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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) ศึกษากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต 2) เปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
ในจังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามคุณลักษณะของส านักงานบัญชี 3) ศึกษาแนวทางการพัฒนากระบวนการ
จัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ใช้แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์
เป็นเครื่องมือในการวิจัย เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง เป็นส านักงานบัญชีคุณภาพจังหวัดภูเก็ต
ทั้งหมด 11 แห่ง จ านวน 73 คน ใช้วิธีการรวบรวมข้อมูลด้วยผู้วิจัยเอง และการสัมภาษณ์เชิงลึกของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test 
และการวิเคราะห์เนื้อหาเชิงลึกจากการสัมภาษณ์ ผลการวิจัยพบว่า 1) กระบวนการจัดการการ
ให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ย ได้แก่ ด้านการ
ปฏิบัติการของส านักงาน ด้านจรรยาบรรณ ด้านลูกค้าสัมพันธ์ และด้านการติดตามตรวจสอบและ
จัดส่งเอกสาร ตามล าดับ 2) กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัด
ภูเก็ต จ าแนกตามคุณลักษณะของส านักงานบัญชี พบว่าแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ในทุกๆด้าน 3. แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ใน
จังหวัดภูเก็ต พบว่า ด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม มุ่งเน้นส านักงานบัญชีมีอุปกรณเ์ทคโนโลยีมาบูรณา
การในการท าบัญชี มีโปรแกรมส าเร็จรูปเพ่ือให้การท าระบบบัญชีง่ายและตอบสนองความต้องการได้
รวดเร็วและง่ายยิ่งขึ้น ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ มีการบริการจากใจจริงและ
ควรมีแก้ไขปัญหาเหตุการณ์เฉพาะหน้าอย่างถูกต้องและที่ส าคัญคือความปลอดภัยของข้อมูลของ
ผู้ใช้บริการที่ต้องมีการเก็บข้อมูลให้ดีที่สุดเพ่ือรักษาจรรยาบรรณของผู้ให้บริการ และด้านความ
สะดวกรวดเร็ว เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมเข้ามาช่วยในการด าเนินงานสามารถท าให้การปฏิบัติงาน
เป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้องสม่ าเสมอ 
 
ค าส าคัญ:  กระบวนการจัดการ, การให้บริการ, ส านักงานบัญชีคุณภาพ  
 



ข 
 

 

Research Title: Guidelines for the Development of Service Management Processes 
of the Quality Accounting Firm in Phuket 

Researcher: Nalumon Sittidate 
Year: 2019 

Abstract 
The objectives of this research were to study 1) to study the service 

management process of the quality accounting firm in Phuket 2) Comparison of 
service management processes of quality accounting firms in Phuket Classified 
according to the characteristics of the accounting firm. 3) Study the guidelines for the 
development of service management processes of the quality accounting firms in 
Phuket. Use questionnaires and interviews as research tools. Collect data from the 
sample There are 11 quality, totaling 73 people and in-depth interviews with quality 
accounting firms. The statistics used were frequency, percentage, mean, standard 
deviation, t-test and in-depth content analysis of the interviews. The results found 
that 1. Service Management Process of the Quality Accounting Firm at a high level 
Sorted from the average, i.e. the operational aspects of the office Ethics Customer 
Relations and the follow-up, inspection and document delivery, respectively. 2. The 
service management process of the quality accounting firm in Phuket Classified by 
the characteristics of the accounting firm It was found that the difference was 
statistically significant at the .05 level in all aspects. 3. Guidelines for the 
development of service management processes of the quality accounting firm In 
Phuket, it was found that technology and innovation Focus on accounting firms with 
technology equipment to integrate in accounting There are ready-made programs to 
make the accounting system easier and respond to your needs faster and easier. 
Responding to the needs of service users Provide service from the heart and should 
be able to resolve immediate incidents properly and most importantly, the security 
of the user's data that must be kept as best as possible in order to maintain the 
code of conduct of the service provider. and convenience and speed Technology or 
innovation to help in operations can make the operation faster and more accurate. 
Keywords: Service Management, Process of the Quality, Accounting Firm. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

วิชาชีพบัญชีหรือส านักงานบัญชีคุณภาพ ที่ทั่วโลกมีการยกระดับมาตรฐานประการแรก 
ปัญหาโลกของเรามีมาตรฐานบัญชีแยกเป็น 2 มาตรฐาน คือ มาตรฐานสากล หรือ IFRS 
(International Financial Reporting Standards) และ มาตรฐานสหรัฐ หรือ U.S GAAP ถึงแม้ว่า
มาตรฐานสากลได้ขยายตัวครอบคลุมจ านวนประเทศมากขึ้นเรื่อย ๆ จนล่าสุดมีประเทศที่ใช้มากกว่า 
100 ประเทศ แต่การที่ตลาดของสหรัฐอเมริกามีขนาดใหญ่ที่สุดในโลก ท าให้สหรัฐอเมริกาสามารถยึด
ฐาน U.S GAAP ของตนเองไว้อย่างเหนียวแน่น และในที่สุดเมื่อปี 2009 สหรัฐอเมริกาได้ประกาศ
ยินยอมให้บริษัทที่ท างบการเงินตามมาตรฐานสากล ไม่จ าเป็นต้องท างบการเงินขึ้นมาใหม่ เฉพาะ
ส าหรับตลาดสหรัฐและได้ร่วมมือกับองค์กรที่ก าหนด IFRS เพ่ือปรับปรุง U.S GAAP และ IFRS เข้าหา
กัน โดยมีเป้าหมายเดียวกันวิชาชีพบัญชี ถือเป็นหนึ่งในสาขาที่จะก้าวเข้าสู่เสรีในอันดับต้น ๆ จากการ
เปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี 2015 ซึ่งหากเปิดเสรีทางสาขาวิชาชีพแล้ว ต่อไปจะท าให้ตลาด
อาชีพต่าง ๆ เกิดการไหลเวียนเคลื่อนย้ายกันอย่างเสรีใน 10 สภาวิชาชีพบัญชี ในพระบรมราชูปถัมภ์
ซึ่งเป็นหน่วยงานหลักที่ดูแลนักบัญชีทั่วประเทศ ได้ตื่นตัวในผลกระทบที่จะเกิดขึ้น จึงได้ตั้ ง 
คณะอนุกรรมการการศึกษาและติดตามผลกระทบของเออีซีต่อวิชาชีพบัญชี เพ่ือให้นักบัญชีของไทย
ได้ตั้งรับมือปรับตัววิชาชีพบัญชี ถือเป็นวิชาชีพที่มีความส าคัญกับทุกองค์กรธุรกิจ เป็นเสมือนหลังบ้าน 
ที่คอยสนับสนุนทุกแผนกในองค์กรให้ก้าวไปอย่างมั่นคง เนื่องจากมาตรฐานบัญชีของไทยทุกประเภท
เป็นมาตรฐานเดียวกับสากลแต่ต้องพัฒนาในด้านของภาษาให้ชัดเจนยิ่งขึ้นนอกจากนี้จุดเด่นที่ส าคัญ
ของไทยคือ เรื่องจรรยาบรรณในวิชาชีพ ซึ่งตรงจุดนี้สภาวิชาชีพบัญชีให้ความส าคัญอย่างมาก และ
มหาวิทยาลัยต่าง ๆ ที่สอนบัญชีให้ความส าคัญเน้นส่งเสริมในวิชาการเรียนในนักศึกษาทุกคน ปลูกฝัง
ในเรื่องจรรยาบรรณ ความโปร่งใส ยุติธรรม ไม่ให้มองเรื่องผลประโยชน์มากกว่าคุณธรรม ซึ่งจะช่วย
ลดปัญหาการทุจริตคอรัปชั่นได้ตรวจสอบอยู่แล้ว ซึ่งปัจจุบันก็จะมีการร้องเรียนเข้ามา หากพบว่านัก
บัญชีรายไหนท างบการเงินบริษัทส่อไปในทางไม่ถูกต้อง ทางสภาวิชาชีพบัญชีจะมีบทลงโทษ ไล่ตั้งแต่
เบาจนถึงหนัก (Wisetasing, 2013) 

แนวทางการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในปัจจุบันได้มีการเข้าสู่กระบวนการของ
ประเทศไทย 4.0 โดยเปลี่ยนโครงสร้างเศรษฐกิจไปสู่ เศรษฐกิจที่มุ่งเน้นคุณค่าของสินค้าหรือ 
เศรษฐกิจขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม ซึ่งกลุ่มที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับส านักงานบัญชี ได้แก่ กลุ่มดิจิทัล
เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตที่เชื่อมต่อและบังคับอุปกรณ์ต่าง ๆ มาเป็นนวัตกรรม เช่น เทคโนโลยีด้าน
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การเงิน อุปกรณ์เชื่อมต่ออุปกรณ์โดยไม่ต้องใช้คน อี-มาร์เก็ตเพลส อี- คอมเมิร์ธ เป็นต้น รวมทั้งการ
วางอุปกรณ์รับช าระทางอิเล็กทรอนิกส์ และอีกหน่วยงานหนึ่งที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับนักการบัญชีอย่าง
มาก ได้แก่ กรมสรรพากร ได้เคลื่อนตัวเช่นเดียวกันโดยการให้บริการ ระบบภาษีและเอกสารธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งประกอบด้วย 3 ระบบงาน ได้แก่ 1) ระบบ e–Withholding Tax เป็นระบบงานที่
เปิดให้ผู้จ่ายเงินได้ ที่จ่ายผ่านธนาคาร 2) ระบบ e-Tax Invoice/e-Receipt เป็นระบบที่คู่ค้าส่งข้อมูล
ให้ก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ให้แก่กันแล้ว ต้องส่งให้กับกรมสรรพากรด้วย  
3) ระบบ e-Filling เป็นระบบการช าระภาษีผ่านทางอินเทอร์เน็ต รวมทั้งให้มีการจัดท าบัญชีใน
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ดังนั้นส านักงานบัญชีต้องมีการจัดระบบและกระบวนการเรียนรู้เพ่ือให้สามารถ
รองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนได้ อย่างไรก็ตามคุณสมบัติการเป็นนักบัญชีที่จะเข้าสู่การเป็นนัก
บัญชีอาเซียนที่สามารถท างาน ในประเทศสมาชิกของ AEC ได้นั้น ต้องเป็นไปตามข้อตกลงสาขา
บริการบัญชีของ ASEN Mutual re cognition Agreement (MRA) ประกอบด้วย 1. ส าเร็จศึกษา
ปริญญาทางบัญชีหรือผ่านทดสอบใน โปรแกรมบัญชีที่ได้รับการยอมรับโดยสภาวิชาชีพบัญชีใน
ประเทศแหล่งก าเนิดหรือประเทศผู้รับว่า เทียบเท่ากับระดับการศึกษาดังกล่าว 2. มีการขึ้นทะเบียน
หรือมีใบอนุญาตที่ยังไม่สิ้นผลในปัจจุบัน เพ่ือประกอบวิชาชีพในแหล่งก าเนิดและสอดคล้องกับ
นโยบายภายในประเทศด้านการขึ้นทะเบียน การอนุญาต การรับรองในการประกอบวิชาชีพบัญชี  
3. มีประสบการณ์ในด้านที่เกี่ยวข้องไม่น้อยกว่า 3 ปี สะสมได้ภายในระยะเวลา 5 ปี หลังจากมี
คุณสมบัติทางด้านการศึกษา 4. ปฏิบัติสอดคล้องตาม นโยบายการพัฒนาวิชาชีพอย่างต่อเนื่อง (CPD) 
ของประเทศแหล่งก าเนิด 5. ได้รับใบรับรองจาก องค์กรสภาวิชาชีพบัญชีของประเทศแหล่งก าเนิด
และไม่มีประวัติการท าผิดอย่างร้ายแรงด้านเทคนิค มาตรฐานวิชาชีพและจรรยาบรรณระดับท้องถิ่น
และระหว่างประเทศไทยการประกอบวิชาชีพ ซึ่งนักบัญชีต้องผ่านการประเมินจากคณะกรรมการดูแล 
(Monitoring Committee) ในแต่ละประเทศและการด าเนินงานใน AEC นั้นอยู่ภายใต้การดูแลของ
คณะกรรมการประสานงานด้านอาชีพของอาเซียน (ASEN Chartered Professional Accountant 
Coordinating Committee: ACPACC) (สภาวิชาชีพบัญชี, 2014) 

ทั้งนี้ ส านักงานบัญชีมีแนวโน้มที่จะเพ่ิมขึ้นอีกในอนาคตตามการเติบโตของธุรกิจอย่างไรก็ 
ตามธุรกิจส านักงานบัญชีจะสามารถอยู่รอดได้ จ าเป็นต้องเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่จะเลือกใช้ 
บริการส านักงานบัญชีตามที่ภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันท าให้ธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก ซึ่งเป็น 
ธุรกิจส่วนใหญ่พยายามที่จะลดต้นทุนการบริหาร โดยเฉพาะการจ้างพนักงานบัญชีที่มีคุณภาพซึ่งมี 
ค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง เพ่ือจัดท าบัญชีของธุรกิจ กลยุทธ์ที่องค์กรธุรกิจเลือกด าเนินการ คือ การว่าจ้าง 
ส านักงานบัญชี ในการจัดท าบัญชีและน าเสนองบการเงิน จึงถือเป็นโอกาสของส านักงานบัญชีในการที่ 
จะพัฒนาคุณภาพของงาน เพ่ือประโยชน์ทางการแข่งขัน ซึ่งส านักงานบัญชีส่วนใหญ่จะให้บริการใน 
แต่ละด้านไม่แตกต่างกันมากนัก และเป็นส านักงานขนาดเล็กถึงขนาดกลาง โดยให้บริการที่ค่อนข้าง 
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ไม่ทันสมัยท าให้ผู้ประกอบการหลายรายในประเทศไทย หันไปใช้บริการส านักงานบัญชีใน 
กรุงเทพมหานครและจังหวัดใกล้เคียง ดังนั้นเมื่อส านักงานบัญชีมีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจใน 
ปัจจุบันและอนาคต การให้บริการของส านักงานบัญชี จึงต้องตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 
และหากส านักงานบัญชีต้องการรักษาฐานลูกค้าและเป็นผู้น าในการให้บริการรวมทั้งสร้างความ 
ได้เปรียบในการแข่งขัน ส านักงานบัญชีจ าเป็นต้องสร้างความมีประสิทธิภาพในการด าเนินงานเพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ทันเวลา ประหยัดภาษีและลดความเสี่ยงในการถูก 
สรรพากรเรียกตรวจสอบ 

จังหวัดภูเก็ตถือเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่ส าคัญของประเทศไทยซึ่งมีสถานประกอบการเป็น
จ านวนมาก ที่จดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้าและต้องจัดท าบัญชี ดังนั้นจึงผู้วิจัยสนใจที่จะ
ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
ด้านลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ กระบวนการจัดการที่ส่งผลต่อใช้บริการ เพ่ือให้ส านักงาน
บัญชีมีกระบวนการพัฒนาที่ทันสมัยและทันต่อความต้องการของลูกค้า ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัยเพ่ื อ
เป็นมาตรฐานที่สามารถพัฒนาองค์กรของส านักงานบัญชีคุณภาพให้เกิดความยอมรับและเพ่ือเป็น
แบบอย่างให้ผู้ที่วนใจไดท้ าการศึกษามากยิ่งข้ึน 

 
1.2 ค าถามการวิจัย 

1.2.1 กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต เป็น
อย่างไร 

1.2.2 ส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ที่มีคุณลักษณะของส านักงานบัญชีต่างกันมี
กระบวนการจัดการการให้บริการแตกต่างกันหรือไม่อย่างไร 

1.2.3 แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ใน
จังหวัดภูเก็ต ควรเป็นอย่างไร 

1.2.4 คุณลักษณะของส านักงานบัญชีมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการหรือไม่ อย่างไร  
 
1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.3.1 พ่ือศึกษากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต  
1.3.2 เพ่ือเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ใน

จังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามคุณลักษณะของส านักงานบัญชี 
1.3.3 เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี

คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต 
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1.3.4 เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพกับการ
ให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต 

 
1.4 สมมติฐานของการวิจัย 
  ส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ที่มีคุณลักษณะของส านักงานบัญชีต่างกันมี
กระบวนการจัดการการให้บริการแตกต่างกัน 
 
1.5 ขอบเขตของการวิจัย 
  1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Method) 
ประกอบด้วยขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับ
การให้บริการส านักงานบัญชีคุณภาพ และสามารถสรุปตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ 
   ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ด้านคุณลักษณะของส านักงานบัญชี ประกอบด้วย ขนาดของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ รูปแบบของส านักงานบัญชีคุณภาพ ระยะเวลาการด าเนินงาน วุฒิการศึกษา
ของหัวหน้างาน วุฒิการศึกษาของผู้ท าบัญชี และด้านการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
ประกอบด้วย เทคโนโลยีและนวัตกรรม การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และความสะดวก
ต่อการให้บริการ 
     ตัวแปรตาม ได้แก่ กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
ประกอบด้วย ด้านจรรยาบรรณ ด้านลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน และด้านการ
ติดตาม ตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร 
 1.5.2 ขอบเขตด้านประชากร ประชากรที่ศึกษาได้แก่ ส านักงานบัญชีคุณภาพจังหวัดภูเก็ต 
จ านวน 11 แห่ง (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562) จ านวน 73 คน 
 1.5.3 ขอบเขตระยะเวลา เริ่มตั้งแต่วันที่ 1 มีนาคม 2563 ถึง 28 กุมภาพันธ์ 2564 
 1.5.4 ขอบเขตด้านพื้นที่ พ้ืนที่ศึกษาวิจัย ได้แก่ ส านักงานบัญชีคุณภาพจังหวัดภูเก็ต  
 
1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.6.1 ส านักงานบัญชี หมายถึง ส านักงานที่ให้บริการด้านการท าบัญชี ซึ่งส านักงานบัญชีอาจ 
จัดตั้งในรูปแบบบุคคลธรรมดา คณะบุคคล หรือนิติบุคคลก็ได้ โดยส านักงานหรือผู้ที่เป็นหุ้นส่วน หรือ 
เป็นกรรมการแล้วแต่กรณี ซึ่งเป็นผู้รับผิดชอบงานด้านการให้บริการรับท าบัญชีในส านักงานอย่างน้อย 
1 คน ต้องมีวุฒิไม่ต่ ากว่าปริญญาตรีทางการบัญชี ปฏิบัติงานเต็มเวลาและแจ้งการเป็นผู้ท าบัญชีต่อ 
กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ไว้แล้ว และมีผู้ช่วยท าบัญชีที่มีคุณวุฒิไม่ต่ ากว่าปริญญาตรี 
ทางการบัญชีอย่างน้อย 1 คน ปฏิบัติงานเต็มเวลา 
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1.6.2 การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ หมายถึง กระบวนการ กระท าหรือ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ได้รับความพึงพอใจตาม
วัตถุประสงค์ที่ผู้ใช้บริการต้องการ ในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบด้วย เทคโนโลยีและนวัตกรรม การ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และความสะดวกต่อการให้บริการ รายละเอียดของนิยาม
ศัพท์เฉพาะของการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพแต่ละด้านเป็นดังนี้ 

ด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม หมายถึง การน าความก้าวหน้าของวิทยาศาสตร์
เทคโนโลยี ทั้งวัสดุ อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องจักรกลไกและเทคนิควิธีการต่าง ๆ มาใช้ประกอบการ
ให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพเพ่ือให้การพัฒนาเป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ หมายถึง การให้บริการของส านักงาน
บัญชีคุณภาพที่เกิดจากความพึงพอใจ ความรวดเร็วและด าเนินการตามความต้องการของใช้บริการ 
ในการปฏิบัติงานของส านักงานบัญชีคุณภาพ 

ด้านความสะดวกต่อการให้บริการ หมายถึง การปฏิบัติการตามกระบวนการและความ
ง่ายต่อการให้บริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 

1.6.3 กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ หมายถึง กิจกรรมหรือ 
กระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการ 
ของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท า 
นั้นในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วย  

ด้านจรรยาบรรณ หมายถึง  มาตรฐานของคุณค่า แห่งความดีงาม ของการกระท า 
หนึ่ง ๆ หรือพฤติกรรมโดยรวมของผู้ประกอบวิชาชีพของส านักงานบัญชีคุณภาพ 

ด้านลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ที่น ามาสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง  การรักษาลูกค้า
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีในตราสินค้าและสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กร โดยให้ได้รับ
ประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตัวลูกค้าและองค์กรอย่างต่อเนื่องเป็นระยะยาวนาน 

ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน หมายถึง ข้อระเบียบของการปฏิบัติส านักงานที่ ท า
ให้เกิดความสะดวกจ่อการให้บริการที่อยู่กรอบและขอบเขตของส านักงานที่ก าหนดไว้ 

ด้านการติดตาม หมายถึง  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลการปฏิบัติงานตามแผนที่มีการ
ก าหนดไว้แล้ว เพ่ือน าข้อมูลมาใช้ในการตัดสินใจ แก้ไข ปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแผน
หรือก าหนดวิธีการด าเนินงานให้เกิดผลดียิ่งขึ้น 

1.6.4 ตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร หมายถึง การตรวจสอบเอกสารเพ่ือความถูกต้องและ
จัดส่งเอกสารให้กับลูกค้า 
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1.7 ประโยชน์ของงานวิจัย 
1.7.1 ท าให้ทราบถึงกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัด

ภูเก็ต เป็นอย่างไร  
1.7.2 ท าให้ทราบถึงการเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี

คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามคุณลักษณะของส านักงานบัญชี 
1.7.3 เพ่ือเป็นแนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี

คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 
 

  การศึกษางานวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงาน
บัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต” มีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือศึกษากระบวนการจัดการการให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต 2. เพ่ือเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามคุณลักษณะของส านักงานบัญชี และ3. เพ่ือศึกษา
แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต  
ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร หลักการ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับวิชาชีพบัญชี 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับหลักเกณฑ์และเงื่อนไขในการรับรองคุณภาพส านักงานบัญชี พ.ศ.2558 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับวิชาชีพบัญช ี
 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพบัญชีและพระราชบัญญัติการ
ก าหนดวิชาชีพบัญชี ซึ่งมีผู้ให้แนวคิดและทฤษฎีดังนี้ 
 สภาวิชาชีพบัญชีในพระบรมราชูปถัมภ์ คือสถาบันทางวิชาชีพที่ท าการก าหนดปรับเปลี่ยน
เกี่ยวกับมาตรฐานทางวิชาชีพ และมีหน้าที่ในการขึ้นทะเบียนทางวิชาชีพออกพักใช้และเพิกถอนใบ
ประกอบวิชาชีพ อีกทั้งยังมีอ านาจหน้าที่ในการรับรองคุณวุฒิหรือปริญญาทางการศึกษา ตลอดจนมี
หน้าที่ในการจัดการอบรมและรับรองหลักสูตรเกี่ยวกับวิชาชีพ รวมถึงเป็นศูนย์กลางในการให้ความรู้
เผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับวิชาชีพ โดยผู้จัดท าบัญชีและผู้สอบบัญชีจะต้องมีการด าเนินงานภายใต้
กฎหมาย และมาตรฐานทางวิชาชีพ ของแต่ละประเทศ ซึ่งเมื่อมีการจัดตั้งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
ท าให้แต่ละประเทศมีการปรับมาตรฐานวิชาชีพให้สอดคล้องกับมาตรฐานระหว่างประเทศ ทั้งนี้เพ่ือ
เป็นกรอบมาตรฐานเกี่ยวกับการยอมรับการเปิดเสรีในการเคลื่อนย้ายแรงงานวิชาชีพบัญชีต่อไป  
 ข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัตินักวิชาชีพ  
  ข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัตินักวิชาชีพ หรือ ASEAN Mutual Recognition 
Arrangement: MRA กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ (2555) ให้รายละเอียดเกี่ยวกับข้อตกลงไว้
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ว่าเป็นข้อตกลงเกี่ยวกับผู้ประกอบวิชาชีพบริการ โดยมีการก า หนดรายละเอียดเกี่ยวกับ
คุณสมบัติเฉพาะด้านทั้งในส่วนที่เป็นระดับการศึกษา ประสบการณ์และการแสดงให้เห็นถึง 
ความสามารถเกี่ยวกับการท างานในแต่ละสาขาอาชีพ ทั้งนี้เป็นกรอบแนวทางในการเจรจาเพ่ือ
สนับสนุนการเคลื่อนย้ายแรงงานระหว่างประเทศสมาชิกอาเซียนและลดช่องว่างในความแตกต่างของ
บุคลากร  
  ข้อตกลงดังกล่าวนี้ได้ผ่านการลงนามร่วมกันของผู้น าทั้ง 10 ประเทศ โดยในปัจจุบันได้มีการ
ลงนามยอมรับร่วมใน 8 สาขาอาชีพแล้วดังนี้ข้อตกลงยอมรับร่วมสาขาวิชาชีพแพทย์วิชาชีพ ทันต
แพทย์สาขาวิชาชีพพยาบาล สาขาวิชาชีพวิศวกรรม สาขาวิชาชีพสถาปัตยกรรม สาขาวิชาชีพส า รวจ 
สาขาวิชาชีพท่องเที่ยวและสาขาวิชาชีพบัญชี  

กรอบข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัติวิชาชีพบัญชีอาเซียน  
  กรอบข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัติวิชาชีพบัญชีอาเซียน หรือ ASEAN Framework 
Mutual Recognition Arrangement Framework of Accountancy Services เป็นการก าหนด 
กรอบข้อตกลงส าหรับสาขาวิชาชีพบัญชีของประเทศสมาชิกโดยได้ก าหนดกรอบในแต่ละด้านไว้ดังนี้ 
คุณสมบัติทางการศึกษาจะต้องมีคุณวุฒิตามที่ประเทศของตนก าหนดและต้องผ่านการประเมินและ 
ได้รับหนังสือรับรองจากหน่วยงาน หรือคณะกรรมการจากประเทศที่เข้าไปประกอบอาชีพ คุณสมบัติ 
เกี่ยวกับใบประกอบวิชาชีพต้องจัดท าตามกฎระเบียบภายในประเทศ และให้บริการส าหรับการขอ 
อนุญาตใบประกอบวิชาชีพของนักบัญชีจากประเทศอ่ืน คุณสมบัติด้านประสบการณ์การท างาน 
จะต้องเป็นไปตามที่ประเทศผู้รับก าหนดไว้และต้องสร้างความมั่นใจว่ามีศักยภาพในการท างานและมี 
ความรู้ตามกฎระเบียบของประเทศท่ีตนจะไปท างาน คุณสมบัติเกี่ยวกับมาตรฐานทางวิชาชีพในแต่ละ
ประเทศควรมีการปรับเปลี่ยนการใช้มาตรฐานวิชาชีพให้เป็นไปตามมาตรฐานสากลเพ่ือให้คุณสมบัติ 
เกี่ยวกับวิชาชีพเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
  คุณสมบัติผู้ท าบัญชีของส านักงานบัญชี (Concepts of qualification of the 
accountants in the Accounting Firms)  
  ในแม่บทของการศึกษาสากล (International Education) “ศักยภาพ” ของผู้ประกอบ 
วิชาชีพบัญชีหมายรวมถึง ความรู้ทักษะ ค่านิยม ทัศนคติและจรรยาบรรณของผู้ประกอบวิชาชีพ ซึ่ง 
เป็นคุณสมบัติที่จะช่วยให้ผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีมีความสามารถที่จะปฏิบัติงานได้อย่างเต็ม 
ความสามารถ โดยผู้ประกอบวิชาชีพต้องสามารถแสดงให้เห็นว่าตนเองมีความรู้ความสามารถ 
เกี่ยวกับเรื่องดังต่อไปนี้ (International Education for Professional Accountants: IES) 
  1. ความรู้ในวิชาชีพบัญชี (IES 2) ประกอบด้วย   
   1.1 ความรู้ด้านบัญชีและการเงิน ครอบคลุมการรายงานทางการเงิน การจัดท า
งบประมาณการ ภาษีอากร กฎหมายธุรกิจและกฎหมายพาณิชย์และการตรวจสอบบัญชี  
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   1.2 ความรู้ด้านองค์กรและธุรกิจ ครอบคลุมความรู้ด้านเศรษฐศาสตร์สภาพแวดล้อม
ทางธุรกิจ ตลาด ทางการเงิน พฤติกรรมองค์กร การจัดการและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์การตลาดและ
ธุรกิจระหว่าง ประเทศ  
   1.3 ความรู้และสมรรถนะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ครอบคลุมความรู้พ้ืนฐานใน
การใช้ คอมพิวเตอร์ความรู้ทางการควบคุมเทคโนโลยีสารสนเทศ และความสามารถในการออกแบบ
ระบบ สารสนเทศ  
  2. ทักษะในวิชาชีพบัญชี (IES 3) ประกอบด้วย   
   2.1 ทักษะทางปัญญา ครอบคลุมเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจ การน าไปใช้การ
วิเคราะห์การ สังเคราะห์และการประเมิน โดยสามารถอธิบายหลักและทฤษฎีทางบัญชีแปล
ความหมายข้อมูลทาง บัญชีเลือกใช้วิธีที่เหมาะสมในการแก้ปัญหาทางบัญชีมีวิจารณญาณในการ
วิเคราะห์หาเหตุผลและสรุปผล  
   2.2 ทักษะทางวิชาการเชิงปฏิบัติและหน้าที่งาน ครอบคลุมเกี่ยวกับ ความช านาญ
ทางตัวเลข ความสามารถในการวัดผล ความสามารถในการรายงานผล ความสามารถในการปฏิบัติ
ตามกฎหมาย และกฎเกณฑ์ข้อบังคับ  
   2.3 ทักษะทางคุณลักษณะเฉพาะบุคคล ครอบคลุมเกี่ยวกับการจัดการตนเอง 
ความคิดริเริ่ม ความสามารถในการจัดการทรัพยากร ความสามารถในการจัดการงานให้เสร็จทันเวลา 
ความสามารถ ในการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ของการท างานและความระมัดระวังในการ
ปฏิบัติงาน  
   2.4 ทักษะทางการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและการสื่อสาร ครอบคลุมเกี่ยวกับ
ความสามารถใน การท างานร่วมกับผู้อ่ืน การมีมนุษย์สัมพันธ์ความสามารถในการประสานงาน เจรจา
หาข้อตกลง ความสามารถในการพูดและเขียนได้ตรงประเด็น ความสามารถในการฟัง และอ่านอย่างมี 
ประสิทธิภาพ  
   2.5 ทักษะทางองค์การและการจัดการธุรกิจ ครอบคลุมเก่ียวกับความสามารถในการ
วางแผน เชิงกลยุทธ์การจัดแบ่งหน้าที่และภาวะผู้น า 
  3. ค่านิยม จรรยาบรรณในวิชาชีพบัญชี ( IES 4) ครอบคลุมเกี่ยวกับการปฏิบัติตามหลัก
พ้ืนฐานของจรรยาบรรณในเรื่องความซื่อสัตย์ขีด ความสามารถทางวิชาชีพ ความใส่ใจและการรักษา
ความลับ การท าตามมาตรฐานวิชาการเชิงปฏิบัติ ความอิสระ ความระมัดระวังสงสัยเยี่ยงผู้ประกอบ
วิชาชีพ การท าหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ และ ความรับผิดชอบต่อสังคม (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
กระทรวงพาณิชย์, 2550) 
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 สมาคมส านักงานบัญชีคุณภาพ  
  สมาคมการค้านี้จัดตั้งตามพระราชบัญญัติสมาคมการค้า พ.ศ.2509 และอยู่ในการ 
ควบคุมดูแลของส านักงานทะเบียนสมาคมการค้าประจ าจังหวัดกรุงเทพมหานครซึ่งมีชื่อว่า “สมาคม 
ส านักงานบัญชีคุณภาพ” เรียกชื่อย่อภาษาไทยว่า “ส านักงานบัญชีคุณภาพ” เขียนชื่อเป็น อักษรย่อ 
ภาษาอังกฤษว่า ”Association of Certified Thai Accounting Practices” เรียกชื่อย่อ 
ภาษาอังกฤษว่า “ACTAP” ค าว่า “สมาคม” หมายความถึง “สมาคมส านักงานบัญชีคุณภาพ” 
วัตถุประสงค์ของสมาคมส านักงานบัญชีคุณภาพ มีดังต่อไปนี้  
  1. เพ่ือส่งเสริม พัฒนา สนับสนุน และยกระดับมาตรฐาน การประกอบธุรกิจเกี่ยวกับด้าน 
บัญชีให้เป็นที่ยอมรับและเชื่อถือจาก ภาครัฐและเอกชนทั้งในประเทศและต่างประเทศ  
  2. ส่งเสริมความร่วมมือ ประสานงาน ความเข้าใจอันดีสร้างมิตรภาพเชื่อมโยงในการ 
แลกเปลี่ยนความรู้ประสบการณ์และข้อคิดเห็นต่าง ๆ ในกลุ่มสมาชิก รวมทั้งให้ความร่วมมือกับ 
หน่วยงานราชการ และองค์กรระหว่างประเทศในด้านวิชาการและงานด้านมาตรฐานต่าง ๆ  
  3. เพ่ือก าหนดหลักการ มาตรการ แนวทาง และมาตรฐาน วิธีการตรวจสอบ ทดสอบ และ 
วิเคราะห์ตลอดจนการด ารงไว้ซึ่งมาตรฐาน จรรยาบรรณของผู้ประกอบธุรกิจด้านนี้  
  4. ส่งเสริม สนับสนุน ให้ความร่วมมือ และช่วยเหลือในการเผยแพร่ข่าวสาร ข้อมูล และ สถิติ
ต่างๆ ที่ทันต่อเหตุการณ์จากภายในประเทศ และต่างประเทศ เพ่ือให้ประโยชน์สูงสุดต่อสมาชิก  
  5. ส่งเสริม สนับสนุน วางแผนการพัฒนา บุคลากรในวิชาชีพ โดยการจัดให้มีวัตถุประสงค์ 
การฝึกอบรมสัมมนาทั้งด้านวิชาการ และเทคนิคในภาคปฏิบัติโดยผู้เชี่ยวชาญจากภายใน และ 
ต่างประเทศ  
  6. ประนีประนอมข้อพิพาทระหว่างสมาชิกหรือระหว่างสมาชิกกับบุคคลภายนอกในการ 
ประกอบวิสาหกิจ  
  7. ให้ความอนุเคราะห์แก่สมาชิกในด้านสวัสดิการ เท่าที่ไม่เป็นการต้องห้าม ตามมาตรา 22 
แห่งพระราชบัญญัติสมาคมการค้า พ.ศ.2509  
  8. เพื่อส่งเสริมการสนับสนุนกิจการสาธารณประโยชน์  
  9. ไม่ด าเนินการเกี่ยวข้องกับการเมืองแต่อย่างใด สมาคมส านักงานบัญชีคุณภาพ แบ่ง
ประเภทสมาชิกออกเป็น 2 ประเภท คือ สมาชิกสามัญ ได้แก่ บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลที่ประกอบ
วิสาหกิจ ประเภทเกี่ยวกับธุรกิจ  
  ส านักงานบัญชีที่ได้รับคัดเลือกให้เป็นส านักงานบัญชีคุณภาพตามระเบียบของกรมพัฒนา
ธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ และ สมาชิกกิตติมาศักดิ์ได้แก่ บุคคลหรือนิติบุคคล ซึ่งคณะกรรมการ
เห็นว่าเป็นผู้ทรงคุณวุฒิหรือผู้ที่ มีอุปการคุณแก่สมาคม ซึ่งคณะกรรมการมีมติให้เข้าเป็นสมาชิก และ
ผู้นั้นตอบรับค าเชิญ 
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 พระราชบัญญัติการก าหนดวิชาชีพบัญชี 
  พระราชบัญญัติการบัญชีพ.ศ.2543 มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 10 สิงหาคม พ.ศ.2543 ซึ่งจะมี 
ผลท าให้กฎหมายบัญชีหรือประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่ 285 ถูกยกเลิกไปในพระราบบัญญัติฉบับ 
นี้ได้มีการก าหนดแบ่งแยกหน้าที่และความรับผิดชอบของบุคคลที่เกี่ยวข้องที่เกี่ยวข้องในการจัดท า 
บัญชีของธุรกิจไว้ 2 ฝ่าย คือ ผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีกับผู้ท าบัญชีเพ่ือให้บุคคลทั้ง 2 ฝ่าย ได้มีหน้าที่ 
และความรับผิดชอบที่ช่วยท าให้การจัดท าบัญชีของธุรกิจถูกต้อง สงผลให้ข้อมูลในงบการเงินเชื่อถือได้ 
และสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการตัดสินใจได้ (กรมพัฒนาธุรกิจ. 2560) ผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชี ผู้มี
หน้าที่จัดท าบัญชีหมายความว่า ผู้มีหน้าที่จัดให้มีการท าบัญชีตามพระราชบัญญัติ การบัญชีพ.ศ.2543 
(มาตรา 4) ซึ่งประกอบด้วย (มาตรา 8)  
  กลุ่มท่ี 1 (มาตรา 8 วรรค 1)  
   1. ห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน ซึ่งได้แก่ ห้างหุ้นส่วนจ ากัดและห้างหุ้นส่วนสามัญนิติ
บุคคล  
   2. บริษัทจ ากัด  
   3. บริษัทมหาชนจ ากัด  
   4. นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายต่างประเทศท่ีประกอบธุรกิจในประเทศไทย 
   5. กิจการร่วมค้าตามประมวลรัษฎากร ในกรณีที่ผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีประกอบธุรกิจ
เป็นประจ าในสถานที่หลายแห่งแยกจากกัน ซึ่ง หมายถึง สถานที่ประกอบการที่แยกออกไปจาก
ส านักงานใหญ่โดยมีที่ตั้งถาวร ซึ่งมีพนักงานประจ าและมีการด าเนินกิจการที่จะก่อให้เกิดรายได้เช่น 
โชว์รูม ธนาคารพาณิชย์เป็นต้น ให้ผู้มีหน้าที่ รับผิดชอบในการจัดการธุรกิจในสถานที่นั้นเป็นผู้มีหน้าที่
ท าบัญชี (มาตรา 8 วรรค 2)  
  ผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีดังกล่าวข้างต้น จะด าเนินการโดยผู้ที่กระท าการแทน นิติบุคคลหรือ 
ธุรกิจ หมายถึง บุคคลดังต่อไปนี้  
   1. หุ้นส่วนผู้จัดการ ของห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน  
   2. กรรมการบริษัท ของบริษัทจดทะเบียน บริษัทมหาชนจ ากัด 
   3. ผู้กระท าการแทนที่ได้รับแต่งตั้งจากนิติบุคคลต่างประเทศ ของนิติบุคคล
ต่างประเทศท่ีเข้า มาประกอบธุรกิจในไทย  
   4. ผู้กระท าการแทนที่ได้รับแต่งตั้ง ของกิจการร่วมค้าตามประมวลรัษฎากร 
   5. ผู้จัดการ ของสถานที่ประกอบธุรกิจเป็นประจ า  

กลุ่มท่ี 2 (มาตรา 8 วรรค 4)  
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  บุคคลธรรมดาหรือห้างหุ้นส่วนที่มิได้จดทะเบียนที่ประกอบธุรกิจในประเทศไทย เมื่อ 
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงพาณิชย์โดยความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรีออกประกาศกระทรวงพาณิชย์ 
ก าหนดให้เป็นผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีได้แก่ 
   1. บุคคลธรรมดาหรือห้างหุ้นส่วนที่ได้จดทะเบียนที่ประกอบธุรกิจเป็นผู้ผลิต ผู้
จ าหน่าย ผู้มีไว้เพ่ือจ าหน่าย ผู้น าเข้ามาในราชอาณาจักร หรือผู้ส่งออกไปนอกราชอาณาจักร ซึ่งสินค้า
ประเภทแถบ เสียงเพลง แถบวีดีทัศน์และแผ่นซีดี (ประกาศกระทรวงพาณิชย์เรื่อง ก าหนดให้บุคคล
ธรรมดาหรือ ห้างหุ้นส่วนที่มิได้จดทะเบียน เป็นผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีพ.ศ.2544)  
   2. บุคคลธรรมดาหรือห้างหุ้นส่วนที่มิได้จดทะเบียนที่ประกอบธุรกิจ โรงงานแปร
สภาพ แกะสลัก และการท าหัตถกรรมจากงาช้าง การค้าปลีก การค้าส่ง งาช้าง และผลิตภัณฑ์จาก
งาช้าง (ประกาศกระทรวงพาณิชย์เรื่อง ก าหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับงาช้างเป็นผู้มีหน้าที่จัดท า
บัญชี พ.ศ.2551) 
 หน้าที่และความรับผิดชอบของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีคือ ต้องจัดให้มีการท าบัญชีส าหรับการ 
ประกอบธุรกิจของตน โดยมีรายละเอียด หลักเกณฑ์และวิธีการตามที่บัญญัติไว้ในพระราชบัญญัตินี้ 
(มาตรา 8 วรรค 1) โดยหน้าที่และความรับผิดชอบของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีมีดังนี้  

1. จัดให้มีการท าบัญชีนับแต่วันเริ่มท าบัญชี 
ตารางท่ี 2.1 ผู้มีหน้าจัดท ากลุ่มบัญชี กลุ่มที่ 1 (มาตรา 9(1)-(4)) 

ประเภทนิติบุคคล วันเริ่มท าบัญชี 
- ห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน  
- บริษัทจ ากัด  
- บริษัทมหาชนจ ากัด 

นับแต่วันที่ได้รับการจดทะเบียนเป็นนิติบุคคล 
ตามกฎหมาย 

-นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายต่างประเทศที่ 
ประกอบธุรกิจในประเทศไทย 

นับแต่วันที่ได้เริ่มต้นประกอบธุรกิจในประเทศ 
ไทย 

-กิจการร่วมการค้าตามประมวลรัษฎากร นับแต่วันที่ได้เริ่มต้นประกอบกิจการ 

-สถานที่ประกอบธุรกิจเป็นประจ า นับแต่วันที่เริ่มต้นประกอบกิจการ 
ที่มา: กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 2560 
 

ผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีกลุ่มที่ 2 (มาตรา 8 วรรค 6) บุคคลธรรมดาหรือห้างหุ้นส่วนที่มิได้จด
ทะเบียนตามประกาศกระทรวงพาณิชย์ให้เริ่มท าบัญชีนับแต่วันที่เริ่มต้นประกอบกิจการ (ตาม
ประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้า)  
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  2. จัดให้มีการท าบัญชีให้ครบถ้วนและถูกต้อง โดยมีหลักเกณฑ์และวิธีการตามที่กฎหมาย
ก าหนด อธิบดีกรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้ประกาศก าหนดในเรื่องต่อไปนี้ (มาตรา 7 (1)–(4)  
   2.1 ชนิดของบัญชีที่ต้องจัดท า  
    - บัญชีรายวัน  
    - บัญชีแยกประเภท  
    - บัญชีสินค้า  
    - บัญชีรายวัน บัญชีแยกประเภทอ่ืน และบัญชีแยกประเภทย่อยตามความ
จ าเป็นแก่การท าบัญชีของธุรกิจ  
   กรณีบุคคลธรรมดาหรือห้างหุ้นส่วนที่มิได้จดทะเบียนที่ประกอบธุรกิจในประเทศ
ไทยตาม ประกาศกระทรวงพาณิชย์ต้องจัดท าบัญชีสินค้าเท่านั้น (ตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจ
การค้า)  
   2.2 ข้อความและรายการที่ต้องมีในบัญชี  
   2.3 ระยะเวลาที่ต้องลงรายการในบัญชี  
    - บัญชีรายวัน ต้องลงรายการในบัญชีภายใน 15 วัน นับแต่วันที่รายการนั้น
เกิดข้ึน  
    - บัญชีแยกประเภท ต้องผ่านรายการจากบัญชีรายวันภายใน 15 วัน นับแต่
วันสิ้น เดือนของเดือนที่รายการนั้นเกิดขึ้น  
    - บัญชีสินค้า ต้องลงรายการในบัญชีภายใน 15 วัน นับแต่วันสิ้นเดือนที่
รายการนั้น เกิดข้ึน กรณีท่ีบัญชีเป็นแยกประเภทและบัญชีสินค้า ซึ่งต้องมีการลงรายการยอดคงเหลือ 
ต้องลง รายการยอดคงเหลือให้แล้วเสร็จภายใน 60 วันนับแต่วันปิดบัญชี  
   2.4 เอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชี  
    - เอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีที่จัดท าขึ้นโดยบุคคลภายนอก  
    - เอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีที่จัดท าขึ้นโดยผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชี
เพ่ือออกให้แก่ บุคคลภายนอก  
    - เอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีที่จัดท าขึ้นโดยผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชี
เพ่ือใช้ในกิจการตนเอง (อ่านรายละเอียดเพ่ิมเติม ประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เรื่อง ก าหนดชนิด
ของบัญชีที่ต้องจัดท าข้อความและรายการที่ต้องมีในบัญชีระยะเวลาที่ต้องรายการในบัญชีและเอกสาร
ที่ต้องใช้ ประกอบการลงบัญชีพ.ศ.2544 แก้ไข ฉบับที่ 2 พ.ศ.2442) 
  3. ต้องปิดบัญชีครั้งแรกภายใน 12 เดือน นับแต่วันเริ่มท าบัญชีและปิดบัญชีทุกรอบ 12 
เดือน นับแต่วันปิดบัญชีครั้งก่อน (มาตรา 10) ทั้งนี้ผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีจะปิดบัญชีโดยมีรอบปีบัญชี
น้อย กว่า 12 เดือน ได้เพียง 2 กรณีเท่านั้น กล่าวคือ  
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   กรณีท่ี 1 เป็นรอบปีบัญชีปีแรก ซึ่งมีรอบปีบัญชีน้อยกว่า 12 เดือน  
   กรณีที่ 2 รอบปีบัญชีที่ได้รับอนุญาตเปลี่ยนรอบปีบัญชีจากสารวัตรใหญ่บัญชีหรือ
สารวัตร บัญชีแล้ว  
  4. ต้องจัดท างบการเงินและยื่นงบการเงิน (เฉพาะผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีตามกลุ่มที่ 1)  
   4.1 ก าหนดระยะเวลาของการยื่นงบการเงินต่อกรมพัฒนาธุรกิจการค้า (มาตรา 11 
วรรค 1)  
    4.1.1 ห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายต่างประเทศ 
และกิจการร่วมค้าตามประมวลรัษฎากร ต้องยื่นการเงินต่อกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ภายใน 5 เดือน 
นับแต่วันปิดบัญชี  
    4.1.2 บริษัทจ ากัด และบริษัทมหาชนจ ากัด ให้ยื่นงบการเงินต่อกรมพัฒนา 
ธุรกิจการค้า ภายใน 1 เดือนนับแต่วันที่งบการเงินนั้นได้รับอนุมัติในที่ประชุมใหญ่  
   4.2 การยื่นงบการเงินให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการยื่นงบการเงินที่อธิบดีกรม
พัฒนา ธุรกิจการค้าประกาศก าหนด (มาตรา 11 วรรค 2) และงบการเงินต้องมีรายการย่อตามที่
อธิบดีกรม พัฒนาธุรกิจการค้าประกาศก าหนดโดยความเห็นชอบของรัฐมนตรีว่าการกระทรวง
พาณิชย์ก าหนด (มาตรา 11 วรรค 3)   
   4.3 งบการเงินต้องได้รับการตรวจสอบและแสดงความคิดเห็นโดยผู้สิบบัญชีรับ
อนุญาต (มาตรา 11 วรรค 4) เว้นแต่ งบการเงินของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีซึ่งเป็นห้างหุ้นส่วนจด
ทะเบียนที่มีทุกรายการต่อไปนี้คือ ทุน ไม่เกิน 5 ล้านบาท และสินทรัพย์รวม ไม่เกิน 30 ล้านบาท 
และรายได้รวม ไม่ เกิน 30 ล้านบาท  
   ได้รับยกเว้นไม่ต้องได้รับการตรวจสอบและแสดงความเห็นโดยผู้สอบบัญชีรับ
อนุญาต (กฎกระทรวงว่าด้วยการยกเว้นไม่ต้องจัดให้งบการเงินได้รับการตรวจสอบและแสดง
ความเห็นโดย ผู้สอบบัญชีรับอนุญาต พ.ศ.2544) 
  5. จัดให้มีผู้ท าบัญชีซึ่งมีคุณสมบัติและเงื่อนไขของการเป็นผู้ท าบัญชีตามอธิการกรมพัฒนา 
ธุรกิจการค้าก าหนดตามมาตรฐาน 7 (6) และมีหน้าที่ควบคุมดูแลผู้บัญชีให้จัดท าบัญชีให้ตรงต่อความ 
เป็นจริงและถูกต้องตามพระราชบัญญัตินี้ (มาตรา 19 วรรค 1) เว้นแต่ผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีซึ่งเป็น 
บุคคลธรรมดาจะเป็นผู้ท าบัญชีส าหรับกิจการของตนเองก็ได้ (มาตรา 18 วรรค 2)  
  6. ส่งมอบเอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีให้แก่ผู้ท าบัญชีให้ครบถ้วนถูกต้อง เช่น 
ใบเสร็จรับเงิน ใบส่งของ หรือเอกสารใด ๆ ที่ใช้เป็นหลักฐานในการลงรายการในบัญชีเพ่ือให้บัญชีที่ 
จัดท าขึ้นสามารถแสดงผลการด าเนินงาน ฐานะการเงิน หรือการเปลี่ยนแปลงฐานะการเงินที่เป็นอยู่ 
ตามความเป็นจริงและตามมาตรฐานการบัญชี (มาตรา 12)  
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  7. เก็บรักษาบัญชีและเอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีไว้ ณ สถานที่ท าการหรือ สถานที่
ที่ใช้ผลิตหรือเก็บสินค้าประจ าหรือสถานที่ที่ใช้เป็นที่ท างานประจ า เว้นแต่จะได้รับอนุญาต จาก
สารวัตรใหญ่บัญชีหรือสารวัตรบัญชีให้เก็บไว้ ณ สถานที่อ่ืนได้ (มาตรา 13) และต้องเก็บรักษา บัญชี
และเอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีไว้เป็นเวลาไม่น้อยกว่า 5 ปีนับแต่วันที่ปิดบัญชี (มาตรา 14)  
  8. เมื่อบัญชีหรือเอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีสูญหายหรือเสียหาย ต้องแจ้งสารวัตร 
ใหญ่บัญชีหรือสารวัตรบัญชีภายใน 15 วัน นับแต่วันที่ทราบหรือควรทราบถึงการสูญหายหรือเสียหาย 
นั้น (มาตรา 15) 
  ผู้ท าบัญชี  
  ผู้ท าบัญชีหมายความว่า ผู้รับผิดชอบในการท าบัญชีของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีไม่ว่าจะได้ 
กระท าในฐานะเป็นลูกจ้างของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีหรือไม่ก็ตาม (มาตรา 4)  
  ซึ่งผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีต้องจัดให้มีผู้ท าบัญชีซึ่งเป็นผู้มีคุณสมบัติตามที่อธิบดีกรมพัฒนาธุรกิจ 
การค้าก าหนดมาตรา 7 (6) โดยความเห็นชอบจากรัฐมนตรีเพ่ือจัดท าบัญชีตามพระราชบัญญัตินี้ 
(มาตรา 19)  
  คุณสมบัติและเงื่อนไขของการเป็นผู้ท าบัญชีตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เรื่อง 
ก าหนดคุณสมบัติและเงื่อนไขของการเป็นผู้ท าบัญชีพ.ศ.2557 และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2)  
พ.ศ.2559 มีดังนี้  
  คุณสมบัติของผู้ท าบัญชี  
   1) มีภูมิล าเนาหรือถิ่นที่อยู่ในราชอาณาจักร 
   2) มีความรู้ภาษาไทยเพียงพอที่จะท าหน้าที่เป็นผู้ท าบัญชีได้  
   3) มีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามที่จะประกอบวิชาชีพเป็นผู้ท าบัญชีตาม
กฎหมายว่าด้วยวิชาชีพบัญชี 
   4) ไม่เคยต้องค าพิพากษาถึงที่สุดให้จ าคุกเนื่องจากกระท าความผิดตามฐานความผิด
หรือ กฎหมายที่ก าหนดในมาตรา 39 (3) แห่งพระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชีพ.ศ.2547 เว้นแต่ต้องค า 
พิพากษาหรือพ้นโทษมาแล้วไม่น้อยกว่า 3 ปี  
   5) มีคุณวุฒิการศึกษา ดังต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี 2.2 ข้อมูลผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีและคุณวุฒิของผู้ท าบัญชี 

ผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชี คุณวุฒิของผู้ท าบัญชี 
กลุ่มท่ี 1 
    ผู้ท าบัญชีของห้างหุ้นส่วนจดทะเบียนและ
บริษัท จ ากัดที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายไทย ซึ่ง ณ 
วันปิด บัญชีในรอบปีที่ผ่านมาทุกรายการต่อไปนี้  
    -ทุนจดทะเบียนไม่เกิน 5 ล้านบาท และ  
    -สินทรัพย์รวมไม่เกิน 30 ล้านบาท และ  
    -รายได้รวมไม่เกิน 30 ล้านบาท 

ไม่ต่ ากว่าอนุปริญญาหรือประกาศนียบัตร 
วิชาชีพชั้นสู ง (ปวส. ) ทางการบัญชีหรือ 
เ ที ย บ เ ท่ า จ า ก ส ถ า บั น ก า ร ศึ ก ษ า  ซึ่ ง 
คณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (ก.พ) หรือ 
กระทรวงศึกษาธิการเทียบว่ า ไม่ต่ ากว่ า 
อนุปริญญาหรอประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง 
(ปวส.) ทางการบัญชี 

กลุ่มท่ี 2  
    1. ห้างหุ้นส่วนจดทะเบียนและบริษัทจ ากัดซึ่ง 
ณ วันปิดบัญชีในรอบปีบัญชีที่ผ่านมามีทุน จด
ทะเบียนสินทรัพย์รวมหรือรายได้รวมรายการ ใด
รายการหนึ่งเกินกว่าที่ก าหนดไว้ในกลุ่มที่ 1  
   2. บริษัทมหาชนจ ากัด  
   3. นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายต่างประเทศ
ที่ ประกอบธุรกิจในประเทศไทย  
   4. กิจการร่วมค้าตามประมวลรัษฎากร 

ไม่ ต่ า กว่ าปริญญาตรี ทางการบัญชีหรื อ 
เทียบเท่า หรือได้รับประกาศนียบัตรหรือวุฒิ
อ่ืน เทียบเท่าปริญญาตรีสาขาวิชาการบัญชีที่
สภา วิชาชีพบัญชีรับรอง 

ในกรณีที่เป็นการเริ่มท าบัญชีรอบปีบัญชีแรกของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีคุณวุฒิการศึกษาของผู้ท า 
บัญชีให้พิจารราโดยใช้เกณฑ์ทุนจดทะเบียนตามที่ก าหนดไว้ในกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มที่ 2 แล้วแต่กรณี 
ในกรณีที่ทุนจดทะเบียนสินทรัพย์รวม หรือรายได้รวมของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีตามกลุ่มที่ 1 
เปลี่ยนแปลงไปจนท าให้ผู้ท าบัญชีของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีไม่มีคุณสมบัติของการเป็นผู้ท าบัญชีของ 
ผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีนั้นต่อไป ให้ผู้นั้นสามารถเป็นผู้ท าบัญชีของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีดังกล่าวต่อไป 
ได้เป็นเวลา 2 ปีนับแต่วันสิ้นรอบปีบัญชีที่มีการเปลี่ยนแปลง 

 
เงื่อนไขของการเป็นผู้ท าบัญชี  

  1. ต้องเป็นสมาชิกสภาวิชาชีพบัญชีหรือขึ้นทะเบียนไว้กับสภาวิชาชีพตามพระราชบัญญัติ 
วิชาชีพบัญชีพ.ศ.2547  

2. แจ้งรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับการท าบัญชีทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ (ระบบ e -
Accountant) ที่เว็ปไซต์กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (www.dbdd.go.th) พร้อมด้วยส าเนาหลักฐาน 
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ภายใน 30 วันนับแต่วันเริ่มท าบัญชี ในกรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงหรือยกเลิกรายการที่แจ้งไว้ต้องแจ้ง
ทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e Accountant) ที่เว็ปไซต์กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (www.dbd.go.th) 
พร้อมด้วยส าเนาหลักฐานภายใน 30 วัน นับแต่วันที่มีการเปลี่ยนแปลงหรือยกเลิก ต้องยืนยันรายชื่อผู้
มีหน้าที่จัดท าบัญชีที่รับท าบัญชีและสถานภาพการเป็นสมาชิกหรือขึ้น ทะเบียนไว้กับวิชาชีพบัญชีทาง
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ (ระบบ e-Accountant) ที่เว็บไซต์กรมพัฒนา ธุรกิจการค้า (www.dbd.go.th) 
พร้อมด้วยส าเนาหลักฐานภายใน 30 วันนับแต่วันสิ้นปีปฏิทินของทุก ปีปฏิทิน  

 3. ต้องเข้ารับการพัฒนาความรู้ต่อเนื่องทางวิชาชีพบัญชีไม่น้อยกว่า 12 ชั่วโมงต่อปีปฏิทิน 
เว้นแต่ผู้ท าบัญชีที่แจ้งการเป็นผู้ท าบัญชีส าหรับปีแรกและมีระยะเวลาที่เหลือหลังการแจ้งในปีนั้นน้อย 
กว่า 6 เดือนให้เริ่มพัฒนาความรู้ต่อเนื่องทางวิชาชีพบัญชีในปีถัดไป จ านวนชั่วโมงการพัฒนาความรู้
ต่อเนื่องทางวิชาชีพบัญชีต้องมีเนื้อหาที่เกี่ยวกับการบัญชีไม่ น้อยกว่า 6 ชั่วโมง  

 การพัฒนาความรู้ต่อเนื่องทางวิชาชีพบัญชีได้แก่การเข้าร่วมกิจกรรม ดังต่อไปนี้  
   1. การอบรมหรือสัมมนา ทั้งนี้ให้รวมถึงการอบรมหรือสัมมนาในรูปแบบสื่อทาง 
อิเล็กทรอนิกส์ (e-learning)  

  2. การเป็นวิทยากร ผู้บรรยาย ผู้ด าเนินการสัมมนาในกิจกรรม  
  3. การเป็นอาจารย์ในสถาบันการศึกษาของรัฐหรือสถาบันการศึกษาของเอกชนตาม

กฎหมาย ว่า ด้วยสถาบันการศึกษาเอกชน ซึ่ งมีการสอนไม่ต่ ากว่าระดับอนุปริญญาหรือ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ ชั้นสูง (ปวส.) ทางการบัญชีหรือเทียบเท่า ไม่ว่าจะเป็นการสอนในฐานะ
อาจารย์ประจ าหรืออาจารย์ พิเศษ  

  4. การส าเร็จศึกษาในคุณวุฒิที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพบัญชีไม่ว่าคุณวุฒิใหม่นั้นจะสูง
กว่าคุณวุฒิ เดิมหรือไม่ก็ตาม  

  5.  ก า รผ่ านการศึ กษา เฉพาะรายวิ ช าที่ เ กี่ ย ว ข้ อ งกั บ วิ ช าชี พบัญชี จ าก
สถาบันการศึกษาของรัฐ หรือสถาบันการศึกษาของเอกชนตามกฎหมายว่าด้วยสถาบันการศึกษา
เอกชน ซึ่งมีการสอนไม่ต่ ากว่า ระดับอนุปริญญาหรือประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ทางการ
บัญชีหรือเทียบเท่า 
   6. กิจกรรมอ่ืน นอกจากที่ระบุตาม (1) (2) (3) (4) และ (5) ตามที่สภาวิชาชีพบัญชี
ประกาศ ก าหนด  

  7.  แจ้งรายละเอียดการพัฒนาความรู้ต่อเนื่องทางวิชาชีพบัญชีทางระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (ระบบ e-Accountant) ที่เว็บไซต์กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (www.dbd.go.th) ได้ทันที
หลังการท ากิจกรรมแต่ไม่เกิน 30 วัน นับแต่วันสิ้นปีปฏิทินของทุกปีและต้องเก็บหลักฐานการเข้าร่วม
พัฒนา ความรู้ต่อเนื่องทางวิชาชีพบัญชีเป็นเวลาไม่น้อยกว่า 3 ปีนับแต่วันสิ้นสุดของการท ากิจกรรม
ในแต่ละ ครั้ง  
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  8. ผู้ท าบัญชีใดไม่เข้ารับการพัฒนาความรู้ต่อเนื่องทางวิชาชีพบัญชีหรือเข้ารับการ
พัฒนา ความรู้ไม่ครบตามที่ก าหนด แม้ถูกเปรียบเทียบตามกฎหมายแล้วยังต้องพัฒนาความรู้ให้ครบ
จ านวน ชั่วโมงตามระยะเวลาที่ขาดหายไป แต่เมื่อรวมกันแล้วไม่เกิน 24 ชั่วโมง ทั้งนี้ไม่นับรวมจ านวน
ชั่วโมง ในปีปัจจุบัน  

  9. ผู้ท าบัญชีใดยกเลิกการแจ้งรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับการท าบัญชีแล้ว และขอ
กลับมาแจ้ง รายละเอียดที่เกี่ยวกับการท าบัญชีของผู้ท าบัญชีใหม่ต้องเข้ารับการพัฒนาความรู้ให้ครบ
จ านวนชั่วโมง ตามระยะเวลาที่ขาดหายไปก่อนการยกเลิกการแจ้งรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับการท า
บัญชีแต่เมื่อ รวมกันแล้วไม่เกิน 24 ชั่วโมง และแจ้งการขอกลับมาแจ้งรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับการ
ท าบัญชีใหม่ ทางอิเล็กทรอนิกส์ (ระบบ e-Accountant) ที่ เว็บไซต์กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
(www.dbd.go.th)  

  10. รับท าบัญชีของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีได้ไม่เกิน 100 ราย ต่อปีปฏิทิน ไม่ว่าจะเป็น
การรับท าบัญชีใน รอบปีบัญชีและกิจการที่รับท าบัญชีจะมีการประกอบกิจการหรือไม่ก็ตาม 

หน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ท าบัญชี  
1. ต้องจัดท าบัญชีเพ่ือให้มีการแสดงผลการด าเนินงาน ฐานะการเงิน หรือการเปลี่ยนแปลง 

ฐานะการเงินของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีที่เป็นอยู่ตามความเป็นจริงและตามมาตรฐานการบัญชีโดยมี 
เอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีให้ถูกต้องครบถ้วย (มาตร 20)  

2. การลงรายการในบัญชีผู้ท าบัญชีต้องปฏิบัติดังต่อไปนี้  
  2.1 ลงรายการเป็นภาไทย หากลงรายการเป็นภาต่างประเทศให้มีภาษาไทยก ากับ 

หรือลงรายการเป็นรหัสบัญชีให้มีคู่มือแปลรหัสที่เป็นภาษาไทยไว้  
2.2 เขียนด้วยหมึก ดีดพิมพ์ตีพิมพ์หรือท าด้วยวิธีอ่ืนใดที่ได้ผลในท านองเดียวกัน  

3. อ านาจในการตรวจสอบบัญชีและเอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชี ก าหนดให้สารวัตร
ใหญ่บัญชีและสารวัตรบัญชีมีอ านาจดังนี้  

  3.1 ตรวจสอบบัญชีและเอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีเข้าไปในสถานที่ท า 
การหรือสถานที่เก็บรักษาบัญชีและเอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีหรือสถานที่รวบรวมหรือ 
ประมูลข้อมูลของผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีในระหว่างการท าการ   

  3.2 สั่งเป็นหนังสือให้ผู้มีหน้าที่จัดท าบัญชีหรือผู้ท าบัญชีมาให้ถ้อยค าหรือส่งบัญชี 
และเอกสารที่ต้องใช้ประกอบการลงบัญชีรวมทั้งเชิญบุคคลที่เกี่ยวข้องมาให้ถ้อยค าได้  

  3.3 ยึด อายัดบัญชีและเอกสารที่ต้องใช้ประกอบลงบัญชีได้  
4. บทก าหนดโทษที่ส าคัญ ๆ ผู้กระท าความผิดตามพระราชบัญญัตินี้จะต้องรับโทษตาม

ลักษณะความผิด ซึ่งโทษมีท้ังโทษ ปรับปละจ าคุกและในกรณีท่ีเป็นความผิดต่อเนื่องมีโทษปรับรายวัน
จนกว่าจะปฏิบัติให้ถูกต้องเช่น  

http://www.dbd.go.th/
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  4.1 ความผิดที่ระวางโทษปรับ 
   
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับหลักเกณฑ์และเงื่อนไขในการรับรองคุณภาพส านักงานบัญชี พ.ศ.2558  
  จากการที่กรมพัฒนาธุรกิจการค้าลงพ้ืนที่ตรวจส านักงานบัญชีคุณภาพทั่วประเทศพร้อม 
พัฒนาคุณภาพส านักงานบัญชีและผู้ประกอบการวิชาชีพบัญชีของไทยให้พร้อมรับการเปิดการค้าเสรี 
อาเซียน (AEC) หลังประเทศเพ่ือนบ้านรุกคืบขยายธุรกิจสู่ประเทศไทย ตามข้อตกลงว่าด้วยการค้า 
บริการของอาเซียนที่ให้ประเทศสมาชิกเปิดเสรีบริการวิชาชีพบริการวิชาชีพบัญชีและสามารถถือหุ้น 
ในประเทศสมาชิกได้ 51% และ 70% ในปี 2553 และ 2558 น าร่องลงพ้ืนที่ตรวจในเขต 
กรุงเทพมหานครเป็นล าดับแรกหวังผลักดันให้ส านักงานบัญชีและผู้ประกอบวิชาชีพของไทยเป็นผู้น า 
กลุ่มประเทศอาเซียน ข้อตกลงยอมรับร่วมในคุณสมบัติสาขาวิชาชีพบัญชี (ASEAN Mutual 
Recognition Arrangement on Accountancy Services: MRA) ซึ่งเป็นข้อตกลงระหว่างประเทศ 
อาเซียนในการอ านวยความสะดวกเกี่ยวกับการเข้าไปให้บริการด้านบัญชีในประเทศอาเซียนอ่ืน 
สามารถเข้าไปท างานในประเทศอาเซียนอ่ืนได้สะดวกขึ้น ดังนั้น จะเห็นว่าผู้ประกอบการวิชาชีพ 
บัญชรของไทยจะได้รับผลกระทบจาก AEC ไม่ทางตรงก็ทางอ้อม ผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีของไทยจึง 
ต้องเตรียมความพร้อมในการปรับตัวเพ่ือให้พร้อมรับกับความเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้น รวมทั้ง 
ต้องพิจารณาถึงจุดแข็งที่ผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีมีอยู่  เ พ่ือวางแผนพัฒนาในเชิงรุกได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล (ส านักงานพัฒนาบัญชีธุรกิจ ฉบับที่ 62/6, 2557)  
  กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ได้ออกประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เรื่อง หลักเกณฑ์และเงื่อนไข 
ในการรับรองคุณภาพส านักงานบัญชีพ.ศ.2558 ซึ่งสรุปประเด็นส าคัญของประกาศฉบับนี้ได้ดังนี้ 
  คุณสมบัติส านักงานบัญชีที่จะยื่นขอรับหนังสือรับรอง  
  1. ประกอบกิจการด้านการจัดท าบัญชีมาเวลาเป็นเวลาไม่น้อยกว่า 1 ปี  
  2. รับท าบัญชีของผู้มีหน้าที่จัดบัญชีตามมาตรา 8 วรรคหนึ่ง แห่งพระราชบัญญัติการบัญชี 
พ.ศ.2543 โดยแบ่งตามขนาดดังนี้  

- ขนาดเล็ก ตั้งแต่ 15–29 ราย  
- ขนาดกลาง ตั้งแต่ 30–49 ราย  
- ขนาดใหญ่ตั้งแต่ 50 รายขึ้นไป  

  3. มีหัวหน้าส านักงานที่  
- ปฏิบัติงานเต็มเวลา   
- มีคุณวุฒิ ไม่ ต่ า กว่ าปริญญาตรี ท างการบัญชีห รื อ เที ยบ เท่ าหรื อ ได้ รั บ

ประกาศนียบัตร หรือวุฒิอ่ืนเทียบเท่าปริญญาตรีสาขาวิชาการบัญชีที่สภาวิชาชีพรับรอง  
- มีประสบการณ์ด้านการท าบัญชีมาแล้วไม่น้อยกว่า 5 ปี  
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- ต้องแจ้งการเป็นผู้ท าบัญชีต่อกรมไว้แล้ว ตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้าเรื่อง 
ก าหนดคุณสมบัติและเงื่อนไขของการเป็นผู้ท าบัญชี พ.ศ.2557  
  4. มีผู้ช่วยผู้ท าบัญชีที่  

- ปฏิบัติงานเต็มเวลา  
- มีคุณวุฒิไม่ต่ ากว่าปริญญาตรีทางการบัญชีหรือเทียบเท่าหรือได้รับ ประกาศนียบัตร 

หรือวุฒิอื่นเทียบเท่าปริญญาตรีสาขาวิชาการบัญชีที่สภาวิชาชีพรับรอง อย่างน้อย 1 คน  
  5. มีเลขประจ าตัวผู้เสียภาษีอากร  
  6. ในกรณีที่ส านักงานบัญชีจัดตั้งในรูปคณะบุคคลหรือนิติบุคคล ผู้เป็นเจ้าของ ผู้เป็นหุ้นส่วน 
หรือกรรมการ ซึ่งเป็นผู้รับผิดชอบงานด้านการให้การบริการรับท าบัญชีต้องมีคุณสมบัติตามเหมือน 
หัวหน้าส านักงานตามที่กล่าวมาข้างต้นด้วย 
 ขั้นตอนการรับรองคุณภาพส านักงานบัญชีดังนี้  
  1. แจ้งรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับการขอรับรองคุณภาพตามแบบค าขอหนังสือรับรอง
คุณภาพ บัญชี (แบบ ร.สบ.1) พร้อมด้วยหลักฐานตามที่ระบุไว้ในแบบ ร.สบ.1 และยื่นต่อส านักงาน
บัญชีธุรกิจ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์  
  2. เข้ารับและผ่านการตรวจประเมินคุณภาพตามข้อก าหนดการรับรองคุณภาพส านักงาน 
บัญชีโดยผู้ตรวจประเมินจากหน่วยงานที่กรมก าหนด ดังนี้  

- สถาบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ (สรอ.) หรือ  
- หน่วยงานอ่ืนที่กรมให้ความเห็นชอบ ทั้งนี้ส า20นักงานบัญชีเป็นผู้รับผิดชอบ

ค่าใช้จ่ายในการตรวจประเมินทุกครั้งตามอัตราที่ หน่วยงานผู้ตรวจประเมินเรียกเก็บ  
3. ได้รับความเห็นชอบจากรมให้เป็นส านกงานบัญชีคุณภาพ 

  สิทธิประโยชน์ที่ส านักงานบัญชีซึ่งผ่านการประเมินคุณภาพจะได้รับ  
  1. ส านักงานบัญชีจะได้รับหนังสือรับรอง ซึ่งมีก าหนดอายุ 3 ปี นับจากวันที่ออกหนังสือ 
รับรอง  
  2. กรมพัฒนาธุรกิจการค้าจะเผยแพร่ชื่อและที่อยู่ของส านักงานบัญชีดังกล่าวให้สาธารณชน 
ทราบ โดยผ่านสื่อต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์กรมพัฒนาธุรกิจการค้า เป็นต้น  
  3. การที่ส านักงานบัญชีได้รับรองคุณภาพเท่ากับเป็นการรับรองเบื้องต้นแล้วว่า ส านักงาน 
บัญชีนี้มีมาตรฐานการท างานที่ดีสร้างความน่าเชื่อถือและความเชื่อมั่นแก่ผู้ที่สนใจจะใช้บริการ ซึ่ง 
อาจมีผลให้ได้รับงานเพิ่มข้ึน  
  จากแนวคิดข้อก าหนดการรับรองคุณภาพของส านักงานบัญชีที่ใช้เป็นหลักเกณฑ์ในการก ากับ
และ พัฒนาส านักงานบัญชีให้มีการจ าท าบัญชีแก่ผู้ประกอบธุรกิจและของตนเองให้เป็นไปตาม
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กฎหมาย และมาตรฐานการบัญชีรวมทั้งเพ่ือพัฒนาและยกระดับส านักงานบัญชีให้มีมาตรฐาน
เดียวกันและเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ มี
ผู้ให้ความหมายแนวคิดและทฤษฎี ดังนี้ 
  Bartol and Martin (1991: 6) ได้ให้ความหมายการบริหารว่าเป็น กระบวนการที่ท าให้
เป้าหมายขององค์กรประสบผลส าเร็จ โดยการวางแผน การจัดการองค์การ การใช้ภาวะผู้น าและการ
ควบคุม  
  Stoner and Freeman (1992:3) กล่าวว่า การบริหาร หมายถึง กระบวนการวางแผน การ
จัดการองค์การ ภาวะผู้น า การควบคุมการท างานของสมาชิกขององค์การ และการใช้ประโยชน์จาก
ทรัพยากรเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ   
  Straub and Attner (1985: 86-91) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับหน้าที่ของผู้บริหารได้ดังนี้ 
   1. การวางแผน (Planning) เป็นยุทธศาสตร์หรือแผนปฏิบัติเพ่ือน าไปสู่แนวทางใน
การ แสวงหาวิธีการที่จะบรรลุเป้าหมายขององค์การ มีการวางแผนเป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่ 
เฉพาะเจาะจงก าหนดจุดศูนย์กลางของการบริหารและการปฏิบัติงาน  
   2. การจัดองค์การ (Organizing) เป็นการจัดแบ่งงานขององค์การเพ่ือที่จะท าให้มี 
ประสิทธิภาพมากที่สุดและสัมฤทธิ์ผลตามวัตถุประสงค์ขององค์การเป็นการปฏิบัติงานโดยผ่านสาย 
การบังคับบัญชา  
   3. การจัดบุคคลเข้าท างาน (Staffing) เป็นการวางแผนทรัพยากรบุคคลในเรื่อง
เกี่ยวกับการท างานและประเภทของต าแหน่งที่ต้องใช้ในการท างาน ก าหนดความต้องการก าลังคน
ของแต่ละงานและคุณสมบัติของแต่ละต าแหน่งซึ่งรวมถึงค่าตอบแทน ตลอดจนให้การดูแลและให้การ
พัฒนา  
   4. การอ านวยการ (Directing) เป็นการบริหารให้องค์การสามารถด าเนินงานไปได้
ตาม วัตถุประสงค์การอ านวยการ ต้องการทักษะในการสื่อสารการรับรู้ การจูงใจ และมีคุณสมบัติใน
การเป็นผู้น า  
   5. การควบคุม (Controlling) เป็นระบบเพ่ือก าหนดมาตรฐานและเปรียบเทียบ 
ความก้าวหน้าในการด าเนินงานของพนักงานให้เป็นไปตามแผนและที่คาดหวังไว้  
  บราวน์ (Brown, 1998) ได้แบ่งองค์ประกอบที่สนับสนุนทางการบริหารไว้ 8 ด้าน ดังนี้  
   1. การวางแผน (Planning) หมายถึง กระบวนการระบุปัญหาขององค์การความ
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ต้องการ ของชุมชนและทรัพยากรการก าหนดล าดับความส าคัญ ของวัตถุประสงค์และการก าหนด
แนวทางส าหรับการบริหารเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
   2. การบริหารงานบุคคล (Personnel management) หมายถึงการด าเนินงาน
เกี่ยวกับการคัดเลือกการบรรจุการก าหนดหน้าที่รวมถึงการให้ค่าจ้างและค่าตอบแทนตลอดจนสิทธิ
ต่าง ๆ  
   3. การฝึกอบรม (Training) หมายถึง กระบวนการพัฒนาความรู้ทักษะและ
ความสามารถของผู้ปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง 
   4. การนิเทศติดตาม (Supervision) หมายถึง การแนะน า การสนับสนุน การ
ช่วยเหลือให้การปฏิบัติงานตามหน้าที่การด าเนินการอย่างมีประสิทธิผล  
   5. การจัดสิ่งสนับสนุน (Logistics management) หมายถึง การจัดหาการเก็บ
รักษาและการสนับสนุนเครื่องมืออุปกรณ์ในการท างาน   
   6. การจัดการงบประมาณ (Financial management) หมายถึงการจัดการเกี่ยวกับ
การเงินการบัญชีแผนปฏิบัติการและแผนงาน  
   7. การจัดการข้อมูลข่าวสาร (Information management) หมายถึง การรวบรวม
รายงาน และการใช้ข้อมูลเพื่อเป็นตัวบ่งชี้มาตรฐานและความส าเร็จของการด าเนินงาน  
   8. การจัดองค์กรชุมชน (Communication organization) หมายถึง การเปิด
โอกาสให้ชุมชนมีส่วนร่วมในการออกความคิดเห็น การวางแผน การจัดกิจกรรมในการด าเนินการ 

การบริหารจัดการ (Management) เป็นค านามที่แสดงออกถึงการกระท าหรือการ
ปฏิบัติการบางอย่าง ที่เรียกว่า บริหารจัดการนั้นเป็นหน้าที่ของนักบริหาร ความหมายของการบริหาร
จัดการก็เช่นเดียวกับค าต่าง ๆ ในทางสังคมศาสตร์จ านวนมากที่ไม่มีค านิยามที่เป็นที่ยอมรับกัน
โดยทั่วไป ดังนั้นเพ่ือก่อให้เกิดความเข้าใจในความหมายของการบริหารมากยิ่งขึ้น ผู้ศึกษาจึงขอน า
ความหมายของการบริหารจัดการจากผู้ทีมีค านิยามไว้หลายท่าน ทั้งนักวิชาการในไทยและ
ต่างประเทศ ดังต่อไปนี้ 

นพพงษ์ บุญจิตราดุล (2551: 13) ได้ให้ความหมายของการบริหาร ไว้ว่า การบริหาร 
หมายถึง การกระท าต่าง ๆ ที่มีผู้กระท าตั้งแต่สองคนขึ้นไป ร่วมมือกันท าเพ่ือให้เกิดผลส าเร็จตาม
เป้าหมายที่วางไว้ โดยใช้กระบวนการท าอย่างมีระเบียบ ทรัพยากร และเทคนิคต่าง ๆ ที่เหมาะสม 

วิโรจน์ สารรัตนะ (2557) กล่าวว่า การบริหาร หมายถึง กระบวนการการด าเนินงานเพ่ือให้
บรรลุจุดมุ่งหมายขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพโดยอาศัยหน้าที่ในการบริหาร ได้แก่ การวางแผน 
(Planning) การจัดองค์กร (Organizing) การน า (Leading) และการควบคุม (Controlling) 

ศิริ ถีอาสนา (2557: 8) ได้ให้ความหมายของการบริหารว่า เป็นกิจกรรมของกลุ่มตั้งแต่สอง
คนข้ึนไป ร่วมมือกันจัดการทรัพยากรที่เหมาะสมเพ่ือให้ได้บรรลุวัตถุประสงค์ร่วมกันใช้ทั้งศาสตร์และ
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ศิลป์ จัดการกระบวนการบริหารหรือหน้าที่การบริหาร ประกอบด้วย การวางแผน การจัดองค์การ 
การจัดคณะท างาน การอ านวยการ การประสานงาน การรายงาน และการงบประมาณ  

วิเชียร วิทยาอุดม (2558) ได้กล่าวว่า กระบวนการจัดการให้บรรลุเป้าหมาย ผู้บริหารต้องมี
ความรู้เกี่ยวกับการพัฒนาการวางแผน การจัดการองค์การ การบริหารบุคคล การอ านวยการและการ
ควบคุม ผู้บริหารเลือกใช้กิจกรรมเหล่านี้โดยผ่านกระบวนการด้านการจัดการส าหรับการเข้ าถึง
เป้าหมายขององค์การ โดยพ้ืนฐานแล้วกิจกรรมอันหนึ่งจะขึ้นอยู่กับผลการปฏิบัติงานของกิจกรรมอีก
อันหนึ่ง การจัดการองค์การจะอยู่บนพ้ืนของการวางแผนอย่างดีที่ได้รับการพัฒนาขึ้นมาในระหว่าง
กระบวนการของการวางแผนและระบบการอ านวยการต้องมีการปรับความเหมาะสม เพ่ือสะท้อนให้
เห็นถึงการวางแผนเหล่านี้และมีการออกแบบองค์การที่สามารถน าไปใช้ในการปฏิบัติงานได้และระบบ
การควบคุมยังมีความเกี่ยวข้องกับการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงแบบแผนงานที่อยู่ให้สามารถปฏิบัติงาน
ไปตามโครงสร้างองค์การที่มีอยู่ได ้

สรุปได้ว่ากระบวนการจัดการ เป็นกิจกรรมของกลุ่มที่ต้องการให้มีการให้บรรลุเป้าหมาย 
โดยต้องมีกระบวนการ ได้แก่ การวางแผน การจัดการองค์กร การชี้น า และการควบคุม ซึ่ง
กระบวนการเหล่านี้จะน าไปสู่การปฏิบัติงานโดยประสบผลส าเร็จและเป็นระบบมากยิ่งขึ้น 
  บทบาทและหน้าที่ทางการจัดการองค์การ  
  การจัดการองค์การมีบทบาทส าคัญในการใช้เป็นแนวทางให้ผู้บริหารองค์การได้น าทรัพยากร
ที่มีอยู่มาบริหารองค์การได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ในการก าหนดภารกิจของบุคลากรในองค์การหาก
ภารกิจเหล่านี้ได้ถูกก าหนดมาเป็นอย่างดีแล้ว การจัดการจะมีบทบาทในการเป็นส่วนช่วยสนับสนุนให้
ภารกิจของบุคลากรแต่ละคนในองค์การน าไปสู่การบรรลุความส าเร็จตามเป้าหมายขององค์การได้  
  เนตร์พัณณา ยาวิราช (2556) โดยการก าหนดภารกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพได้นั้นองค์ การ
ต้องเข้าใจถึงหน้าที่ในการท างานของแต่ละส่วนในองค์กรเพ่ือให้เกิดการจัดสรรคนในการท างานได้ 
อย่างมีประสิทธิภาพ หน้าที่การจัดการองค์การหลักการจัดการถือเป็นเรื่องส าคัญที่ผู้บริหารโครงการ
จะต้องศึกษาและน าไปใช้ประโยชนให้มากที่สุดในการจัดการองค์การ เพราะผู้บริหารมีหน้าที่ในการ 
บริหารงานให้บรรลุตามเป้าหมาย รวมถึงมีส่วนรับผิดชอบความผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากการท างานของ 
บุคลากรในองค์การ โดยแนวทางในการจัดการองค์การนั้น  
  ฟาโย (Fayol, 1949) ได้เสนอแนวคิด ทฤษฏีทางด้านการจัดการเชิงบริหารส าหรับผู้บริหาร 
โดยผู้บริหารต้องมีทักษะในการบริหารแบ่งออกเป็น 3 ด้านด้วยกัน ได้แก่ ด้านคุณลักษณะของ
ผู้บริหาร ด้านหลักการบริหาร 14 ข้อ และด้านหน้าที่ การบริหารงาน 5 ประการ โดยหน้าที่การ
บริหารงานนี้ใช้ชื่อว่า POCCC ประกอบด้วย  
  1. การวางแผน (Planning) การวางแผนเป็นหน้าที่ของผู้บริหารที่จะต้องก าหนดเป้าหมาย
ให้แก่องค์การโดยท าการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่จะมีผลกระทบต่อองค์การและ
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ก าหนดขึ้นเป็นแผนการปฏิบัติงานเพ่ือเป็นแนวทางของการท างานไปสู่เป้าหมายขององค์การใน
อนาคต  
  2. การจัดองค์การ (Organizing) การจัดองค์การเป็นการก าหนดโครงสร้างการท างานให้แก
องค์การ โดยมีการก าหนด บทบาทหน้าที่การท างานของบุคลากรในองค์การอย่างเหมาะสม ในอันที่
จะช่วยให้งานขององค์การบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้ 
  3. การบังคับบัญชาสั่งการ (Commanding) เป็นหน้าที่ในการ สั่งงานให้ผู้ใต้บังคับบัญชา
ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายตามที่วางไว้โดยการสั่งการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บังคับบัญชาต้องมีความ
เข้าใจศักยภาพของพนักงานเพ่ือให้สั่งการได้เหมาะสมกับศักยภาพของ บุคลากร ซึ่งกระท าให้ส าเร็จ
ผลด้วยดีโดยที่ผู้บริหารจะต้องกระท าตนเป็นตัวอย่างที่ดีจะต้องเข้าใจ คนงานของตน  
  4. การประสานงาน (Coordinating) เป็นหน้าที่ของผู้บริหารในการประสานการท างานของ
บุคลากร เพ่ือให้เกิดการท างานร่วมกันของบุคลากรแต่ละฝ่ายให้ไปสู่จุดมุ่งหมายเดียวกัน  
  5. การควบคุม (Controlling) เป็นหน้าที่ของผู้บริหารในการก ากับ ควบคุมการท างาน 
เพ่ือให้เป็นไป ตามแผนการท างานอันน าไปสู่เป้าหมายที่วางไว 
  กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2555) องค์ประกอบและกระบวนการจัดการของระบบคุณภาพ 
ส านักงานบัญชี  
  1. องค์ประกอบและกระบวนการจัดการของระบบคุณภาพส านักงานบัญชี  
   1.1 ระบบคุณภาพของส านักงานบัญชีประกอบด้วย นโยบายและกระบวนการของ
แต่ละปัจจัยส าคัญ ซึ่งประกอบด้วย  
    1.1.1 ความรับผิดชอบของผู้บริหารของส านักงานบัญชี  
    1.1.2 ข้อก าหนดทางด้านจรรยาบรรณของส านักงานบัญชี  
    1.1.3 กระบวนการที่เก่ียวข้องกับลูกค้าของส านักงานบัญชี  
    1.1.4 การจัดการทรัพยากรของส านักงานบัญชี  
    1.1.5 การปฏิบัติงานของส านักงานบัญชี  
    1.1.6 การติดตาม ตรวจสอบของส านักงานบัญชี  
     1.1.7 การจัดการเอกสารของส านักงานบัญชี  
   1.2 นโยบายคุณภาพและกระบวนการต้องจัดท าเป็นลายลักษณ์อักษรและให้
เหมาะสมกับส านักงานบัญชีและสื่อสารให้แก่เจ้าหน้าที่ภายในส านักงานบัญชีอย่างทั่วถึง  
  2. ความรับผิดชอบของผู้บริหารของส านักงานบัญชี  
   2.1 ความมุ่งม่ันของผู้บริหาร ผู้บริหารระดับสูงต้องแสดงหลักฐานความมุ่งมั่นในการ
พัฒนาและการน าระบบคุณภาพส านักงานบัญชีไปปฏิบัติรวมทั้งการปรับปรุงประสิทธิผลอย่างต่อเนื่อง  
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    2.1.1 สื่อสารภายในส านักงานบัญชีถึงความส าคัญในการด าเนินตาม
มาตรฐาน การบัญชีในด้านการจัดท าบัญชีและจรรยาบรรณ ความต้องการของลูกค้า กฎระเบียบ และ
กฎหมาย ที่เก่ียวข้องกับวิชาชีพบัญชี  
    2.1.2 ก าหนดนโยบายคุณภาพ  
    2.1.3 จัดท าแผนธุรกิจ  
    2.1.4 ติดตาม ตรวจสอบ  
    2.1.5 จัดสรรทรัพยากรให้เพียงพอ  
   2.2 การให้ความส าคัญแก่ลูกค้าผู้บริหารระดับสูงต้องท าให้มั่นใจว่าความต้องการ
ของลูกค้าได้ถูกน ามาพิจารราและกระท าให้บรรลุผลโดยมุ่งหวังในอันที่จะส่งเสริมความพึงพอใจของ
ลูกค้าและต้องเป็นไปตามข้อก าหนดของกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพบัญชีมาตรฐานการบัญชีและ 
จรรยาบรรณ  
   2.3 นโยบายคุณภาพ ผู้บริหารระดับสูงต้องท าให้มั่นใจว่านโยบายคุณภาพ  
    2.3.1 เหมาะสมกับจุดประสงค์ของส านักงานบัญชี  
    2.3.2 มีความมุ่งมั่นที่จะด าเนินการให้เป็นไปตามข้อก าหนดของกฎหมาย 
มาตรฐานการบัญชีและจรรยาบรรณและปรับปรุงประสิทธิผลของระบบคุณภาพอย่างต่อเนื่อง  
    2.3.3 เป็นกรอบในการจัดท าแผนธุรกิจ  
    2.3.4 ได้มีการสื่อสารและเป็นที่เข้าใจภายในส านักงานบัญชี  
    2.3.5 ได้มีการทบทวนให้เหมาะสมตลอดเวลา  
   2.4 การวางธุรกิจ ส านักงานบัญชีต้องก าหนดและจัดท าแผนธุรกิจและแผนการเงิน 
ประจ าปีเป็นลายลักษณ์อักษร  
   2.5 ความรับผิดชอบ อ านาจหน้าที่และการสื่อสาร  
    2.5.1 ความรับผิดชอบและอ านาจหน้าที่ ผู้บริหารระดับสูงต้องท าให้มั่นใจ
ว่าได้มีการก าหนดหน้าที่และความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่เป็นลายลักษณ์อักษรและได้สื่อสารให้
ทราบโดย ทั่วถึงท้ังส านักงานบัญชี   
    2.5.2 การสื่อสารภายใน ผู้บริหารระดับสูงต้องท าให้มั่นใจว่ามีการสื่อสาร
ในส านักงานบัญชีด้วยวิธีการที่เหมาะสมและค านึงถึงประสิทธิผลของระบบคุณภาพส านักงานบัญชี  
    2.5.3 การทบทวนการบริหาร ผู้บริหารระดับสูงต้องมีการทบทวนการ
บริหารงานของส านักงานบัญชีอย่างสม่ าเสมอและต้องมีการเก็บบันทึกผลการทบทวน  
   2.6 การให้ความร่วมมือกับภาครัฐส านักงานบัญชีต้องร่วมมือกับภาครัฐในด้านการ 
ก ากับดูแลและการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์จากภาครัฐสู่ลูกค้า  
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  3. ข้อก าหนดทางด้านจรรยาบรรณของส านักงานบัญชี หัวหน้าส านักงานบัญชีหรือผู้ที่เป็น
หุ้นส่วนหรือกรรมกร แล้วแต่กรณีต้องก ากับดูแล ให้บุคลกรในส านักงานบัญชีปฏิบัติตามข้อบังคับสภา
วิชาชีพบัญชี (ฉบับที่ 19) เรื่อง จรรยาบรรณของ ผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีพ.ศ.2553 ซึ่งประกอบด้วย  
   3.1 ความโปร่งใส ความเป็นอิสระ ความเที่ยงธรรม และความซื่อสัตย์สุจริต  
   3.2 ความรู้ความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบัติงาน  
   3.3 การรักษาความลับ  
   3.4 ความรับผิดชอบต่อผู้บริการ  
   3.5 ความรับผิอชอบต่อผู้ถือหุ้น ผู้เป็นหุ้นส่วนบุคคลหรือนิติบุคคล ที่ผู้ประกอบการ 
วิชาชีพบัญชีปฏิบัติหน้าที่ให้  
   3.6 ความรับผิดชอบต่อเพ่ือร่วมวิชาชีพและจรรยาบรรณทั่วไป รวมทั้งต้องปฏิบัติ
ตามข้อบังคับและข้อก าหนดแห่งจรรยาบรรณของผู้ประกอบวิขาชีพที่ สภาวิชาชีพบัญชีก าหนด
เพ่ิมเติมในภายหลัง  
  4. กระบวนการที่เก่ียวข้องกับลูกค้าของส านักงานบัญชี  
   4.1 ส านักงานบัญชีต้องมีการก าหนดหลักเกณฑ์ในการคิดค่าธรรมเนียม  
   4.2 ส านักงานบัญชีต้องมีการจัดท าสัญญาที่ชัดเจนและได้รับการยอมรับจากลูกค้า  
   4.3 ส านักงานบัญชีต้องก าหนดระยะเวลาจัดเก็บค่าธรรมเนียมที่ชัดเจน  
   4.4 ส านักงานบัญชีต้องออกหลักฐานการรับเงินให้กับลูกค้าทุกครั้ง  
   4.5 ในกรณีที่ลูกค้ามอบหมายให้ส านักงานบัญชีเป็นผู้กระท าการใด ๆ แทน เช่น 
การน าส่งภาษีของลูกค้า การน าส่งเงินสมทบกองทุนประกันสังคม เป็นต้น ส านักงานบัญชีต้องน าส่ง
และด าเนินการให้ครบถ้วนตามท่ีลูกค้ามอบหมาย  
   4.6 การดูแลทรัพย์สินของลูกค้า ส านักงานบัญชีต้องมีการจัดท าหลักฐานการส่งมอบ 
และรับมอบทรัพย์สิน รวมถึงการดูแลรักษา การจัดเก็บทรัพย์สินของลูกค้า ทั้งนี้ต้องไม่น าทรัพย์สิน 
ของลูกค้ามาต่อรองเพ่ือประโยชน์ของส านักงานบัญชีเช่น การยึดบัญชีและเอกสารของลูกค้าไว้โดยไม่ 
ส่งคืน   
 5. การจัดการทรัพยากรของส านักงานบัญชี  
   5.1 เครื่องมืออุปกรณ์ ส านักงานบัญชีต้องจัดหาและบ ารุงรักษาเครื่องมืออุปกรณ์ที่
จ าเป็นในการท าบัญชี เพ่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีการจัดระเบียบใน
สถานที่ท างานเพ่ือก่อให้เกิดสภาพการท างานที่ดีปลอดภัย มีระเบียบเรียบร้อย อันจะน าไปสู่การเพ่ิม
ผลผลิตที่สูงขึ้น เช่น การท า 5 ส. เป็นต้น 
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   5.2 ทรัพยากรบุคคล  
  5.2.1 บุคลากรในส านักงานบัญชีต้องมีความรู้ความสามารถตามต าแหน่งหน้าที่
งาน ทั้งนี้รวมถึงบุคลากรจากภายนอกส านักงานบัญชีที่เข้ามาปฏิบัติงานกับส านักงานบัญชีด้วย  
  5.2.2 ผู้ท าบัญชีต้องมีคุณสมบัติตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ.2543 และ 
พระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี พ.ศ.2547  
  5.2.3 บุคลากรที่บรรจุใหม่หรือโยกยายต าแหน่งงานต้องได้รับการชี้แจงหรือ
อบรม การปฏิบัติงานของต าแหน่งนั้น ๆ ก่อนเริ่มปฏิบัติงาน รวมทั้งส านักงานบัญชีต้องจัดให้มีการ
ดูแลการปฏิบัติงานอย่างใกล้ชิด เพ่ือติดตามการท างานของบุคลากรในความรับผิดชอบให้มีความ
เข้าใจในงานที่ปฏิบัติ  
  5.2.4 บุคลากรในส านักงานบัญชีต้องได้รับการฝึกอบรมเพ่ิมเติมตามความ
สมควรและเป็นไปตามข้อก าหนดของกฎหมาย  
  5.2.5 บุคลากรในส านักงานบัญชีต้องได้รับการสื่อสาร และเสริมสร้างจิตส านึกที่
ดีจากส านักงานบัญชีในส่วนที่เกี่ยวข้องกับความต้องการของลูกค้า กฎหมาย และกฎระเบียบที่
เกี่ยวข้อง  
  5.2.6 ในกรณีที่ใช้ผู้ท าบัญชีภายนอกส านักงานบัญชีส านักงานบัญชีต้องมี 
มาตรการในการควบคุมผู้ท าบัญชีนั้นให้ปฏิบัติตามข้อก าหนดของกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพบัญชี 
มาตรฐานการบัญชีและจรรยาบรรณ  
  6. การปฏิบัติงานของส านักงานบัญชี  
  6.1 ส านักงานบัญชีต้องมีการจัดท าบัญชีให้ถูกต้องและเป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด  
  6.2 ส านักงานบัญชีต้องมีคู่มือการปฏิบัติงานของผู้ท าบัญชีและปฏิบัติตามคู่มือนั้น  
  6.3 ส านักงานบัญชีต้องมีกี่ชี้แจงบุคลากรให้เข้าใจชัดเจนถึงวัตถุประสงค์ของงาน และมี
การฝึกอบรมเพ่ิมเติมตามความจ าเป็นเพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้ตามวัตถุประสงค์  
  6.4 ส านักงานบัญชีต้องจัดให้มีการก ากับดูแลความคืบหน้าของงาน และคอยแก้ไข ปัญหา
ต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนกับงานนั้น   
  6.5 ส านักงานบัญชีต้องมีการแต่งตั้งและมอบหมายให้ผู้ท าหน้าที่การทบทวนผลงาน 
รวมทั้งน าไปปรับปรุงแก้ไข ก่อนส่งมอบให้ลูกค้า  
  7. การติดตาม ตรวจสอบของส านักงานบัญชี  
  7.1 ส านักงานบัญชีต้องมีกระบวนการในการตรวจสอบการปฏิบัติงานของตนเองตาม 
ช่วงเวลาที่เหมาะสม เพ่ือให้ทราบถึงผลการปฏิบัติงานว่าเป็นไปตามแผนธุรกิจและข้อก าหนดของ 
กฎหมาย โดยการตรวจสอบนี้จะกระท าโดยตนเองหรือบุคคลภายนอกก็ได้  
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  7.2 หากพบปัญหาจากการติดตาม ตรวจสอบ ส า28นักงานบัญชีต้องด า28เนินการ
วิเคราะห์หาสาเหตุและก า28หนดแนวทางแก้ไขเพ่ือให้มั่นใจว่าปัญหาดังกล่าวจะไม่เกิดซ้ า  
  7.3 ส า28นักงานบัญชีต้องมีกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนของลูกค้า ซึ่งรวมถึงการ 
วิเคราะห์หาสาเหตุการปฏิบัติการแก้ไขและแจ้งกลับไปยังลูกค้า  
  7.4 ส า28นักงานบัญชีต้องบันทึกผลการด าเนินการตามข้อ 7.1-7.3 และต้องเก็บรักษาไว้ 
ตามระยะเวลาที่เหมาะสม  
  8. การจัดเอกสารของส านักงานบัญชี  
  8.1 ส านักงานบัญชีต้องมีวิธีการในการติดตามกฎหมายที่เก่ียวข้องกับวิชาชีพบัญชีให้ เป็น
ปัจจุบัน  
  8.2 ส า28นักงานบัญชีต้องจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าและของตนเองในลักษณะที่ป้องกัน 
ความเสียหาย สูญหาย หรือ เสื่อมสภาพ และก า28หนดระยะเวลาจัดเก็บตามกฎหมายที่เก่ียวข้อง  
  8.3 ในกรณีที่มีการเก็บข้อมูลในรูปของอิเล็กทรอนิกส์ต้องมีการส า28รองข้อมูลตามรอบ
ระยะเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้จัดให้มีโครงการรับรองคุณภาพของส า28
นักงานบัญชีตามประกาศ  
  หลักเกณฑ์และเงื่อนไขในการรับรองคุณภาพส านักงานบัญชี พ.ศ.2558 และข้อก าหนดการ
รับรอง คุณภาพของส านักงานบัญชีซึ่งประกอบด้วย  
  1. ความรับผิดชอบของผู้บริหารของส านักงานบัญชี  
  2. ข้อก าหนดทางด้านจรรยาบรรณของส านักงานบัญชี  
  3. กระบวนการที่เก่ียวข้องกับลูกค้าของ ส านักงานบัญชี  
  4. การจัดการทรัพยากรของส านักงานบัญชี  
  5. การปฏิบัติงานของส านักงานบัญชี  
  6. การติดตาม ตรวจสอบ ของส านักงานบัญชี  
  7. การจัดการเอกสารของส านักงานบัญชีโดยปัจจัย เหล่านี้จะช่วยให้ส านักงานบัญชีมี
แนวทางในการพัฒนาการให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพต่อไปใน อนาคต 
 
2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
  ชูชัย สมิทธิไกร (2554: 373) ได้ให้ความหมายของการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ 
ผลประโยชน์เชิงนามธรรมซึ่งผู้ให้บริการได้เสนอขาย โดยผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนั้น ๆ 
อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกับการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์หรือไม่ก็ได้การ 
บริการมีลักษณะเฉพาะที่ส าคัญ 4 ประการ คือ การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้การผลิตและการ 
บริโภคไม่สามารถแยกจากกันได้การบริการมีความแตกต่างหลากหลาย และการบริการไม่สามารถ 
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เก็บไว้ได้นักวิชาการจ าแนกประเภทของการบริการตามระดับของการมีปฏิสัมพันธ์ในการบริการอก 
เป็น 4 ประเภท ได้แก่ การบริการที่ลูกค้ามีส่วนร่วม ทั้งกระบวนการการบริการที่เน้นทรัพย์สิ่งของ 
การบริการที่เน้นการใช้สมอง และการบริการที่เน้นการประมวลข้อมูล  
  ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2554: 9) ได้ให้ความหมายของการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมที่ 
เกิดขึ้นระหว่างบุคคล 2 ฝ่าย ที่มีปฏิกิริยาสัมพันธ์ต่อกัน โดยกิจกรรมที่เกิดขึ้นนั้นจะมีสินค้าเป็น 
องค์ประกอบร่วมด้วยหรือไม่ก็ได้  

สามารถ ยิ่งค าแหง (2553, หน้า 15) กล่าวว่า การให้บริการและการต้อนรับลูกค้าให้ได้รับ 
ความพอใจอยากท่ีจะมาใช้บริการอีก ควรด าเนินการ ดังนี้  
  1. พนักงานต้องแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  
  2. ต้อนรับลูกค้าทุกคนอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน  
  3. พนักงานมีความรอบรู้ในหน้าที่ บริการด้วยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น  
  4. ควรมีการสืบหาข้อมูลของลูกค้าจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะได้ต้อนรับอย่างเหมาะสม  
  5. การให้บริการลูกค้าจะต้องดูถึงความต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญ  
  6. สถานที่ท าการต้องดูแลให้สะอาด มีการจัดที่พักส าหรับลูกค้า  
  7. หมั่นออกเยี่ยมลูกค้าหรือธุรกิจของลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ  
  8. สร้างสื่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าต่อลูกค้าชนิดปากต่อปากซึ่งเป็นวิธีที่ได้ผลที่สุด  
  9. การพัฒนาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามา  
  10. ให้ค าแนะน าด้านวิชาการและการตลาดแก่ลูกค้า 
  ศากุน บุญอิต (2553: 32) กล่าวว่าการบริการคือกิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการ 
อย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข 
และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของ 
ตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม และไม่จ า เป็นต้องรวมอยู่ 
กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรีเปี่ยมด้วยความปรารถนาดี 
ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็วให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค 
  Kotler (2010) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใดๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่งสามารถ 
น าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมี 
เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่ 
กับสินค้าที่มีตัวตนก็ได้  
  Kotler and Keller (2006) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบัติการ 
ของคณะบุคคลหนึ่งที่สามารถน าเสนอไปยังบุคคลอ่ืน โดยถือว่าเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ รวมทั้งไม่ 
สามารถครอบครองเป็นเจ้าของได้ซึ่งกระบวนการผลิตอาจไม่จ า เป็นต้องผูกมัดกับตัวผลิตภัณฑ์การ 
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บริการว่าเป็นการกระท าหรือการปฏิบัติซึ่งฝ่ายหนึ่งน าเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่งเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์หรือ 
ตัวตนจึงไม่มีการโอนกรรมสิทธิ์การเป็นเจ้าของในสิ่งใดๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไม่ผูกติดกับตัว 
สินค้าก็ได้ 
  การบริการ หมายถึง การให้บริการเป็นการปฏิบัติอย่างดีที่สุดเพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับความ
พึงพอใจมากที่สุด ผู้ให้บริการต้องมีความพร้อมทางจิตใจเพ่ือเป็นการ ตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวังการบริการที่
ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่
องคก์ร 
 การพัฒนาและคุณภาพการบริการ  
  1.การพัฒนาการพัฒนา (Development) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงตามแผนที่มีการ
ก าหนดทิศทาง (Planed or Directed Change) และรายละเอียดไว้ล่วงหน้าว่าจะพัฒนาอะไร 
พัฒนาอย่างไร เมื่อใด ใครจะเป็นผู้พัฒนา ทั้งนี้เพ่ือความเป็นดีอยู่ดีของคน ซึ่งหมายความรวมถึงการ
ได้รับความเสมอภาคและความยุติธรรมในสังคม (Social Justice) ด้วย ดังนั้น คนจึงเป็นเป้าหมายสุด
ยอดของการพัฒนา เพราะเป็นทั้งผู้ถูกพัฒนาและรับผลของการพัฒนา  
  2. การบริการ การบริการ (Services) หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม หรือกระบวนการดาเนิน
ของบุคคลหรือ องค์การเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและผลจากการกระท านั้นก่อให้เกิด
ความพึงพอใจ การบริการที่ดีจะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้อ่ืนได้ตรงตามที่บุคคลนั้น
คาดหวังไว้พร้อมทั้ง ท าให้บุคคลนั้นเกิดความรู้สึกที่ดีและในขณะเดียวกันก็รู้สึกประทับใจในสิ่งที่รับไป
พร้อม ๆ กันด้วย การให้บริการมีลักษณะ 5 ประการ คือ ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความ
พอเพียงความต่อเนื่อง และความก้าวหน้า   
  บริการประชาชน (Public Service) หมายถึง กิจการทุกประเภทที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนอง 
ความต้องการส่วนรวมของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประโยชน์มากที่สุดโดย 
ไม่ค านึงถึงตัวบุคคล คือ เป็นลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์และไม่เป็นการเลือกปฏิบัติทุก 
คนจะได้รับการปฏิบัติที่เท่าเทียมกันด้วยหลักเกณฑ์เดียวกัน การบริการประชาชนแบ่งออกได้เป็น 2 
ประเภท คือ กิจการที่ตอบสนองความต้องการ  
   1. ในด้านความปลอดภัย   
   2. ในด้านความสะดวก ในการด าเนินชีวิต  
   3. การพัฒนาบริการ การพัฒนาบริการ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงตามแผนหรือที่มี
การก าหนดทิศทางซึ่ง พฤติกรรม หรือกิจกรรม หรือการกระทาในทางที่มีคุณภาพที่บุคคลหนึ่งท าให้
หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่ง  
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   4. คุณภาพ คุณภาพ (Quality) หมายถึง ระดับความเป็นเลิศ (Degree of 
Excellence) ในคุณลักษณะ โดยรวมของผลิตผล หรือบริการที่ปราศจากข้อบกพร่องและตอบสนอง
ความต้องการเป็นที่พึงพอใจ ของลูกค้าหรือผู้รับบริการและเกิดประโยชน์ตามความต้องการของลูกค้า 
โดยปฏิบัติตามมาตรฐานทาง เทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาชีพ ซึ่งต้องมีมิติต่าง ๆ ในด้านความรู้
ความสามารถของผู้ให้บริการความ เหมาะสมของการให้บริการ มีประสิทธิผล ประสิทธิภาพ มีความ
ปลอดภัย มีการเข้าถึงบริการหรือมี บริการเมื่อจาเป็น รวมถึงการมีความเท่าเทียมและความต่อเนื่อง
ในการรับบริการ หรือกล่าวอีกนัย หนึ่งคุณภาพคือความพอใจของลูกค้า  
   5. คุณภาพบริการ คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับ
ความสามารถของผลิตผลหรือการบริการ ในการบ าบัดความต้องการของลูกค้าที่มีคุณลักษณะได้
มาตรฐานปราศจากข้อบกพร่อง (Zero Defect) และสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าขั้นที่พึง
พอใจ (Satisfaction) องค์ประกอบหลักที่ก าหนดความพึงพอใจกับของลูกค้าผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ 

ลักษณะของการบริการ  
  การบริการมีลักษณะที่ส าคัญ 4 ประการ ซึ่งมีผลต่อการออกแบบการด าเนินงานทาง 
การตลาดดังต่อไปนี้  
  Kotler (2010) ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึก
ได้ก่อนการซื้อ และไม่สามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นได้ดังนั้น เพ่ือลดความเสียงผู้ซื้อจะมองหา
สัญญาณที่บ่งบอกถึง คุณภาพของการบริการโดยพิจารณาจากสถานที่ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้
ในการติดต่อสื่อสาร และราคา ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างสิ่งเหล่านี้ขึ้นมาเพ่ือเป็นหลักประกัน
ให้กับผู้ซื้อ  
  ไม่สามารถแบ่งแยกได้ ( Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน 
ขณะเดียวกันนั่นคือไม่มีตัวสินค้าที่สามารถเก็บรักษาท าการจ าหน่ายและบริโภคทีหลังได้ผู้ให้บริการ 
หนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้เพียงหนึ่งรายท าให้เกิดปัญหาเรื่องข้อจ ากัดด้านเวลาขึ้น 
ซึ่งกลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้นผู้ให้บริการอาจท าการขยายกลุ่มผู้ใช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึ้นและ 
ก าหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซึ่งจะท าให้สามารถบริการลูกค้าได้มากข้ึน  
  ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูงขึ้นอยู่กับหลายปัจจัย 
เช่น ตัวผู้ให้บริการ ช่วงเวลาที่ให้บริการ สถานที่ที่ให้บริการ ดังนั้นธุรกิจที่เป็นผู้ให้บริการจึง 
จ าเป็นต้องควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึ่งสามารถท าได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้  
  1. การคัดเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนักงาน  
  2. ก าหนดขั้นตอนในการให้บริการเพ่ือให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบของธุรกิจ  
  3. การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้า จากการสอบถามความคิดเห็น การเปิด  
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  ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับสินค้าอ่ืน 
ซึ่งจะเกิดปัญหาขึ้นเม่ือความต้องการไม่แน่นอนท าให้เกิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 
เกิดขึ้น ดังนั้นธุรกิจที่ให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือที่จะปรับความต้องการซื้อและการ 
ให้บริการให้มีความสอดคล้องกัน เช่น การน าเอากลยุทธ์การตั้งราคาที่แตกต่างกัน เพ่ือให้เกิดความ 
ต้องการซื้ออย่างสม่ าเสมอ หรือการจ้างพนักงานเพ่ิมชั่วคราวในช่วงเวลาที่มีจ านวนลูกค้ามากกว่าปกติ 
เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว เป็นต้น 
  การบริการที่ดีจะช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในที่สุดดังนั้นความส าคัญของการบริการ 
สามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2556: 14-16) ดังนี้  
  ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ  
  1. ความส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริหารบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการเป็นผู้ที่มีบทบาท ส าคัญ
อย่างยิ่งในกระบวนการการบริการโดยเฉพาะผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานบริการส่วนหน้า เนื่องจาก
เป็นบุคคลที่ปฏิสัมพันธ์กับผู้มารับบริการหรือลูกค้าโดยตรงเริ่มตั้งแต่การต้อนรับผู้ที่เข้ามา ติดต่อ
จนกระท่ังการอ าลาบุคคลนั้นเมื่อบริการต่าง ๆ สิ้นสุดลงการท าความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการ จะช่วย
ให้ผู้ปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการปฏิบัติตนต่อผู้รับบริการด้วยจิตส านึกของการให้บริการ 28 
(Service Mind) อย่างเต็มเปี่ยมและรู้จักเรียนรู้การพัฒนาศักยภาพอันน าไปสู่การเป็นนักบริการระดับ
มืออาชีพ ดังนี้  
   1.1 ท าให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการที่ถูกต้องโดยมุ่งเน้นที่ตัวลูกค้า 
หรือผู้บริโภคเป็นศูนย์กลางของการบริการด้วยการกระท าเพ่ือการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
และท าให้ลูกค้ามาใช้บริการพึงพอใจเป็นส าคัญ  
   1.2 ท าให้เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ที่ใช้บริการ  
   1.3 ท าให้ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการที่ผู้ปฏิบัติงานบริการพึง 
ปฏิบัติซึ่งเป็นภาพลักษณ์เบื้องต้น ของการบริการ โดยเฉพาะจะต้องค านึงถึงบุคลิกภาพและการ 
แสดงออกด้วยไมตรีจิตที่สามารถท าให้ผู้รับบริการประทับใจและจิตใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องจน 
กลายเป็นลูกค้าประจ า  
   1.4 ท าให้รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะของการ 
บริการที่สร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการรวมทั้งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซึ่งเกิดตลอดเวลาและ 
จ าเป็นต้องอาศัยการฝึกฝนทักษะในการแก้ปัญหาเพ่ือมิให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในการบริการ 
ที่ได้รับ  
  2. ความส าคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการ ปัจจุบันผู้ประกอบการที่ผลิต สินค้า
และบริการต่างก็ตระหนักถึงความส าคัญของการบริการมากขึ้นและหันมาให้บริการเป็นกลยุทธ์ การ
แข่งขันทางการตลาดที่นับวันจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นการท าความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะ 
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ช่วยให้ผู้บริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการบริการด้วยคุณภาพของการ 
บริการที่ยอดเยี่ยมได้ดังนี้  
   2.1 ท าให้ตระหนักถึงความส าคัญของลูกค้าหรือผู้บริโภคเป็นอันดับแรกและรู้จัก 
ส ารวจความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าในการเลือกซ้ือสินค้าและบริการต่าง ๆ เพ่ือน าข้อมูล 
มาใช้วางแผนและการปรับปรุงการด าเนินงานได้อย่างเหมาะสม  
   2.2 การท าให้เห็นความส าคัญของบุคลากรหรือปฏิบัติงานบริการซึ่งมีบทบาทส าคัญ 
ที่จะดึงผู้บริโภคให้มาเป็นลูกค้าประจ า ขององค์กรด้วยการสนับสนุนและเพ่ิมขีดความสามารถในการ 
พัฒนาศักยภาพในการบริการอย่างท่ัวถึงท้ังในด้านความรู้และทักษะการบริการที่มีคุณภาพ  
   2.3 ท าให้เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่าง ๆ ที่สามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่มี 
ประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพ การสร้างเอกลักษณ์ในการบริการที่ประทับใจ 
การบริหารองค์การที่มีประสิทธิภาพและการใช้เทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย  
   2.4 ท าให้สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการบริการเพ่ือการ 
ปรับปรุงแก้ไขและก าหนดทิศทางของการบริการที่ตลาดต้องการได้ 
 ความส าคัญต่อผู้รับบริการ  
  ถึงแม้ธุรกิจบริการจะให้ความส าคัญอย่างมากกับลูกค้าหรือผู้มีอ านาจในการตัดสินใจเลือกซื้อ
หรือใช้บริการต่าง ๆ และพยายามทุกวิถีทางที่จะสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้าดังนั้น ลูกค้า
จ าเป็นที่จะต้องเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไปได้ของการใช้บริการที่เหมาะสมด้วยความรู้
ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าใจกระบวนการบริการและสามารถคาดหวัง
การบริการที่จะได้รับอย่างมีเหตุผลตามข้อจ ากัดของสถานการณ์ที่เกิดขึ้น  
  1. ท าให้เกิดการรับรู้และเข้าใจลักษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนักที่จะต้องพบกับคน
จ านวนมากและตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของผู้มารับบริการอยู่ตลอดเวลาอันส่งผลให้ 
การบริการบางครั้งอาจไม่รวดเร็วทันกับความต้องการของผู้รับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได้ซึ่ง 
ผู้ใช้บริการจ าเป็นต้องคาดหวังการบริการในระดับที่มีความเป็นไปได้ตามลักษณะของงานบริการต่าง  
  2. ท าให้ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงค์ของตัวผู้ใช้บริการในฐานะที่ผู้ที่แสดง เจตนาใน
การรับบริการควรมีมารยาทที่ดีและใช้ค าพูดที่ชัดเจนเข้าใจง่ายในการระบุความต้องการการบริการ
เมื่อผู้ให้บริการเข้าใจและเสนอการบริการที่ถูกใจผู้รับบริการก็จะท าให้เกิดความรู้สึกและทัศนคติที่มี
ต่อการบริการ  

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2558: 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการโดยพ้ืนฐานแล้ว 
นับเป็นเรื่องที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้และคาดหมาย 
ล าบากจึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนวทางการประเมิน 
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หรือวัดคุณภาพการให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถน า ไปสู่การ 
พัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด  

 Gronroos (1984) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และ 
คุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ 
คาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการและคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่ 
กับระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง ทั้งนี้กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์การ 
พิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้ตามหลัก 6 ประการกล่าวคือ  

  1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and Skill) 
เป็น การพิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และ
ทักษะ ในงานบริการซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  

  2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Attitude and Behavior) ผู้รับบริการจะ
เกิด ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็น
มิตรและด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

  3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and 
Flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการและเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  

  4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (Reliability and Trustworthiness) 
ผู้รับบริการจะ ท าการพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้วซึ่งการให้บริการของผู้
ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับการตกลงกัน  

  5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณ์ ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติและผู้ให้บริการสามารถแก้ไข
สถานการ นั้นๆ ได้ทัน ท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสมซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  

  6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and Credibility) ผู้รับบริการจะ
เชื่อถือในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2555: 15-17) ได้กล่าวว่า แนวคิดการให้บริการให้เกิดในจิตใจผู้ 
ให้บริการ ต้องเริ่มจากการมีทัศนคติที่ดีในการบริการ หากทุกคนมีจิตส านึกในการให้บริการและถือว่า 
ทุกคนในบริษัท มีความรับผิดชอบร่วมกัน ทุกคนล้วนเป็นทูตในความสัมพันธ์กับลูกค้าความผิดพลาด 
บกพร่องในหน้าที่บกพร่องในการบริการ จะมีผลต่อลูกค้าและเป็นการบ่อนท าลายชื่อเสียงของธุรกิจ 
ในที่สุด ฉะนั้นผู้ให้บริการจะต้องคิดให้ได้เสมอว่า  

  1. กฎลูกค้าต้องถูกเสมอ  
  2. กฎผู้ให้บริการเป็นพระเอกไม่ได้เป็นแค่ตัวพระรอง  
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  3. กฎงานบริการเป็นงานผู้ให้  
  4. กฎงานบริการเป็นงานฝึกระดับจิตใจ  
  5. กฎรักงานบริการต้องท าใจและอดทน  
  6. กฎบริการเอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา  
  7. กฎยอมรับความแตกต่างของลูกค้า  
  8. กฎบริการลูกค้าเสมือนญาติของตนเอง  
  9. กฎบริการเสมือนเป็นเจ้าของกิจการ 
แนวความคิดในการให้บริการเพ่ือให้การบริการบรรลุถึงวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการ

บริการนั้น ผู้ให้บริการจะต้องยึดถือลูกค้าเป็นหลักว่าถูกต้องเสมอการบริการเป็นผู้ให้จะต้องมีจิตใจ
อดทน เอาใจลูกค้ามาใส่ ใจเรายอมรับลูกค้า เป็นเสมือนญาติของเราเองและบริการลูกค้า
เปรียบเสมือนเราเป็นเจ้าของกิจการเสียเอง 

เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ  
นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้กล่าวถึง หลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้ 

ดังนี้  
การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่าง 

รวดเร็วลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่ายธุรกิจจึงต้องค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
ด้านท าเลที่ตั้งสถานที่ติดต่อเวลาขั้นตอนของการให้บริการที่รวดเร็วเพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้องเสียเวลารอ
นานเพราะอาจท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อและเปลี่ยนไปใช้บริการจากท่ีอ่ืน  

ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือ เป้าหมายที่ส าคัญที่สุดของการบริการหาก ผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้  
  ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดข้ึนจากความแตกต่างของลักษณะลูกค้าแต่ 
ละรายซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไปดังนั้นลูกค้าย่อมมีความ 
คาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน  

 การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึงรายละเอียดของ 
สินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย  
   ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการให้บริการ
ซึ่ง จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ   

 ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ความสามารถและความ 
ช านาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความม่ันใจให้แก่ลูกค้าได้  
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 คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับการบริการ 
กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจและไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการเมื่อลูกค้าได้รับการ 
บริการตรงตามที่คาดหวัง  

 ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ าใจของพนักงานความจริงใจและรู้สึก 
ยินดีที่จะต้อนรับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ  

 ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้นเป็นสิ่งจ าเป็น ไม่
ว่าลูกค้าจะเป็นใครต้องดูแลเอาใจใส่เขาอย่าท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับการเอาใจใส่จาก 
พนักงาน  

 ความเชื่อถือได้ (Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดีมีการได้รับ 
รางวัลหรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการสร้างความน่าเชื่อถือโดยการบริการตามมาตรฐานที่ 
สม่ าเสมอจะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ  

ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้องสม่ าเสมอ เท่า 
เทียมกับลูกค้ารายอื่น ๆ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการอีกครั้ง  

การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึง การให้บริการตอบสนองทันทีเมื่อลูกค้าต้องการ
ใช้ บริการหรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็วปัญหาต่าง ๆ ได้รับการแก้ไข
อย่าง ถูกต้อง  

ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้บริการไม่เสี่ยงไม่ 
เกิดปัญหาต่างๆ ตามมาภายหลังไม่ผิดพลาดจากการท างานของพนักงานให้บริการ  

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้องทราบว่า 
ลูกค้าต้องการอะไรดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า ถ้าผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ ก็
หมายถึง ความมีประสิทธิภาพของบริการสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากงานบริการ 

เครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการ  
Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็น สิ่ง

ที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพ
การบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้าน ดังนี้  

 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น 
รูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์และเครื่องใช้ 
ส านักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่าง ๆ ป้าย 
ประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้ 
ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการและลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน  
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 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้กับ
ลูกค้า งานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้องเหมาะสมและมีความสม่ าเสมอ มี
การเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการและ 
สามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ  

 3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ 
ลูกค้าโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้าแล้วต้อง 
รีบต้อนรับต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมา 
จากพนักงานและกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ  

 4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มีความรู้ 
ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ 
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดีสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและรู้สึกปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่าลูกค้า 
ได้รับบริการที่ดี  

5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วย 
ความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติและแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
ให้รับทราบ   

 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
  ปาริชาติ มณีมัย (2561) ศึกษาคุณภาพและปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของ 
ส านักงานบัญชีขนาดกลางและขนาดย่อมของไทย งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการ 
ปฏิบัติงานและปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานตามแนวปฏิบัติด้านการควบคุมคุณภาพของ 
ส านักงานบัญชีขนาดกลางและขนาดย่อมของไทย เก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจาก 
ส านักงานบัญชีขนาดกลางและขนาดย่อมทั่วประเทศ จ านวน 365 ตัวอย่าง ผลการศึกษา พบว่า 
ส านักงานบัญชีไทยมีผลการด าเนินงานตามแนวปฏิบัติด้านการควบคุมคุณภาพโดยรวมทุก 
องค์ประกอบอยู่ในระดับมาก สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ 1) ด้านข้อก าหนดทาง 
จรรยาบรรณ 2) ด้านการจัดการเอกสาร 3) ด้านกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 4) ด้านการ 
ปฏิบัติงาน 5) ด้านการจัดการทรัพยากร 6) ด้านการติดตามตรวจสอบ และ 7) ด้านความรับผิดชอบ 
ของผู้บริหาร นอกจากนี้ยังพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานตามแนวปฏิบัติด้านการ 
ควบคุมคุณภาพของส านักงานบัญชีประกอบด้วย 1) ปัจจัยด้านผู้บริหารระดับสูง ได้แก่ อายุ และ 
ระดับการศึกษาของหัวหน้าส านักงาน โดยระดับการศึกษาจะส่งผลในเชิงบวกต่อคุณภาพการ 
ปฏิบัติงานของส านักงานบัญชี ในขณะที่อายุของหัวหน้าส านักงานส่งผลในเชิงลบ 2) ปัจจัยด้าน 
ทรัพยากรขององค์กร ได้แก่ด้านทรัพยากรทางการเงิน ฐานลูกค้า และบริการของส านักงานบัญชีซึ่ง 
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เป็นปัจจัยที่ส่งผลในเชิงบวกต่อการด าเนินงานตามแนวปฏิบัติในการควบคุมคุณภาพของส านักงาน 
บัญชีและ 3) ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมภายนอก ได้แก่ ทัศนคติของลูกค้าต่อคุณภาพของส านักงาน 
บัญชีสภาวะการแข่งขัน ในอุตสาหกรรม กฎหมายและระเบียบข้อบังคับ ตลอดจนการเปิดเสรีทาง 78 
เศรษฐกิจ ล้วนเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลในการส่งเสริมให้เกิดคุณภาพในการด า เนินงานตามแนวปฏิบัติ 
ด้านการควบคุมคุณภาพของส านักงานบัญชี  
  อมรา ติรศรีวัฒน์ (2560) ศึกษาความพร้อมและความต้องการของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี 
ไทยในการก้าวสู่การประกอบอาชีพในอาเซียน: ปัญหาและการแก้ไขเพ่ือการเตรียมความพร้อม 
วารสารวิชาการบริหารธุรกิจ สมาคมสถาบันอุดมศึกษาเอกชนแห่งประเทศไทย ในพระราชูปถัมภ์ 
สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารีปีที่ 6 ฉบับที่ 2 ประจ าเดือนกรกฎาคม-ธันวาคม 
2560 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพร้อมและความต้องการของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี 
ไทยในการก้าว สู่การประกอบอาชีพในประเทศสมาชิกของอาเซียน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีไทยที่ท างานในส านักงานบัญชีระดับนานาชาติ 
และส านักงานบัญชีคุณภาพระดับชาติของไทย จ านวน 390 คน ข้อมูลที่ได้น ามาวิเคราะห์ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ยการจัดล าดับความส าคัญด้านความพร้อม การวิเคราะห์ความต้องการจ าเป็นโดยใช้ค่าดัชนี 
PNI และความต้องการของเหตุผลในการตัดสินใจผู้มีความพร้อม และต้องการที่จะก้าวสู่การประกอบ 
วิชาชีพในประเทศ ASEAN ด้วยแรงจูงใจด้านค่าตอบแทนทางการเงินที่คาดหวังเพ่ิมขึ้นมี 
ประสบการณ์ในระดับสากล ส่งผลต่อประวัติการท างานที่ดีขึ้น มีเครือข่ายความสัมพันธ์กับผู้ร่วม 
วิชาชีพ และผลพลอยได้การเดินทางท่องเที่ยวในต่างแดนส่วนเหตุผลของผู้ที่ พร้อมแต่ไม่ต้องการไป 
ท างาน คือ ภาระความรับผิดชอบต่อครอบครัว ความเสี่ยงด้านความมั่นคงด้านความปลอดภัย ด้าน 
กฎระเบียบการประกอบวิชาชีพในประเทศผู้รับ ด้านสังคม และการเมือง ในขณะที่ผู้ที่ไม่มีความพร้อม 
แต่มีความต้องการจะไปประกอบวิชาชีพใน ASEAN เนื่องด้วยขาดสมิทธิภาพด้านความรู้ภาษาอังกฤษ
เป็นล าดับส าคัญที่สุด ขาดทักษะในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษและภาษาท้องถิ่น ขาดคุณสมบัติอัน
พึงประสงค์ตามข้อตกลงยอมรับร่วมกันในบริการวิชาชีพบัญชีและกฎระเบียบของประเทศผู้รับ
นอกจากนี้ยังพบว่าผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีไทยที่มีความพร้อมและมีศักยภาพที่จะก้าวสู่ AEC มากที่สุด 
คือ ผู้ท าบัญชีเนื่องจากความเข้มงวดและกฎข้อบังคับในการประกอบวิชาชีพทั้งในประเทศถิ่นก า เนิด
และประเทศผู้รับมีน้อยกว่าสาขาอาชีพอ่ืน  
  Carlos Araya Leandro (2016) ได้ศึกษาเรื่อง การรวมกันของประเทศในแถบอเมริกา 
กลางกับมาตรฐานการบัญชีระหว่างประเทศ ระบุว่า ในช่วง 2-3 ทศวรรษที่ผ่านมา ประเทศใน 
อเมริกากลางก าลังพยายามอย่างมากเพ่ือที่จะท าให้รัฐบาลของประเทศตนเองมีกฎหมายเกี่ยวกับการ 
จัดการทางการเงินและระบบข้อมูลทางการเงินทันสมัยขึ้น ดังนั้น ประเทศเหล่านี้จึงมีเป้าหมายเพ่ือ
เพ่ิมคุณภาพข้อมูลทางการเงินของประชาชนเพ่ือและปรับปรุงกระบวนการตัดสินใจให้ดียิ่งขึ้น โดย
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การลดระดับความทุจริตและแจ้งให้ประชาชนได้รับทราบ ส าหรับการวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ของ
การวิจัย 2 ข้อ คือ  
  1. เพ่ือประเมินระดับความคล้ายคลึงกันของข้อมูลทางการเงินที่ก าลังพัฒนาขึ้นมา โดย
รัฐบาลกลางอเมริกามีข้อเสนอแนะการจัดตั้งขึ้นโดยใช้หลักเกณฑ์พ้ืนฐานจากมาตรฐานการบัญชี 
ภาครัฐระหว่างประเทศ  
  2. เพ่ือวิเคราะห์ความพยายามและยุทธศาสตร์การด าเนินการตามกฎหมาย เพ่ือตรวจสอบ
ความแตกต่างในข้อมูลที่มีงบการเงินประจ าปีโดยหน่วยงานของรัฐแห่งชาติและ หลักเกณฑ์พ้ืนฐาน
จากมาตรฐานการบัญชีภาครัฐระหว่างประเทศที่ก าหนดไว้และวิเคราะห์เนื้อหา แบบอนุมานรวมทั้ง
เราสามารถพูดได้ว่าคุณภาพของงบการเงินประจ าปีที่น าเสนอโดยประเทศในอเมริกากลาง เมื่อเทียบ
กับข้อเสนอแนะของหลักเกณฑ์พ้ืนฐานจากมาตรฐานการบัญชีภาครัฐระหว่างประเทศไม่เพียงพอ 
ดังนั้น เพ่ือที่จะด าเนินการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญก็ยังคงเป็นสิ่งที่จ าเป็นในการสร้างกลยุทธ์ใหม่ส าหรับ
การด าเนินงาน  
  Alexsander Sulik Groreoka (2017) ได้ศึกษาเรื่อง บทบาทของส านักงานบริการบัญชีใน 
การสร้างข้อมูลการบัญชีในประเทศโปแลนด์กล่าวว่า ตั้งแต่ประเทศโปแลนด์มีการเปลี่ยนแปลงทาง 
การเมืองและเศรษฐกิจ มีการเปลี่ยนแปลงมากมายสังเกตเห็นได้จากองค์กรและประสิทธิภาพของ 
บริการทางบัญชีและเห็นได้ว่าส านักงานบริการบัญชีเฉพาะมักจะแทนที่ด้วยแผนกบัญชีแบบดั้งเดิมอัน
เป็นผลมาจากการประกอบธุรกิจที่ระบุเอาไว้ตั้งแต่ ปี พ.ศ.2557 ภายใต้นโยบายการผ่อนปรน 
กฎระเบียบของโปแลนด์ฉบับใหม่ที่มีผลบังคับใช้ในการยกเลิกข้อผูกพันในการรับรองผู้เชี่ยวชาญที่ 
ให้บริการทางบัญชีอีกทั้งการเปลี่ยนแปลงทางด้านกฎหมายส่งผลให้มีส านักงานบริการบัญชีประเภท 
ต่าง ๆ เพ่ิมขึ้นเป็นอย่างมาก จุดมุ่งหมายของการวิจัยในครั้งนี้เพ่ือประเมินและจัดท าการประเมิน 
เกี่ยวกับโอกาสที่เป็นไปได้ของตลาดการบริการทางบัญชีในประเทศโปแลนด์ในขอบเขตอาชีพอิสระ 
การวิจัยในครั้งนี้จะน าไปสู่การศึกษาทิศทางการเปลี่ยนแปลงการบัญชีในแต่ละประเทศโดยเฉพาะ 
อย่างยิ่ง ในด้านคุณภาพของข้อมูลที่มีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอกประเทศ 
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2.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณลักษณะของส านักงานบัญชี  
1.ขนาดและรูปแบบของส านักงานบัญชีคุณภาพ  
2. ระยะเวลาการด าเนินงาน  
3.วุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท าบัญชี   
 

การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ  
1.เทคโนโลยีและนวัตกรรม  
2.การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  
3.ความสะดวกต่อการให้บริการ 
 

กระบวนการจัดการการให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ   
1.ด้านจรรยาบรรณ    
2.ด้านลูกค้าสัมพันธ์     
3.ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน  
4.ด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร 
 
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อการใช้บริการของส านักงานบัญชี

คุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

   การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต มีวัตถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงาน
บัญชีคุณภาพ ในจังหวัด 2. เพ่ือเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามคุณลักษณะของส านักงานบัญชี  3. เพ่ือศึกษาแนวทางการ
พัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต โดยมีวิธีการ
ด าเนินการวิจัยแบบผสานวิธี (Mix method) ดังนี้ 
  3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
  3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

3.3 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
   การวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรที่ในการศึกษาครั้งนี้ คือ หัวหน้าส านักงานบัญชี หรือหุ้นส่วน
ผู้จัดการหรือกรรมการของส านักงานบัญชีคุณภาพในประเทศไทย ซึ่งมีจ านวนส านักงานบัญชีคุณภาพ
จังหวัดภูเก็ตท้ังหมด 11 แห่ง (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562) จ านวน 73 คน 
  การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้โดยการสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ผู้ศึกษาเก็บกลุ่มตัวอย่างจากจ านวนประชากรทั้งหมด 
11 แห่ง จ านวน 73 คน เก็บจากประชากรทั้งหมดเต็มจ านวน 
   การวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
ผู้ให้ข้อมูลส าคัญมีจ านวน 7 ท่าน ได้แก่  
   1.  สถาบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ (สรอ.)          จ านวน 3 ท่าน  
  2.  เจ้าหน้าที่ส านักพัฒนาบัญชีธุรกิจ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า จ านวน 3 ท่าน   
   3.  ผู้อ านวยการกองก ากับบัญชีธุรกิจ       จ านวน 1 ท่าน 
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
   การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือที่ใช้ ใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์    
    ผู้วิจัยท าการศึกษาค้นคว้า เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ศึกษาเพ่ือให้ 
เข้าใจถึงเนื้อหาที่สอดคล้องกับการวิจัยครั้งนี้   
    ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์จากหัวหน้าส านักงานบัญชีคุณภาพและผู้ ท าบัญชีของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ  
    ผู้วิจัยก าหนดขอบเขตของข้อค าถามจากประเด็นและขอบข่ายที่จะศึกษา สร้าง 
แบบสอบถามตามขอบเขตที่ก าหนดน าเสนอแบบสอบถามให้ที่ปรึกษางานวิจัยเพ่ือพิจารณาความ 
ถูกต้อง เพ่ือให้ครอบคลุมเนื้อหาและให้ข้อเสนอแนะปรับปรุงแก้ไขตรวจสอบความตรงของเนื้อหา    
อีกท้ังให้ค าแนะน าในการปรับปรุงข้อความและความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม   
    ผู้วิจัยสร้างแบบสอบถามตามขอบเขตทีก าหนด น าเสนอแบบสอบถามให้ที่ปรึกษา 
งานวิจัยพิจารณาความถูกต้องเพ่ือให้ครอบคลุมเนื้อหาและให้ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงแก้ไข 
ตรวจสอบความตรงของเนื้อหา อีกทั้งให้ค าแนะน าในการปรับปรุงข้อความและความถูกต้องสมบูรณ์ 
ของแบบสอบถาม  
    การสร้างแบบสัมภาษณ์เพ่ือยื่นยันผล เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิง
คุณภาพ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและเป็นการยืนยันผลที่ได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ เชิง
คุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) ใช้กับบุคคล 
ที่มีส่วนเกี่ยวข้องเกี่ยวกับส านักงานบัญชีคุณภาพ โดยมีสาระเนื้อหาตรงกับวัตถุประสงค์และ 
ครอบคลุมกรอบแนวคิดในการวิจัย เพ่ือสอบถามผู้ที่มีประสบการณ์ตรงและเกี่ยวข้องกับส านักงาน 
บัญชีคุณภาพ 
 
3.3 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ประกอบด้วยแบบสอบถาม ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้  
  วิจัยเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับ คุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ และกระบวนการจัดการของส านักงานบัญชีคุณภาพ โดย 
แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้แบ่งเป็น 4 ส่วน ดังนี้  
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามวัดข้อมูลสภาพทั่วไปของส านักงานบัญชีคุณภาพ ประกอบด้วย ขนาด 
ของส านักงาน รูปแบบของส านักงาน ระยะเวลาการด าเนินงาน วุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท า
บัญชี โดยค าถามเป็นการเลือกตอบได้เพียงค าตอบค าเดียว  
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  ส่วนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัด
ภูเก็ต ประกอบด้วย ด้าน เทคโนโลยีและนวัตกรรม ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ด้านความสะดวกรวดเร็ว ซึ่งเป็นการแสดงความคิดเห็นการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ มี
เกณฑ์คะแนน ดังนี้  
   5 คะแนน  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  
   4 คะแนน ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
   3 คะแนน  ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง    

2 คะแนน  ความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย  
   1 คะแนน  ความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด  
  ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ประกอบด้วย ด้านจรรยาบรรณ ด้านลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการปฏิบัติการของ
ส านักงาน ด้านการติดตามตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร ซึ่งเป็นการแสดงความคิดเห็นการให้บริการ
ของส านักงานบัญชีคุณภาพ มีเกณฑ์คะแนน ดังนี้ 
  เกณฑ์การแปลความหมายของระดับคะแนน ผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของ 
ระดับความคิดเห็นโดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลี่ยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ (ธานินทร์ 
ศิลป์จารุ, 2555) การแปลความหมายโดยการก าหนดเกณฑ์การประเมินความคิดเห็น 5 ระดับตาม
แนวคิด ของเบสท์ (Best) ดังนี้  
   ค่าเฉลี่ย 1.00–1.49 หมายความว่า ระดับความคิดเห็น น้อยที่สุด  
   ค่าเฉลี่ย 1.50–2.49 หมายความว่า ระดับความคิดเห็น น้อย  
   ค่าเฉลี่ย 2.50–3.49 มีหมายความว่า ระดับความคิดเห็น ปานกลาง  
   ค่าเฉลี่ย 3.50–4.49 หมายความว่า ระดับความคิดเห็น มาก  
   ค่าเฉลี่ย 4.50–5.00 หมายความว่า ระดับความคิดเห็น มากที่สุด 
 ส่วนที่ 4 แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการส านักงานบัญชีคุณภาพใน
จังหวัดภูเก็ต  
  การทดสอบเครื่องมือ การทดสอบเครื่องมือ เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการวิจัย จึงมี การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 
ดังนี้            
 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากที่ 
ปรึกษางานวิจัยที่ปรับปรุงและมีการแก้ไขตามข้อเสนอแนะเรียบร้อยแล้วไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิและ 
ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบ จ านวน 3 ท่าน เพ่ือท าการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content 
Validity) โดยผู้ทรงคุณวุฒิและผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบและประเมินโดยใช้ ดัชนีความสอดคล้องระหว่าง 
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ข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (Item–Objective Congruence Index: IOC) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) 
และรวมถึงนิยามหรือวัตถุประสงค์ โดยพิจารณาใน 3 ประเด็น คือ เหมาะสม ไม่เหมาะสม และไม่
แน่ใจ ซึ่งการพิจารณาข้อค าถามนั้น ๆ ว่าวัดได้ตรงหรือสอดคล้องกับนิยามหรือไม่ โดยมี ช่องว่างให้
กรอกค าเสนอทั้งในรายข้อ รายด้าน และรวมทั้งฉบับ ใช้วิธีการก าหนดเป็นคะแนนดังนี้    ใ ห้
คะแนน   +1  ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์     ใ ห้
คะแนน  0   ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อก าหนดวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์     ใ ห้ ค ะ แ น น  
 -1   ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อก าหนดวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์     แล้วน าผลคะแนนที่
ได้จากผู้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร       สู ต ร 
IOC=∑R/N            IOC  แทน 
ค่าดัชนีความสอดคล้อง          ∑R แทน ผลรวมของ
คะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ        N แทน จ านวน
ผู้เชี่ยวชาญ       ค่าดัชนี IOC ตั้งแต่ 0.50–1.00 มีค่า
ความเที่ยวตรงใช้ได้ และหากค่าดัชนี IOC ต่ ากว่า 0.5 ต้องปรับปรุงแก้ไข ซึ่งผู้วิจัยต้องด าเนินการ
แก้ไขหรือตัดออก (สุรพงษ์ คงสัตย์ และ ธีรชาติ ธรรมวงศ์ , 2551) ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบหรือ
ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบจ านวน 3 ท่าน ดังนี้ 
 1.อาจารย์สายสมร สังข์เมฆ ผู้ประสานงานหลักสูตรสาขาวิชาการบัญชีมหาวิทยาลัยราช
พฤกษ์และผู้ท าบัญชีภาษีอากร  
 2.อาจารย์เสาวลักษณ์ ไชยนันท์ อาจารย์ประจ าหลักสูตรสาขาวิชาการบัญชีมหาวิทยาลัยราช
พฤกษ์และผู้ท าบัญชีอิสระ 
 3.อาจารย์โสภาพรรณ ไชยพัฒน์ อาจารย์ประจ าหลักสูตรสาขาวิชาการบัญชีมหาวิทยาลัย
ราช และผู้ท าบัญชีอิสระ 
 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากผู้ทรงคุณวุฒิและมีการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว 
น าไปทดลองใช้ (Try Out) จ านวน 30 ชุด โดยไปทดลองสอบถามเพ่ือหาค่าความเชื่อมั่น 
(Reliability) ของแบบสอบถาม แล้วน าแบบสอบถามที่ได้มาหาค่าสัมประสิทธิ์ แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยเกณฑ์ต้องไม่ต่ ากว่า 0.70 จะพบความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรภายในปัจจัย 3 กลุ่ม (สุวิมล ติรกานนท์, 2550)  
  ผู้วิจัยจะท าการปรับปรุงแบบสอบถาม จากนั้นน าไปเก็บข้อมูลจากที่เป็นประชากรเป้าหมาย 
เพ่ือตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยต่อไป  
  ผลการหาประสิทธิภาพของเครื่องมือ จากการน าข้อมูลจ านวน 30 ชุด มาวิเคราะห์หาค่า
ความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค  
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(Cronbach’s Alpha Coefficient) เป็นสถิติวิเคราะห์ โดยมีสูตรการค านวณดังนี้ ( ธานินทร์ ศิลป์
จารุ, 2548) คือ 
  

  α =   k 1–Si2  
           k–1          Sx2 
 

เมื่อ      α = ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
 k = จ านวนข้อแบบสอบถาม 
 Si = ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ 
 Sx = ค่าแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบับ 
 
  วิจัยเชิงคุณภาพ เป็นการใช้แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) 
โดยมี 4 ส่วนดังนี้ 
 1.ข้อมูลทั่วไปของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต 
 2.ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพที่มีลักษณะ
ของการน านวัตกรรมเข้ามาใช้ในการให้บริการ 
 3.ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับกระบวนการการจัดการการให้บริการของส านักงาน
บัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ตท่ีสามารถน ากระบวนต่าง ๆ มาประยุกต์ใช้และมีศักยภาพมากยิ่งข้ึน 
 4.ท่านมีแนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการส านักงานบัญชีคุณภาพใน
จังหวัดภูเก็ต 
 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
  วิจัยเชิงปริมาณ ในการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณมีขั้นตอนการด าเนินการ ดังนี้  
   ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลในเชิงปริมาณด้วยวิธีการใช้แบบสอบถาม โดยเก็บ รวบรวมข้อมูล
ด้วยผู้วิจัยเอง ได้ท าการศึกษาและท าความเข้าใจในเนื้อหาของแบบสอบถามเป็นอย่างดี รูปแบบ
ค าถามในแบบสอบถามเป็นแบบค าถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice Questions) 
แบบค าถามที่ผู้ตอบเลือกได้หลายค าตอบ (Multiple response) และค าถามปลายเปิด (Open 
ended Questions) เพ่ือให้อิสระกับผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  
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  วิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกของส านักงานบัญชีคุณภาพรูปแบบการ สัมภาษณ์
แบบเจาะลึก มีการก าหนดประเด็นโครงสร้างข้อค าถามที่ต้องการท าการสัมภาษณ์ เป็นการใช้แบบ
สัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured Interview)    
 
3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ การประมวลผลและการวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถาม ท าการ
คัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณ์ และประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป (เชิง
ปริมาณ) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้ค่าสถิติดังต่อไปนี้  
   1. ค่าร้อยละ (Percentage) ความถี่ (Frequency) ใช้วิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะทั่วไป 
ของส านักงานบัญชีคุณภาพ  
   2. ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้วิเคราะห์การ
ให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
   3. การทดสอบสมมุติฐานเพ่ือเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงาน 
บัญชีคุณภาพ จ าแนกตามคุณลักษณะทั่วไปของส านักงานบัญชีคุณภาพโดยใช้สถิติ วิเคราะห์คือ ค่า t-
test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยสองกลุ่ม  
    การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ หลังจากสัมภาษณ์โดยสัมภาษณ์เจาะลึก ผู้วิจัยจึงน าผลการ 
สัมภาษณ์ดังกล่าวมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีวิเคราะห์ เนื้อหา (content analysis) กล่าวคือ ได้น าผล 
การสัมภาษณ์เชิงลึกมาสรุปรวบรวม  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี

คุณภาพในจังหวัดภูเก็ต จ านวน 73 แห่งในจังหวัดภูเก็ต ในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยเสนอผลการวิจัย ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยน าเสนอข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) 
โดยแบ่งออกเป็น 5 ตอน ดังนี้ 
   ตอนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของส านักงานบัญชีคุณภาพ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่า
ร้อยละ (Percentage) ความถี่ (Frequency) 
    ตอนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพใน
จังหวัดภูเก็ต ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
    ตอนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการการจัดการการให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
   ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน เพ่ือวิเคราะห์การเปรียบเทียบกระบวนการจัดการ
การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามคุณลักษณะของส านักงานบัญชี
ใช้สถิติ วิเคราะห์คือ ค่า t-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยสองกลุ่ม  
    ตอนที่ 5 เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ
กับการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต โดยใช้สถิติ Chi-Square 
  ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  

ตอนที่ 6 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ หลังจากสัมภาษณ์โดยสัมภาษณ์เจาะลึก ผู้วิจัย
จึงน าผลการ สัมภาษณ์ดังกล่าวมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีวิเคราะห์ เนื้อหา (content analysis) 
กล่าวคือ ได้น าผล การสัมภาษณ์เชิงลึกมาสรุปรวบรวม 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีดังต่อไปนี้ 
ส่วนที่ 1 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยน าเสนอข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire)  
  ตอนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของส านักงานบัญชีคุณภาพ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าร้อยละ 
(Percentage) ความถี่ (Frequency) 
ตารางท่ี 4.1 ค่าความถ่ีและร้อยละข้อมูลสภาพทั่วไปของส านักงานบัญชีคุณภาพ  

ข้อมูลสภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

ขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
1) ขนาดเล็ก ตั้งแต่ 15-29 ราย 11 24.32 
2) ขนาดกลาง ตั้งแต่ 30-49 ราย 34 32.92 
3) ขนาดใหญ่ ตั้งแต่ 50 รายขึ้นไป 28 32.76 

รวม 73 100 

รูปแบบของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
1) ห้างหุ้นส่วนจ าทะเบียน ซึ่งได้แก่ ห้าง
หุ้นส่วนจ ากัดและห้างหุ้นส่วนสามัญนิติ
บุคคล 

 
 

17 
 

 
29.55 

2) บริษัทจ ากัด 40 56.27 
3) บริษัทมหาชนจ ากัด 1 1.31 
4) นิติบุคคลที่ตั้งข้ึนตามกฎหมาย
ต่างประเทศท่ีประกอบธุรกิจในประเทศ
ไทย 

13 11.18 

5) บุคคลธรรมดาหรือห้างหุ้นส่วนที่ได้จด
ทะเบียนที่ประกอบธุรกิจ 

2 1.59 

รวม 73 100.0 

ระยะเวลาการด าเนินงาน   
1-5 ปี 7 9.11 
6-10 ปี 32 49.09 

11- 15 ปี 27 31.60 
16-20 ปี 5 6.34 

มากกว่า 20 ปี 2 4.86 

รวม 73 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 ค่าความถ่ีและร้อยละข้อมูลสภาพทั่วไปของส านักงานบัญชีคุณภาพ (ต่อ) 

ข้อมูลสภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
วุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท า
บัญชี   

ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 

 
 

16 
43 
14 

 
 

21.02 
62.18 
16.80 

รวม 400 100 
  

จากตารางที ่4.1 ข้อมูลสภาพทั่วไปด้านขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพ พบว่า ขนาดกลาง 
ตั้งแต่ 30-49 รายมากที่สุด จ านวน 34 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.92 รองลงมา ขนาดใหญ่ ตั้งแต่ 50 
รายขึ้นไป จ านวน 28 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.76 และขนาดเล็ก ตั้งแต่ 15-29 ราย จ านวน 11 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 24.32   ด้านรูปแบบของส านักงานบัญชีคุณภาพ พบว่า บริษัทจ ากัดมากที่สุดจ านวน 
40 ราย คิดเป็นร้อยละ 56.27 รองลงมา ห้างหุ้นส่วนจ าทะเบียน ซึ่งได้แก่ ห้างหุ้นส่วนจ ากัดและห้าง
หุ้นส่วนสามัญนิติบุคคล จ านวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.55 นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมา
ต่างประเทศที่ประกอบธุรกิจในประเทศไทย จ านวน 13 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.18 บุคคลธรรมดา
หรือห้างหุ้นส่วนที่ได้จดทะเบียนที่ประกอบธุรกิจ จ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.59 และ บริษัท
มหาชนจ ากัด จ านวน 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.31 ด้านระยะเวลาการด าเนินงาน พบว่า 6-10 ปี 
จ านวน 32 ราย คิดเป็นร้อยละ 48.09 รองลงมา 11-15 ปี จ านวน 31.60 คิดเป็นร้อยละ 31.60 
ระยะ 1-5 ปี จ านวน 7 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.11 ระยะ 16-20 ปี จ านวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.34 
และมากกว่า 20 ปี จ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.86 และด้านวุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและ
ผู้ท าบัญชี พบว่า ปริญญาโทมากที่สุด จ านวน 43 ราย คิดเป็นร้อยละ 62.18 รองลงมา ปริญญาตรี 
จ านวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ 21.02 และปริญญาเอก จ านวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.80  

ตอนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัด
ภู เก็ต ใช้ค่าเฉลี่ย  (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) จาก 
ตารางที่ 4.2–ตารางที่ 4.5 
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ตารางท่ี 4.2 การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 

การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพใน
จังหวัดภูเก็ต  ̅ SD แปลความหมาย ล าดับ 

เทคโนโลยีและนวัตกรรม 3.85 0.57 มาก 3 
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ความสะดวกในการให้บริการ 

4.12 
3.97 

0.64 
0.45 

มาก 
มาก 

1 
2 

รวม 4.02 0.61 มาก  

จากตารางที่ 4.2 การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต พบว่า ระดับ

ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.02, SD=0.61) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก
ทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ การตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.12, SD=0.64) รองลงมา ความสะดวกในการ

ให้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.97, SD=0.45) และเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.85, SD=0.57) ตามล าดับ 
 

ตารางท่ี 4.3 การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
ด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม  ̅ SD แปลความหมาย ล าดับ 

1. การให้บริการที่ทันสมัยมีความหลากหลาย 
2 .มี การแนะน า ระบบเทคโนโลยี ในการ
ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
3.ระบบมีคุณภาพต่อการให้บริการ 
4.ระบบมีการควบคุมและมีความถูกต้อง
แม่นย า 

4.09 
3.76 

 
3.80 
3.83 

0.57 
0.62 

 
0.70 
0.53 

มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

1 
4 
 
3 
2 

รวม 3.85 0.57 มาก  

 
จากตารางที่ 4.3 การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ด้านเทคโนโลยี

และนวัตกรรม พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.85, SD=0.57) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ การ

ให้บริการที่ทันสมัยมีความหลากหลาย ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.09, SD=0.57) 

รองลงมา ระบบมีการควบคุมและมีความถูกต้องแม่นย า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.83, 

SD=0.53) ระบบมีคุณภาพต่อการให้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.80, SD=0.70) 
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และมีการแนะน าระบบเทคโนโลยีในการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

( ̅=3.76, SD=0.62) ตามล าดับ 
 

ตารางท่ี 4.4 การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ  ̅ SD แปลความหมาย ล าดับ 

1.มีช่องทางการติดต่อที่ เ พียงพอต่อความ
ต้องการ 
2.มีความน่าเชื่อถือและมีมาตรฐานที่แน่นอน 
3.มีความชัดเจนต่อการให้บริการไม่ซับซ้อน
หรือหลายขั้นตอน 
4.สามารถแก้ปัญหาอย่างทันทันถ่วงที 

3.96 
 

4.11 
4.23 

 
4.01 

0.79 
 

0.59 
0.44 

 
0.73 

มาก 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

4 
 
2 
1 
 
3 

รวม 4.12 0.64 มาก  
 
จากตารางที่ 4.4 การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ด้านการ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.12, 
SD=0.64) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ มีความชัดเจนต่อการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือหลายขั้นตอน ระดับความ

คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.23, SD=0.44) รองลงมา มีความน่าเชื่อถือและมีมาตรฐานที่แน่นอน 

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.11, SD=0.59) สามารถแก้ปัญหาอย่างทันทันถ่วงที ระดับ

ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.01, SD=0.73) และมีช่องทางการติดต่อที่เพียงพอต่อความ

ต้องการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.96, SD=0.79) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.5 การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ด้านความสะดวกในการ
ให้บริการ 

ด้านความสะดวกในการให้บริการ  ̅ SD แปลความหมาย ล าดับ 

1. มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ 
2. มีระยะเวลาในการให้บริการอย่างเพียงพอ
และเหมาะสม 
3. ตอบความต้องการของผู้ใช้บริการอย่าง
ตรงไปตรงมาและมีความชัดเจน 
4. มีช่องทางให้บริการตามความเหมาะสม 

4.04 
3.85 

 
3.88 

 
4.18 

0.47 
0.38 

 
0.40 

 
0.59 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

2 
4 
 
3 
 
1 

รวม 3.97 0.45 มาก  
 
จากตารางที่ 4.5 การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ด้านความสะดวก

ในการให้บริการ พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.97, SD=0.45) เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ มี

ช่องทางให้บริการตามความเหมาะสม ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.18, SD=0.59) 

รองลงมา มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.04, 
SD=0.47) ตอบความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างตรงไปตรงมาและมีความชัดเจน ระดับความคิดเห็น

อยู่ในระดับมาก ( ̅=3.88, SD=0.40) และมีระยะเวลาในการให้บริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.85, SD.0.38) ตามล าดับ 
ตอนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการการจัดการการให้บริการของส านักงาน

บัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) จากตารางที่ 4.6–ตารางที่ 4.10 
ตารางท่ี 4.6 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต   

กระบวนการให้บริการจัดการ  ̅ SD แปลความหมาย ล าดับ 

ด้านจรรยาบรรณ 4.18 0.63 มาก 2 
ด้านลูกค้าสัมพันธ์ 4.03 0.54 มาก 3 
ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน 4.27 0.77 มาก 1 
ด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร 3.99 0.23 มาก 4 

รวม 4.17 0.48 มาก  
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 จากตารางที่ 4.6 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพใน

จังหวัดภูเก็ต พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.17, SD=0.48) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ ด้านการ

ปฏิบัติการของส านักงาน ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.27, SD=0.77) รองลงมา ด้าน

จรรยาบรรณ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.18, SD=0.63) ด้านลูกค้าสัมพันธ์ ระดับความ

คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.03, SD=0.54) และด้านการติดตามตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร ระดับ

ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.99, SD=0.23) ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.7 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 

ด้านจรรยาบรรณ 

ด้านจรรยาบรรณ  ̅ SD แปลความหมาย ล าดับ 
1.มีความโปร่งใสและความซื่อสัตย์ เที่ยงตรงต่อ
การให้บริการ 
2.รักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการ 
3.มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่การให้บริการทั้ง
ต่อหน้าและลับหลังการให้บริการ 
4.มีจรรยาบรรณวิชาชีพตลอดการให้บริการ 

3.94 
 

4.15 
3.83 

 
4.22 

0.61 
 

0.59 
0.42 

 
0.69 

มาก 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

3 
 
2 
4 
 
1 

รวม 4.18 0.63 มาก  

 
จากตารางที่ 4.7 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพใน

จังหวัดภูเก็ต ด้านจรรยาบรรณ พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.18, SD=0.63) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อย
ที่สุด ดังนี้  มีจรรยาบรรณวิชาชีพตลอดการให้บริการ  ระดับความคิดเห็นอยู่ ในระดับมาก  

( ̅=4.22, SD=0.69) รองลงมา รักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  

( ̅=4.15, SD=0.59) มีความโปร่งใสและความซื่อสัตย์ เที่ยงตรงต่อการให้บริการ ระดับความคิดเห็น

อยู่ในระดับมาก ( ̅=3.94, SD=0.61) และมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่การให้บริการทั้งต่อหน้าและลับ

หลังการให้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.83, SD=0.42) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.8 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต  
ด้านลูกค้าสัมพันธ์ 

ด้านลูกค้าสัมพันธ์  ̅ SD แปลความหมาย ล าดับ 

1.มีการใช้ถ้อยค าสุภาพและตอบโต้อย่างมี
ความชัดเจน 
2.มีการประชาสัมพันธ์ที่ เป็นจริงต่อการ
ให้บริการ 
3.มีเครือข่ายการให้บริการที่ตอบสนองความ
ต้องการในหลาย ๆ ด้าน 
4. มี ก า ร ใ ช้ สื่ อ ทั้ ง ตั ว บุ ค ค ล แ ล ะ สื่ อ
อิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัย 

3.78 
 

3.84 
 

4.06 
 

3.99 

0.68 
 

0.63 
 

0.32 
 

0.47 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

4 
 
3 
 
1 
 
2 

รวม 4.03 0.54 มาก  
 
จากตารางที่ 4.8 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพใน

จังหวัดภูเก็ต ด้านลูกค้าสัมพันธ์ พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.03, SD=0.54) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อย
ที่สุด ดังนี้ มีเครือข่ายการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการในหลายๆ ด้าน ระดับความคิดเห็นอยู่ใน

ระดับมาก ( ̅=4.06, SD=0.32) รองลงมา มีการใช้สื่อทั้งตัวบุคคลและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัย 

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.99, SD=0.47) มีการประชาสัมพันธ์ที่เป็นจริงต่อการ

ให้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.84, SD=0.63) และมีการใช้ถ้อยค าสุภาพและ

ตอบโต้อย่างมีความชัดเจน ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.78, SD=0.68) ตามล าดับ 
 

ตารางท่ี 4.9 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต  
ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน 

ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน  ̅ SD แปลความหมาย ล าดับ 
1. มีการจัดท าบัญชีที่ถูกต้องและเป็นไปตามที่
กฎหมายก าหนด 

2. มีการชี้แจงบุคลากรให้เข้าถึงวัตถุประสงค์ใน
การด าเนินงาน 

4.05 
 

4.31 
 

0.72 
 

0.37 
 

มาก 
 

มาก 
 

3 
 
1 
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ตารางท่ี 4.9 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต  
ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน (ต่อ) 

ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน  ̅ SD แปลความหมาย ล าดับ 

3. มีการแต่งตั้งและมอบหมายงานที่เหมาะสม
กับบุคคล 
4 .  มี การฝึ กอบรมและทดสอบก่อนกา ร
ปฏิบัติงาน 

3.96 
 

4.17 

0.63 
 

0.54 

มาก 
 

มาก 

4 
 

2 

รวม 4.27 0.77 มาก  

 
จากตารางที่ 4.9 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพใน

จังหวัดภู เก็ต ด้ านการปฏิบัติการของส านักงาน พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ ในระดับมาก  

( ̅=4.27, SD=0.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ย
มากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ มีมีการชี้แจงบุคลากรให้เข้าถึงวัตถุประสงค์ในการด าเนินงานระดับความ

คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.31, SD=0.37) รองลงมา มีการฝึกอบรมและทดสอบก่อนการปฏิบัติงาน 

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.17, SD=0.54) การจัดท าบัญชีที่ถูกต้องและเป็นไปตามที่

กฎหมายก าหนด ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.05, SD=0.72) และมีการแต่งตั้งและมอบหมาย

งานที่เหมาะสมกับบุคคล ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.96, SD=0.63) ตามล าดับ 
 

ตารางท่ี 4.10 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 
ด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร 

ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน  ̅ SD แปลความหมาย ล าดับ 
1.  มีการตรวจสอบเอกสารตามกฎหมาย
ก าหนด 
2. เมื่อมีปัญหาติดตามแจ้งข้อมูลให้กับลูกค้า
อย่างถูกต้องและก าหนดแนวทางการแก้ไข 
3.  มีการรับเรื่องร้องเรียนของลูกค้าอย่าง
ยุติธรรม 
4. มีการจัดเก็บข้อมูลลูกค้าและป้องกันความ
เสียหายอย่างถูกต้องตามกฎหมายก าหนด 

3.96 
 

3.74 
 

3.83 
 

4.05 

0.33 
 

0.42 
 

0.41 
 

0.29 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

2 
 
4 
 
3 
 
1 

รวม 3.99 0.23 มาก  
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จากตารางที่ 4.10 กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพใน

จังหวัดภูเก็ต ด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

( ̅=3.99, SD=0.23) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจาก
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อยท่ีสุด ดังนี้ มีการจัดเก็บข้อมูลลูกค้าและป้องกันความเสียหายอย่างถูกต้อง

ตามกฎหมายก าหนด ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.05, SD=0.29) รองลงมา มีการ

ตรวจสอบเอกสารตามกฎหมายก าหนด ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.96, SD=0.33) มี

การรับเรื่องร้องเรียนของลูกค้าอย่างยุติธรรม ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.83, SD=0.41) 
และเมื่อมีปัญหาติดตามแจ้งข้อมูลให้กับลูกค้าอย่างถูกต้องและก าหนดแนวทางการแก้ไข ระดับความ

คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.74, SD=0.42) ตามล าดับ 
 

ผลการวิเคราะห์สมมติฐาน  
ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน เพ่ือวิเคราะห์การเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการ

ให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามคุณลักษณะของส านักงานบัญชี ใช้
สถิติ วิเคราะห์คือ ค่า t-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยสองกลุ่ม ตารางที่ 4.11–ตาราง
ที่ 4.14 

 
ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ  

ในจังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพ 

กระบวนการจัดการการให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ 

ขนาดเล็ก
ต้ังแต่ 

15-29ราย 

ขนาดกลาง 
ต้ังแต่30-49

ราย 

ขนาดใหญ่ 
ต้ังแต่50ขั้นไป 

F Sig. 

 ̅ SD  ̅ SD  ̅ SD 

1.ด้านจรรยาบรรณ 2.52 1.11 2.64 0.78 3.24 0.71 11.33 0.00* 

2. ด้านลูกค้าสัมพันธ์ 1.74 0.73 1.90 0.67 2.38 0.69 16.06 0.00* 

3.ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน 2.35 0.79 2.36 0.67 2.52 0.50 1.06 0.34 

4.ด้านการติดตาม ตรวจสอบและ
จัดเอกสาร 

1.54 0.58 1.09 0.31 1.00 0.00 55.61 0.00* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ที่มีขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพต่างกัน มีกระบวนการจัดการการ
ให้บริการ โดยภาพรวมต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านจรรยาบรรณ ด้านลูกค้า
สัมพันธ์และด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดเอกสารแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  
  
ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ  

ในจังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามรูปแบบของส านักงานบัญชีคุณภาพ 

กระบวนการจัดการการ
ให้บริการของส านักงานบัญชี

คุณภาพ 

ห้างหุ้นส่วน
จ ากัด 

บริษัทจ ากัด บริษัทจ ากัด
มหาขน 

นิติบุคคล
ต่างประเทศ 

บุคคลธรรมดา
หรือห้าง

หุ้นส่วนที่ได้จด
ทะเบียน 

 
 
F 

 
 

Sig 
 

 ̅ SD  ̅ SD  ̅ SD  ̅ SD  ̅ SD 

1.ด้านจรรยาบรรณ 2.52 0.87 2.81 0.85 2.43 0.62 1.34 0.61 2.95 1.01 22.92 0.00* 

2. ด้านลูกค้าสัมพันธ์ 2.18 0.39 1.67 0.83 2.16 0.55 2.03 0.18 1.79 0.79 7.96 0.00* 

3.ด้านการปฏิบตัิการ
ของส านักงาน 

2.45 0.58 2.11 0.75 2.11 0.72 2.32 0.77 2.63 0.60 12.40 0.00* 

4.ด้านการตดิตาม 
ตรวจสอบและจดั 

1.04 0.21 1.40 0.55 1.08 0.27 1.93 0.37 1.26 0.50 22.96 0.00* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
   
จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ใน
จังหวัดภูเก็ต ที่มีรูปแบบของส านักงานบัญชีคุณภาพต่างกัน มีกระบวนการจัดการการให้บริการ โดย
ภาพรวมต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านจรรยาบรรณ ด้านลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการ
ปฏิบัติการของส านักงานและด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดเอกสารแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .05   
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ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ  
ในจังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามระยะเวลาการด าเนินงาน  

กระบวนการจัดการการ
ให้บริการของส านักงานบัญชี

คุณภาพ 

1-5ปี 6-10ปี 11-15ป ี 16-20ป ี
มากกว่า  
20 ปี F 

Sig 
 

 ̅ SD  ̅ SD  ̅ SD  ̅ SD  ̅ SD 

1.ด้านจรรยาบรรณ 2.37 0.75 2.99 0.72 2.97 0.54 2.09 0.56 2.88 1.02 23.41 0.00* 

2. ด้านลูกค้าสัมพันธ ์ 2.52 0.40 1.64 0.41 2.45 0.31 2.19 0.72 2.00 0.77 9.63 0.00* 

3.ด้านการปฏิบัตกิารของ
ส านักงาน 

2.69 0.62 2.26 0.92 2.36 0.87 2.47 0.61 2.74 0.81 15.30 0.00* 

4.ด้านการติดตาม ตรวจสอบ
และจัด 

1.33 0.71 1.94 0.62 1.09 0.43 1.86 0.40 1.50 0.43 21.08 0.00* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

จากตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะห์กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ที่มีระยะการด าเนินงานต่างกัน มีกระบวนการจัดการการให้บริการ โดย
ภาพรวมต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านจรรยาบรรณ ด้านลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการ
ปฏิบัติการของส านักงานและด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดเอกสารแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .05   
 
ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ใน

จังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามวุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท าบัญชี    

กระบวนการจัดการการใหบ้ริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ 

ปริญญาตร ี ปริญญาโท ปริญญาเอก 
F Sig 

 ̅ SD  ̅ SD  ̅ SD 

1.ด้านจรรยาบรรณ 2.54 1.11 2.64 0.78 3.24 0.71 11.33 0.00* 

2. ด้านลูกค้าสัมพันธ์ 1.84 0.73 1.63 0.86 2.28 0.75 17.09 0.00* 

3.ด้านการปฏิบตัิการของส านักงาน 2.35 0.79 2.36 0.67 2.52 0.50 1.06 0.34 

4.ด้านการตดิตาม ตรวจสอบและจัด 1.58 0.59 1.09 0.33 1.00 0.00 55.62 0.00* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
   

จากตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะห์กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ที่มีวุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท าบัญชีต่างกัน มีกระบวนการจัดการ
การให้บริการ โดยภาพรวมต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านจรรยาบรรณ ด้านลูกค้า
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สัมพันธ์ ด้านการปฏิบัติการของส านักงานและด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดเอกสารแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
ตอนที่ 5 เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพกับการ

ให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต โดยใช้สถิติ Chi-Square จากตารางที่ 4.15–
ตารางที่ 4.18  
 
ตารางท่ี 4.15 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพกับการให้บริการของ

ส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ด้านขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพ 

การให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ 

ขนาดของส านักงานบญัชีคุณภาพ 

ขนาดเล็ก 
ต้ังแต่ 15-29 

ราย 

ขนาดกลาง ต้ังแต่ 
30-49 ราย 

ขนาดใหญ่ 
ต้ังแต่ 50 ราย

ขึ้นไป 

รวม 

การตัดสินใจในระดับปาน
กลาง 

0 2 1 3 
0.00% 0.50% 0.3% 0.8% 

การตัดสินใจในระดับมาก 
125 174 82 381 

31.3% 43.5% 20.5% 95.3% 
การตัดสินใจในระดับมาก
ที่สุด 

5 7 4 16 
1.3% 1.8% 1.0% 4.0% 

รวม 
130 183 87 400 

32.5% 45.8% 21.8% 100.0% 
Chi-Square=1.56  Sig=0.44 

 
จากตารางที่ 4.15 การทดสอบความสัมพันธ์ด้านการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ

กับคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ ด้านขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพ พบว่า Chi-
Square=1.56 Sig=0.44 แสดงว่าด้านการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพไม่มีความสัมพันธ์กับ
คุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ ด้านขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
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ตารางท่ี 4.16 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพกับการให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ด้านรูปแบบของส านักงานบัญชีคุณภาพ 

การให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ 

รูปแบบของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
รวม ห้างหุ้นส่วนจด

ทะเบียน 
บริษัท
จ ากัด 

บริษัท
มหาชนจ ากัด 

นิติบุคคล 

การตัดสินใจในระดับ
ปานกลาง 

0 2 1 0 3 
0.00% 0.50% 0.25% 0.00% 0.75% 

การตัดสินใจในระดับ
มาก 

53 108 136 84 381 
13.25% 27.00% 34.00% 21.00% 95.25% 

การตัดสินใจในระดับ
มากที่สุด 

1 6 4 5 16 
.25% 1.50% 1.00% 1.25% 4.00% 

รวม 
54 116 141 89 400 

13.50% 29.00% 35.25% 22.25% 100.0% 
Chi-Square=4.75 Sig=0.58 

   
จากตารางที่ 4.16 การทดสอบความสัมพันธ์คุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ ด้านรูปแบบของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ พบว่า Chi-Square=4.75 Sig=0.58 แสดงว่าด้านการให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพไม่มีความสัมพันธ์กับคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ ด้านรูปแบบของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ 
 
ตารางท่ี 4.17 ระหว่างคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพกับการให้บริการของส านักงานบัญชี

คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ด้านระยะเวลาการด าเนินงาน 
การให้บริการของ
ส านักงานบัญชี

คุณภาพ 

ระยะเวลาการด าเนินงาน 

1-5 ปี 6-10 ปี 11- 15 ปี 16-20 ปี รวม 

การตัดสินใจในระดับ
ปานกลาง 

1 0 0 2 3 
0.3% 0.00% 0.0% 0.5% 0.8% 

การตัดสินใจในระดับ
มาก 

76 136 135 34 381 
19.0% 34.0% 33.8% 8.5% 95.3% 

การตัดสินใจในระดับ
มากที่สุด 

4 3 8 1 16 
1.0% 0.8% 2.0% 0.3% 4.0% 
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ตารางท่ี 4.17 ระหว่างคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพกับการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ด้านระยะเวลาการด าเนินงาน (ต่อ) 

การให้บริการของ
ส านักงานบัญชี

คุณภาพ 

ระยะเวลาการด าเนินงาน 

1-5 ปี 6-10 ปี 11- 15 ปี 16-20 ปี รวม 

รวม 
81 139 143 37 400 

20.3% 34.8% 35.8% 9.3% 100.0% 

 Chi-Square=15.65  Sig=0.50 

 
จากตารางที่ 4.17 การทดสอบความสัมพันธ์คุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ ด้าน

ระยะเวลาในการด าเนินงาน พบว่า Chi-Square=15.65 Sig=0.55 แสดงว่าด้านการให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพไม่มีความสัมพันธ์กับคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ ด้านระยะเวลา
ในการด าเนินงาน 

 
ตารางท่ี 4.18 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพกับการให้บริการของ

ส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ด้านวุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท า
บัญชี 

การให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ 

วุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท าบัญชี              รวม 
ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก  

การตัดสินใจในระดับปาน
กลาง 

3 0 0 3 
0.8% 0.00% 0.0% 0.8% 

การตัดสินใจในระดับมาก 
276 97 8 381 

69.0% 24.3% 2.0% 95.3% 
การตัดสินใจในระดับมาก
ที่สุด 

14 1 1 16 
3.5% 0.3% 0.3% 4.0% 

รวม 
293 98 9 400 

73.3% 24.5% 2.3% 100.0% 
Chi-Square=5.06  Sig=0.55 

 
จากตารางที่ 4.18 การทดสอบความสัมพันธ์คุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ  

ด้านวุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท าบัญชี พบว่า Chi-Square=5.06 Sig=0.55 แสดงว่าด้าน
การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพไม่มีความสัมพันธ์กับคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
ด้านวุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท าบัญชี 
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ส่วนที่ 2 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  
ตอนที่ 6 วิเคราะห์ข้อมูลด้านการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ  
1. ด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม  

  ส านักงานบัญชีใช้อุปกรณ์ต่าง ๆ ในการส่งเสริมการปฏิบัติงานให้เพียงพอและเหมาะสมกับ
การด าเนินงาน โดยมีโปรแกรมส าเร็จรูปหรือโปรแกรมการจัดเก็บข้อมูลในเครื่องคอมพิวเตอร์ที่มี
โปรแกรมท่ีสามารถรองรับกับกระบวนการท างาน เช่น ทางหน่วยงานราชการ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า
หรือกรมสรรพากร เพ่ือการจัดเก็บหรือการประมวลผลข้อมูลได้ถูกต้อง สามารถใช้เทคโนโลยีมาบูรณา
การในการท าบัญชีเพ่ือให้การท าระบบบัญชีง่ายและตอบสนองความต้องการได้รวดเร็วและง่ายยิ่งขึ้น
นอกจากนี้ยังเหมาะสมกับแต่ละประเภทของธุรกิจที่ใช้ในการด าเนินการ    
  2. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  
  ส านักงานงานบัญชีมีมาตรฐานโดยใช้กรอบกฎหมายที่มีประสิทธิภาพในการบังคับใช้ที่มี
ประสิทธิภาพเหมาะสมแล้วในความน่าเชื่อถือที่ยึดเป็นเกณฑ์การปฏิบัติ และมีการบริการที่ครอบคลุม
ในทุกด้านที่สามารถให้ค าปรึกษาต่าง ๆ เพ่ือให้ธุรกิจสามารถด าเนินงานได้อย่างเติบโตและเข้าใจถึง
การเปลี่ยนแปลงของนโยบายต่าง ๆ ในอนาคต แต่อย่างไรก็ตามการบริการแต่ละสถานที่ย่อมมีความ
หากหลาย ฉะนั้นบุคลการควรมีการบริการจากใจจริงและควรมีแก้ไขปัญหาเหตุการณ์เฉพาะหน้า
อย่างถูกต้องและที่ส าคัญคือความปลอดภัยของข้อมูลของผู้ใช้บริการที่ต้องมีการเก็บข้อมูลให้ดีที่สุด
เพ่ือรักษาจรรยาบรรณของผู้ให้บริการ 
  3. ด้านความสะดวกรวดเร็ว  
  ส านักงานบัญชีควรมีการบริการที่สะดวกรวดเร็วเนื่องจากบุคลากรเป็นคนที่มีความสามารถ
และเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน ทางด้านการด าเนินการด้านการจดทะเบียน การจัดส่งงบการเงิน 
การจัดส่งบัญชีและเอกสาร ประกอบการค่าบัญชีส านักงานบัญชีควรมีการตรวจสอบเอกสารต่าง ๆ 
ก่อนน ามาส่งเอกสารต่อเจ้าหน้าที่เพ่ือรอระยะเวลาในการจัดการให้แล้วเสร็จของทั้งสองฝ่าย แต่
อย่างไรก็ตามการใช้เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมเข้ามาช่วยในการด าเนินงานสามารถท าให้การปฏิบัติงาน
เป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้องสม่ าเสมอ 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
  งานวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 1) เพ่ือศึกษาคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต  
2) เพ่ือศึกษาการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 3) เพ่ือศึกษากระบวนการ
จัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต  4) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนา
กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
  ด้านข้อมูลสภาพทั่วไปของส านักงานบัญชีคุณภาพ  
 ด้านขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพ พบว่า ขนาดกลาง ตั้งแต่ 30-49 รายมากที่สุด จ านวน 
34 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.9 ด้านรูปแบบของส านักงานบัญชีคุณภาพ พบว่า บริษัทจ ากัดมากที่สุด
จ านวน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ 56.27 ด้านระยะเวลาการด าเนินงาน พบว่า 6-10 ปี จ านวน 32 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 48.09 และวุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท าบัญชี พบว่า ปริญญาโทมากที่สุด 
จ านวน 43 ราย คิดเป็นร้อยละ 62.18  
  ด้านการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ 

ด้านการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต (โดยรวม) พบว่า ระดับความ

คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.02, SD=0.61) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุก
ด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ การตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.12, SD=0.64) รองลงมา ความสะดวกในการ

ให้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.97, SD=0.45) และเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.85, SD=0.57) ตามล าดับ 
 ด้านกระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
  กระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 

(โดยรวม) พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.17, SD=0.48) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ ด้านการ

ปฏิบัติการของส านักงาน ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.27, SD=0.77) รองลงมา ด้าน

จรรยาบรรณ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.18, SD=0.63) ด้านลูกค้าสัมพันธ์ ระดับความ
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คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.03, SD=0.54) และด้านการติดตามตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร ระดับ

ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.99, SD=0.23) ตามล าดับ 
สรุปผลสมมติฐานการวิจัย 
  การเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัด
ภูเก็ต จ าแนกตามขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
  ผลการวิเคราะห์กระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัด
ภูเก็ต ทุกด้านต่างกันมีกระบวนการจัดการการให้บริการโดยภาพรวมต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านจรรยาบรรณ ด้านลูกค้าสัมพันธ์และด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดเอกสาร
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
    การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพกับการ
ให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต  

การทดสอบความสัมพันธ์ด้านการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพกับคุณลักษณะของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพ ทุกด้านพบว่า การให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพไม่มีความสัมพันธ์กับ
คุณลักษณะของส านักงานบัญชีคุณภาพ  
 
5.2 อภิปรายผล 
  ด้านการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต (โดยรวม) พบว่า ระดับความ

คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.02, SD=0.61) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุก
ด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ การตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.12, SD=0.64) รองลงมา ความสะดวกในการ

ให้บริการ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.97, SD=0.45) และเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.85, SD=0.57) ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ตรี
เพชร อํ่าเมือง (2556) กล่าวว่า ความเป็นเลิศในงานบริการการพัฒนาบุคลากรมีความจ า เป็นต่อ
วิชาชีพการ บริการ เพ่ือเพ่ิมพูนศักยภาพของบุคคลหน่วยงานหรือองค์กร ดังนั้นการบริการที่ดีจะ
เกิดข้ึนจากตัว บุคคล โดยอาศัยทักษะ ประสบการณ์เทคนิคต่าง ๆ ที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจ และ อยากกลับมาใช้บริการอีก มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) 
ในด้านงาน 143 ทางการตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความส าคัญ
ของลูกค้าหรือ ผู้รับบริการด้วยการยกย่องว่า “ลูกค้าคือบุคคลที่ส าคัญที่สุด” และ“ลูกค้าเป็นฝ่ายถูก
เสมอ” ทั้งนี้ก็ เพ่ือให้ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดีที่สุด และตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า ได้มากที่สุด และผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความได้เปรียบในการให้บริการกับ
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กระบวนการ จัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในประเทศไทย โดยมีค่า Sig. (2-
Tailed) เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมุติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความได้เปรียบในการให้บริการมีความสัมพันธ์กับกระบวนการจัดการการ
ให้บริการของส านักงาน บัญชีคุณภาพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .516 ซึ่ง แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกัน เมื่อ
พิจารณาความสัมพันธ์เป็นรายข้อ พบว่าทุกข้อมีความสัมพันธ์กับกระบวนการจัดการ การให้บริการ
ของส านักงานบัญชีคุณภาพ อย่างมี นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่ง
สามารถเรียงล าดับความสัมพันธ์จาก มากไปน้อยได้ดังนี้ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .520 ด้านความสะดวกรวดเร็ว มีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .488 และด้าน เทคโนโลยีและนวัตกรรม มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ( r) 
เท่ากับ .179 ตามล าดับ 
  ด้านกระบวนการให้บริการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 

(โดยรวม) พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.17, SD=0.48) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ ด้านการ

ปฏิบัติการของส านักงาน ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.27, SD=0.77) รองลงมา ด้าน

จรรยาบรรณ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.18, SD=0.63) ด้านลูกค้าสัมพันธ์ ระดับความ

คิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.03, SD=0.54) และด้านการติดตามตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร ระดับ

ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.99, SD=0.23) ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปาริชาติ 
มณีมัย. (2018) ศึกษาคุณภาพและปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของส านักงานบัญชีขนาด 
กลางและขนาดย่อมของไทย ผลการศึกษา พบว่าส านักงานบัญชีไทยมีผลการด าเนินงานตามแนว 
ปฏิบัติด้านการควบคุมคุณภาพโดยรวมทุกองค์ประกอบอยู่ในระดับมาก สามารถเรียงล าดับจากมาก 
ไปหาน้อย ได้ดังนี้  1) ด้านข้อก าหนดทางจรรยาบรรณ 2) ด้านการจัดการเอกสาร 3) ด้าน 
กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 4) ด้านการปฏิบัติงาน 5) ด้านการจัดการทรัพยากร 6) ด้านการ 
ติดตามตรวจสอบ และ 7) ด้านความรับผิดชอบของผู้บริหาร 
  สมมติฐานการเปรียบเทียบกระบวนการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ใน
จังหวัดภูเก็ต จ าแนกตามขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพ ผลการวิเคราะห์ พบว่า กระบวนการ
จัดการการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพ ในจังหวัดภูเก็ต ทุกด้านต่างกันมีกระบวนการจัดการ
การให้บริการโดยภาพรวมต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านจรรยาบรรณ ด้านลูกค้า
สัมพันธ์และด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดเอกสารแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 
.05  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปาริชาติ มณีมัย (2561) ศึกษาคุณภาพและปัจจัยที่ส่งผลต่อ
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คุณภาพการปฏิบัติงานของ ส านักงานบัญชีขนาดกลางและขนาดย่อมของไทย งานวิจัยนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการ ปฏิบัติงานและปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานตามแนว
ปฏิบัติด้านการควบคุมคุณภาพของ ส านักงานบัญชีขนาดกลางและขนาดย่อมของไทย เก็บรวมรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจาก ส านักงานบัญชีขนาดกลางและขนาดย่อมทั่วประเทศ จ านวน 365 
ตัวอย่าง ผลการศึกษา พบว่า ส านักงานบัญชีไทยมีผลการด าเนินงานตามแนวปฏิบัติด้านการควบคุม
คุณภาพโดยรวมทุก องค์ประกอบอยู่ในระดับมาก สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ 1) 
ด้านข้อก าหนดทาง จรรยาบรรณ 2) ด้านการจัดการเอกสาร 3) ด้านกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 
4) ด้านการ ปฏิบัติงาน 5) ด้านการจัดการทรัพยากร 6) ด้านการติดตามตรวจสอบ และ 7) ด้านความ
รับผิดชอบ ของผู้บริหาร นอกจากนี้ยังพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานตามแนวปฏิบัติ
ด้านการ ควบคุมคุณภาพของส านักงานบัญชีประกอบด้วย 1) ปัจจัยด้านผู้บริหารระดับสูง ได้แก่ อายุ 
และ ระดับการศึกษาของหัวหน้าส านักงาน โดยระดับการศึกษาจะส่งผลในเชิงบวกต่อคุณภาพการ 
ปฏิบัติงานของส านักงานบัญชี ในขณะที่อายุของหัวหน้าส านักงานส่งผลในเชิงลบ 2) ปัจจัยด้าน 
ทรัพยากรขององค์กร ได้แก่ด้านทรัพยากรทางการเงิน ฐานลูกค้า และบริการของส านักงานบัญชีซึ่ง 
เป็นปัจจัยที่ส่งผลในเชิงบวกต่อการด าเนินงานตามแนวปฏิบัติในการควบคุมคุณภาพของส านักงาน 
บัญชีและ 3) ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมภายนอก ได้แก่ ทัศนคติของลูกค้าต่อคุณภาพของส านักงาน 
บัญชีสภาวะการแข่งขัน ในอุตสาหกรรม กฎหมายและระเบียบข้อบังคับ ตลอดจนการเปิดเสรีทาง 78 
เศรษฐกิจ ล้วนเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลในการส่งเสริมให้เกิดคุณภาพในการด า เนินงานตามแนวปฏิบัติ 
ด้านการควบคุมคุณภาพของส านักงานบัญชี  
ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
  1. ด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม  
  ส านักงานบัญชีใช้อุปกรณ์ต่าง ๆ ในการส่งเสริมการปฏิบัติงานให้เพียงพอและเหมาะสมกับ
การด าเนินงาน โดยมีโปรแกรมส าเร็จรูปหรือโปรแกรมการจัดเก็บข้อมูลเพ่ือการจัดเก็บหรือการ
ประมวลผลข้อมูลได้ถูกต้อง สามารถใช้เทคโนโลยีมาบูรณาการในการท าบัญชีเพ่ือให้การท าระบบ
บัญชีง่ายและตอบสนองความต้องการได้รวดเร็วและง่ายยิ่งขึ้นนอกจากนี้ยังเหมาะสมกับแต่ละ
ประเภทของธุรกิจที่ใช้ในการด าเนินการ    
  2. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  
  ส านักงานงานบัญชีมีมาตรฐานโดยใช้กรอบกฎหมายที่มีประสิทธิภาพในการบังคับใช้ที่มี
ประสิทธิภาพเหมาะสมแล้วในความน่าเชื่อถือที่ยึดเป็นเกณฑ์การปฏิบัติ และมีการบริการที่ครอบคลุม
ในทุกด้านที่สามารถให้ค าปรึกษาต่าง ๆ เพ่ือให้ธุรกิจสามารถด าเนินงานได้อย่างเติบโตและเข้าใจถึง
การเปลี่ยนแปลงของนโยบายต่าง ๆ ในอนาคต แต่อย่างไรก็ตามการบริการแต่ละสถานที่ย่อมมีความ
หากหลาย ฉะนั้นบุคลากรควรมีการบริการจากใจจริงและควรมีแก้ไขปัญหาเหตุการณ์เฉพาะหน้า
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อย่างถูกต้องและที่ส าคัญคือความปลอดภัยของข้อมูลของผู้ใช้บริการที่ต้องมีการเก็บข้อมูลให้ดีที่ สุด
เพ่ือรักษาจรรยาบรรณของผู้ให้บริการ 
   3. ด้านความสะดวกรวดเร็ว  
  ส านักงานบัญชีควรมีการบริการที่สะดวกรวดเร็วเนื่องจากบุคลากรเป็นคนที่มีความสามารถ
และเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน ทางด้านการด าเนินการด้านการจดทะเบียน การจัดส่งงบการเงิน 
การจัดส่งบัญชีและเอกสาร ประกอบการค่าบัญชีส านักงานบัญชีควรมีการตรวจสอบเอกสารต่าง ๆ 
ก่อนน ามาส่งเอกสารต่อเจ้าหน้าที่เพ่ือรอระยะเวลาในการจัดการให้แล้วเสร็จของทั้งสองฝ่าย แต่
อย่างไรก็ตามการใช้เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมเข้ามาช่วยในการด าเนินงานสามารถท าให้การปฏิบัติงาน
เป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้องสม่ าเสมอ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะในการวิจัย 

5.3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 5.3.1.1 จากการศึกษาการวิจัยครั้งนี้ ส านักงานบัญชีคุณภาพยังให้ความร่วมมือไม่

เท่าท่ีควร ขาดการสื่อสารที่เป็นรูปธรรม ควรมีการ Focus Group เพ่ิมข้ึน 
 5.3.1.2 บุคลากรในส านักงานบัญชีควรมีแบบแผนการปฏิบัติงานในการด าเนินงาน

ตามความเหมาะสมเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ดียิ่งขึ้น 
 5.3.1.3 การเสริมสร้างนวัตกรรมและเทคโนโลยีเข้ามาผสมผสานในการด าเนินงานที่

รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 

 5.3.2.1 ควรเพ่ิมข้อมูลเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มี
ความละเอียด และเข้าถึงความต้องการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น  

 5.3.2.2 ควรเพ่ิมการศึกษาเกี่ยวกับเหตุผลที่ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการของส านักงาน
บัญชีคุณภาพ 

 5.3.2.3 ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อผลการให้บริการของส า67นักงาน
บัญชีคุณภาพ เพ่ือหาปัจจัยเชิงสาเหตุในการปฏิบัติงาน 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
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แบบสอบถาม 

 
เรียน ท่านผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา เรื่อง แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของ
ส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ทั้งนี้เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เหมาะสมและน าไปใช้ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ จึงขอความอนุเคราะห์จากผู้มีส่วนเกี่ยวข้องตอบตามความเป็นจริง เพราะข้อมูลที่เป็น
จริงของท่านจะมีคุณค่ายิ่งท าให้ทราบข้อเท็จจริงอันจะน าไปสู่การพัฒนาและผลการศึกษาที่ได้
สามารถน าไปประยุกต์ใช่ในการด าเนินงานขององค์กรที่ดีอีกต่อไป 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
  ส่วนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการการจัดการการให้บริการของส านักงาน
บัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 
 ส่วนที่ 4 แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการส านักงานบัญชีคุณภาพใน
จังหวัดภูเก็ต 
 
 
         ผู้วิจัย 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงใน      หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด 
1. ขนาดของส านักงานบัญชีคุณภาพ 
 1.ขนาดเล็ก ตั้งแต่ 15-29 ราย 
 2.ขนาดกลาง ตั้งแต่ 30-49 ราย 
 3. ขนาดใหญ่ ตั้งแต่ 50 รายขึ้นไป 
 
2. รูปแบบของส านักงานบัญชีคุณภาพ  
 1. ห้างหุ้นส่วนจ าทะเบียน ซึ่งได้แก่ ห้างหุ้นส่วนจ ากัดและห้างหุ้นส่วนสามัญนิติบุคคล 
 2. บริษัทจ ากัด 
 3. บริษัทมหาชนจ ากัด 
 4. นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายต่างประเทศที่ประกอบธุรกิจในประเทศไทย  
 5. กิจการร่วมค้าตามประมวลรัษฎากร 
  6. บุคคลธรรมดาหรือห้างหุ้นส่วนที่ได้จดทะเบียนที่ประกอบธุรกิจ   
  7. บุคคลธรรมดาหรือห้างหุ้นส่วนที่มิได้จดทะเบียนที่ประกอบธุรกิจ 
 
3. ระยะเวลาการด าเนินงาน  
 1. 1-5 ปี  

2. 6-10 ปี  
  3. 11- 15 ปี  
  4. 16-20 ปี  
  5. มากกว่า 20 ปี 
 
4. วุฒิการศึกษาของหัวหน้างานและผู้ท าบัญชี   
  1. ปริญญาตรี 
   2. ปริญญาโท 
  3. ปริญญาเอก 
 
 
 



76 
 

 

 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 
ค าชี้แจง: โปรดอ่านข้อความอย่างละเอียดและท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับค าตอบของท่าน 
     มากที่สุด  
      โดยใช้เกณฑ์พิจารณาแต่ละระดับ ดังนี้  
   ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  5  คะแนน  
   ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  4  คะแนน  
   ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 3  คะแนน  
   ความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย  2  คะแนน  
   ความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด  1  คะแนน 
 
 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงาน
บัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

เทคโนโลยีและนวัตกรรม      

1.การให้บริการที่ทันสมัยมีความหลากหลาย      

2.มีการแนะน าระบบเทคโนโลยีในการให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ 

     

3. ระบบมีคุณภาพต่อการให้บริการ      
4. ระบบมีการควบคุมและมีความถูกต้องแม่นย า      

การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ      

5. มีช่องทางการติดต่อที่เพียงพอต่อความต้องการ      
6. มีความน่าเชื่อถือและมีมาตรฐานที่แน่นอน      

7. มีความชัดเจนต่อการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือหลาย
ขั้นตอน 

     

8. สามารถแก้ปัญหาอย่างทันทันถ่วงที      

ความสะดวกในการให้บริการ      
9. มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ      

10. มีระยะเวลาในการให้บริการอย่างเพียงพอและ      
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เหมาะสม 

 

 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงาน

บัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

11. ตอบความต้องการของผู้ใช้บริการอย่าง
ตรงไปตรงมาและมีความชัดเจน 

     

12. มีช่องทางที่ให้บริการตามความเหมาะสม       
 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 
ค าชี้แจง: โปรดอ่านข้อความอย่างละเอียดและท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับค าตอบของท่าน 
     มากที่สุด โดยใช้เกณฑ์พิจารณาแต่ละระดับ ดังนี้  
   ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  5  คะแนน  
   ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  4  คะแนน  
   ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 3  คะแนน  
   ความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย  2  คะแนน  
   ความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด  1  คะแนน 
 

 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการการจัดการการ

ให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านจรรยาบรรณ      

13. มีความโปร่งใสและความซื่อสัตย์ เที่ยงตรงต่อการ
ให้บริการ 

     

14. รักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการ      

15. มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่การให้บริการทั้งต่อหน้า
และลับหลังการให้บริการ 
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16. มีจรรยาบรรณวิชาชีพตลอดการให้บริการ      

 

 

 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการการจัดการการ

ให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านลูกค้าสัมพันธ์      

17. มีการใช้ถ้อยค าสุภาพและตอบโต้อย่างมีความ
ชัดเจน 

     

18. มีการประชาสัมพันธ์ที่เป็นจริงต่อการให้บริการ      

19. มีเครือข่ายการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการ
ในหลายๆ ด้าน 

     

20. มีการใช้สื่อทั้งตัวบุคคลและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่
ทันสมัย 

     

ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน      

21. มีการจัดท าบัญชีที่ถูกต้องและเป็นไปตามที่กฎหมาย
ก าหนด 

     

22. มีการชี้แจงบุคลากรให้เข้าถึงวัตถุประสงค์ในการ
ด าเนินงาน 

     

23. มีการแต่งตั้งและมอบหมายงานที่เหมาะสมกับ
บุคคล 

     

24. มีการฝึกอบรมและทดสอบก่อนการปฏิบัติงาน      

ด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร      
25. มีการตรวจสอบเอกสารตามกฎหมายก าหนด      

26. เมื่อมีปัญหาติดตามแจ้งข้อมูลให้กับลูกค้าอย่าง
ถูกต้องและก าหนดแนวทางการแก้ไข 

     

27. มีการรับเรื่องร้องเรียนของลูกค้าอย่างยุติธรรม      

28. มีการจัดเก็บข้อมูลลูกค้าและป้องกันความเสียหาย
อย่างถูกต้องตามกฎหมายก าหนด 
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ส่วนที่ 4 ท่านมีแนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการส านักงานบัญชีคุณภาพใน
จังหวัดภูเก็ต 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบสัมภาษณ์ 
 

เรียน ท่านผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา เรื่อง แนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการของ

ส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต ทั้งนี้เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เหมาะสมและน าไปใช้ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ จึงขอความอนุเคราะห์จากผู้มีส่วนเกี่ยวข้องตอบตามความเป็นจริง เพราะข้อมูลที่เป็น
จริงของท่านจะมีคุณค่ายิ่งท าให้ทราบข้อเท็จจริงอันจะน าไปสู่การพัฒนาและผลการศึกษาที่ได้
สามารถน าไปประยุกต์ใช่ในการด าเนินงานขององค์กรที่ดีอีกต่อไป 
 ข้อมูลในการสัมภาษณ์ผู้ที่เกี่ยวข้องมีทั้งหมด 3 ตอน ได้แก่ 
 1. ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 

2. ข้อมูลเกี่ยวกับการกระบวนการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดภูเก็ต 
  3. ท่านมีแนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการส านักงานบัญชีคุณภาพใน
จังหวัดภูเก็ต 
 
ชื่อ-สกุล…………………………………………………ต าแหน่ง………………………………………………………… 
หน่วยงาน/สถานที่………………………………………………………………………………………………………… 
1.ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานบัญชีคุณภาพที่มีลักษณะของ
การน านวัตกรรมเข้ามาใช้ในการให้บริการ 
      1.1 ด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
………………………………………………………………………………………………………............................................
................................................................................................................................................ ................
................................................................................................................................................................ 
   1.2 ด้านการตอบสนองความการต่อการให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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1.3 ด้านความสะดวกในการให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับกระบวนการการจัดการการให้บริการของส านักงานบัญชี
คุณภาพในจังหวัดภูเก็ตที่สามารถน ากระบวนต่าง ๆ มาประยุกต์ใช้และมีศักยภาพมากยิ่งข้ึน 
  2.1 ด้านจรรยาบรรณ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
  2.2 ด้านลูกค้าสัมพันธ์ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2.3 ด้านการปฏิบัติการของส านักงาน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
   
   2.4 ด้านการติดตาม ตรวจสอบและจัดส่งเอกสาร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
3. ท่านมีแนวทางการพัฒนากระบวนการจัดการการให้บริการส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัด
ภูเก็ต 
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ค 
การหาคุณภาพเครื่องมือในการวิจัย 
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การตรวจสอบคาอัตราสวนความเที่ยงตรงเชิงงเนื้อหาโดยการหาคา IOC 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญคนที ่

IOC แปลผล 
 1 2 3 

เทคโนโลยีและนวัตกรรม 
1) การให้บริการที่ทันสมัยมีความหลากหลาย 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

2) มีการแนะน่าระบบเทคโนโลยีในการให้บริการอย่างสม่่าเสมอ 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

3) ระบบมีคณุภาพต่อการให้บริการ 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

4) ระบบมีการควบคุมและมีความถูกต้องแม่นย่า 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

1) มีช่องทางการติดต่อท่ีเพียงพอต่อความต้องการ 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

2) มีความน่าเช่ือถือและมมีาตรฐานท่ีแน่นอน 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

3) มีความชัดเจนต่อการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือหลายขั้นตอน 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

4) สามารถแก้ปญัหาอย่างทันทันถ่วงที 1 0 1 0.67 น าไปใชไ้ด ้

ความสะดวกในการให้บริการ 
1) มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

2) มีระยะเวลาในการให้บริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

3) ตอบความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างตรงไปตรงมาและมี

ความชัดเจน 
1 1 1 1 

น าไปใชไ้ด ้

4) มีช่องทางที่ให้บริการตามความเหมาะสม 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้
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ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญคนที ่

IOC แปลผล 
 1 2 3 

ด้านจรรยาบรรณ   
1) มีความโปร่งใสและความซื่อสตัย์ เที่ยงตรงต่อการให้บริการ 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้
2) รักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการ 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้
3) มีความรับผดิชอบต่อหน้าท่ีการให้บริการทั้งต่อหน้าและลบัหลัง
การให้บริการ 

1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้
4) มีจรรยาบรรณวิชาชีพตลอดการให้บริการ 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

ด้านลูกค้าสัมพันธ ์
1) มีการใช้ถ้อยค่าสุภาพและตอบโต้อย่างมีความชัดเจน 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

2) มีการประชาสมัพันธ์ที่เป็นจริงต่อการให้บริการ 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

3) มีเครือข่ายการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการในหลายๆ 
ด้าน 

1 0 1 0.67 น าไปใชไ้ด ้

4) มีการใช้สื่อท้ังตัวบุคคลและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัย 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

ด้านการปฏิบัติการของส านกังาน 

1) มีการจัดท าบัญชีท่ีถูกต้องและเป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด 1 0 1 0.67 น าไปใชไ้ด ้
2) มีการช้ีแจงบุคลากรให้เข้าถึงวตัถุประสงค์ในการด่าเนินงาน 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้
3) มีการแต่งตั้งและมอบหมายงานท่ีเหมาะสมกับบุคคล 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้
4) มีการฝึกอบรมและทดสอบก่อนการปฏิบัติงาน 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

ด้านการติดตาม ตรวจสอบและจดัส่งเอกสาร 
1) มีการตรวจสอบเอกสารตามกฎหมายก าหนด 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้
2) เมื่อมีปัญหาตดิตามแจ้งข้อมูลให้กับลูกค้าอย่างถูกต้องและ
ก าหนดแนวทางการแก้ไข 

1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้

3) มีการรับเรื่องร้องเรียนของลูกคา้อย่างยุติธรรม 1 1 1 1 น าไปใชไ้ด ้
4) มีการจัดเก็บข้อมลูลูกคา้และปอ้งกันความเสียหายอย่างถูกต้อง
ตามกฎหมายก าหนด 

1 0 1 0.67 
น าไปใชไ้ด ้
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