัชี / พนกังานบญัชี 

8.  ปัจจุบนัธุรกิจไดใ้ชบ้ริการจดัทาํบญัชีจากท่ีใด 

(   )  สาํนกังานรับทาํบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร (   )   สาํนกังานรับทาํบญัชีในต่างจงัหวดั 

(   )   บุคคลธรรมดาท่ีรับทาํบญัชี 
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ส่วนที ่2    พฤติกรรมการใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชี 
 

คําช้ีแจง    โปรดทาํเคร่ืองหมาย      ลงใน (   ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งท่ีกาํหนดไว ้ 

     ใหค้รบถว้น โดยเลือกตอบเพียงขอ้เดียว 
 

1.  ความถ่ีในการขอรับคาํแนะนาํหรือปรึกษาดา้นบญัชีและภาษี 

(   )  เดือนละ 1 คร้ัง   (   )   เดือนละ 2 คร้ัง 

(   )   ปีละ 1 คร้ัง    (   )   ปีละ 2 คร้ัง 

(   )   สัปดาห์ละ 1 คร้ัง   (   )   2 สัปดาห์ต่อ 1 คร้ัง 

(   )   เม่ือมีปัญหาหรือเม่ือสะดวก  (   )   อ่ืนๆ......................................................... 

2.  ช่องทางในการมาติดต่อกบัสาํนกังานรับทาํบญัชี 

(   )   พนกังานบญัชีเขา้ไปพบท่ีสถานประกอบการ 

(   )   ทางอินเตอร์เน็ต 

(   )   ผูป้ระกอบการเขา้มาพบท่ีสาํนกังานรับทาํบญัชี 

(   )   ทางโทรศพัท ์

(   )   อ่ืนๆ โปรดระบุ………......................................................…………………… 

3.  เหตุผลหลกัท่ีเลือกใชบ้ริการสาํนกังานรับทาํบญัชี 

(   )  ความสะดวกสบาย 

(   )   ประหยดัค่าใชจ่้าย 

(   )  สาํหรับขอคาํปรึกษา 

(   )   ความถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพ 

(   )   ตามคาํแนะนาํ 

(   )   อ่ืนๆ โปรดระบุ………….......................................................………………… 

4.  ประเภทของบริการท่ีใชจ้ากสาํนกังานรับทาํบญัชี (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

(   )  ยืน่ภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย   (   )   ยืน่ภาษีมูลค่าเพิ่ม 

(   )   ยืน่ประกนัสังคม   (   )   ยืน่ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

(   )   ปิดงบการเงิน   (   )   ยืน่งบการเงิน 

(   )   จดเปล่ียนแปลงบริษทั/หา้ง  (   )   ไปพบเจา้หนา้ท่ีสรรพากร 

(   )   บริการตรวจสอบบญัชี  (   )   อ่ืนๆ......................................................... 
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ส่วนที ่3    ปัจจัยส่วนประสมการตลาดทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการสํานักงานรับทาํบัญชี 
 

คําช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองหมาย      ลงในช่องคาํตอบซ่ึงตรงกบัความคิดเห็นของท่านท่ีสุด 

 สาํคญัมากท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 

 สาํคญัมาก   มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 

 สาํคญัปานกลาง  มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 

 สาํคญันอ้ย   มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 

 ไม่สาํคญั   มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 
 

ส่วนประสมการตลาด  
ระดบัความสําคญั 

5 4 3 2 1 

1.    ด้านผลติภัณฑ์      

1.1 มีบริการทางดา้นบญัชีและบริการทางดา้นภาษีอยา่งครบวงจร       

1.2 มีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว      

1.3 การมีความรู้ความชาํนาญดา้นบญัชี       

1.4 การใหค้าํปรึกษาเก่ียวกบัการรวบรวมขอ้มูลและปัญหาดา้นบญัชี      

2.   ด้านราคา      

2.1 ราคาค่าบริการอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม       

2.2 สามารถผอ่นชาํระค่าบริการไดเ้ป็นงวดๆ       

2.3 ค่าธรรมเนียมคุม้กบับริการท่ีไดรั้บ       

2.4 มีการเจรจาต่อรองราคากนัได ้      

3.   ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย      

3.1 มีความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อสาํนกังาน      

3.2 มีช่องทางการติดต่อท่ีทนัสมยั      

3.3 สาํนกังานรับทาํบญัชีมีความพร้อมในการเดินทางไปติดต่อกบั

ผูป้ระกอบการ  

     

3.4 มีการอาํนวยความสะดวกในการรับ-ส่งเอกสาร       

4.   ด้านการส่งเสริมการตลาด       

4.1 การโฆษณาทางวทิย ุหนงัสือพิมพ ์และส่ือต่างๆ       

4.2 การเขา้เยีย่มลูกคา้ในโอกาสต่างๆ       

4.3 การนาํเสนอบริการท่ีครบวงจร      

4.4 การเสนอบริการทางโทรศพัทห์รือขอพบเพ่ือใหร้ายละเอียด      

4.5 การติดต่อผา่นระบบอินเตอร์เน็ต       
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ส่วนประสมการตลาด  
ระดบัความสําคญั 

5 4 3 2 1 

5.   ด้านบุคลากร      

5.1 พนกังานตั้งใจและเตม็ใจในการใหบ้ริการ       

5.2 กิริยามารยาทดี บุคลิกภาพยิม้แยม้แจ่มใส       

5.3 การใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคนเท่าเทียมกนั       

5.4 พนกังานมีความซ่ือสตัย ์น่าเช่ือถือ      

5.5 พนกังานมีความรู้ความสามารถทางดา้นบญัชี      

6.   ด้านสภาพแวดล้อม      

6.1 การตกแต่งสาํนกังานดูน่าเช่ือถือ  เรียบร้อยสวยงาม       

6.2 มีการใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางบญัชีท่ีเหมาะสม       

6.3 มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ       

7.   ด้านกระบวนการให้บริการ       

7.1 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่มากหรือซบัซอ้น       

7.2 การบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง ตรงต่อเวลา       

7.3 สามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว      

7.4 มีการติดตามผลการดาํเนินงาน      

 

ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
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