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บทนำ 
การดำเนินธุรกิจในปจจุบันจำเปนตองมีความคลองตัวสูง สามารถปรับตัวเพ่ือตอบรับกับ

บริบทที่มีความซับซอนและเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ทางเลือกหนึ่งที่ผูดำเนินธุรกิจเลือกใชคือ 

การใชบริการบางสวนจากภายนอก (outsourcing) เพื่อสงวนทรัพยากรไวสำหรับการจัดการ 

ในสวนที่เปนแกนของธุรกิจ บริการที่ธุรกิจมักเลือกใชจากภายนอก เชน การจัดทำบัญชี  

การประมวลผลขอมูล การจัดการงานบุคคล เปนตน งานวิจัยนี้จะศึกษาการจัดทำบัญชีโดยใช

บริการจากภายนอกองคกร  

ขอมูลจากกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชยป พ.ศ. 2549 ชี้ใหเห็นวา นิติบุคคล

ประมาณรอยละสามสิบใชบริการจัดทำบัญชีจากภายนอกองคกร1 และมีแนวโนมขยายตัว  

อันเนื่องมาจากความซับซอนของกิจกรรมทางธุรกิจ และการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วของ

มาตรฐานการบัญชี อันจะเห็นไดจากจำนวนมาตรฐานการบัญชีที่บังคับใชทั้งหมดประมาณ 30 

ปที่ 6 ฉบับที่ 15  
เมษายน 2553 
หนา 83-93 

 * ผูชวยผูจัดการฝายบัญชี บริษัท มาซารส ดับเบิ้ล อิมแพ็ค จำกัด  

 ** อาจารยประจำ ภาควิชาการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
1 ขอมูลจากกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย ณ วันท่ี 20 ตุลาคม 2549 นิติบุคคลที่ผูทำบัญชีขึ้น

ทะเบียนตอกรมพัฒนาธุรกิจการคาจำนวน 328,875 ราย และนิติบุคคลที่มีผูทำบัญชีสังกัดสำนักงาน

บริการรับทำบัญชีจำนวน 98,551 ราย 

ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 
 

ปญญาภรณ กงประดิษฐ* 
วรรณี เตโชโยธิน** 
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ฉบับ มีการปรับปรุงและประกาศใชในป 2550 และ 2551 

มากกวา 15 ฉบับ และปรับปรุงและประกาศใชในป 2553 

จำนวน 24 ฉบับ แนวโนมการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง

ของมาตรฐานการบัญชีกระตุนใหธุรกิจหันไปใชบริการ 

จัดทำบัญชีจากนักบัญชีมืออาชีพมากข้ึน ในแงของผูให

บริการรับทำบัญชีก็เผชิญกับการแขงขันรุนแรง หาก

ทำการคนหาผานกูเกิ้ลโดยใชคำวา “บริการรับทำบัญชี” 

จะพบเว็บไซตมากกวา 30,000 เว็บ ซึ่งเปดโอกาสให

ธุรกิจสามารถเปล่ียนแทนผูใหบริการรับทำบัญชีไดตลอด

เวลา ความอยูรอดของกิจการรับทำบัญชีจึงไมเพียงแต 

ขึ้นอยูกับจำนวนลูกคาในปจจุบันแตยังขึ้นอยูกับความ

สามารถที่จะรักษาลูกคาใหใชบริการอยางตอเนื่อง  

งานวิจัยในอดีตแสดงใหเห็นวาปจจัยที่สงผลกระทบ

ตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่องคือ คุณคาในสายตาของ

ลูกคา (Perceived value) ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer satisfaction) และตนทุนในการเปล่ียนผูให

บริการ (Switching costs) (Patterson and Spreng 

(1997) และ Liu (1998)) ผูวิจัยจึงศึกษาวาปจจัยดังกลาว

จะมีผลเชนเดียวกันกับการใชบริการรับทำบัญชีอยาง 

ตอเนื่องหรือไม โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ 

นิติบุคคลในเขตกรุงเทพมหานครที่ในปจจุบันใชบริการ

การจัดทำบัญชีจากสำนักงานบัญชีจํานวน 100 ราย ใช

แบบสอบถามที่พัฒนาโดย Liu (1998) ในการเก็บขอมูล

และใชเทคนคิการวเิคราะหปจจยัเชงิยนืยนั (Confirmatory  

Factor Analysis: CFA) โดยการสกัดปจจัย (Factor 

Extraction) จากน้ันจงึนาํปจจยัและตัวแปรท่ีไดมาวิเคราะห 

ความสัมพนัธดวยการวเิคราะหการถดถอยพหุคณู (Multiple  

Regression Analysis) 

ผลการวิเคราะหความสัมพันธเชิงเด่ียว (Simple 

correlation) แสดงใหเห็นวา ปจจัยทั้งสามประการ ไดแก 

คุณคาในสายตาของลูกคา (Perceived value) ความ 

พึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) และตนทุน

ในการเปล่ียนผูใหบริการ (Switching costs) มีความ

สัมพันธเชิงบวกกับการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีตอ

เนื่องตามท่ีคาด แตเมื่อทำการวิเคราะหดวยการวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) พบวา

ปจจัยคุณคาตอลูกคามีความสัมพันธกับการตัดสินใจ 

ใชบริการสำนักงานบัญชีอยางตอเน่ืองมากท่ีสุด และ

ตนทุนในการเปลี่ยนผูใหบริการมีความสัมพันธเล็กนอย

กับการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง เนื่องจากความพึงพอใจ

ของลูกคามีความสัมพันธกับทั้งคุณคาในสายตาลูกคา 

และตนทุนในการเปล่ียนผูใหบริการ เมื่อวิเคราะหทั้งสาม

ปจจัยพรอมกัน ความพึงพอใจจึงไมสงผลตอการตัดสินใจ

ใชบริการตอเนื่อง 

บทความน้ีจะกลาวถึงความเปนมาและความสำคัญ

ของปญหา ทบทวนผลงานวิจัยในอดีตที่ เกี่ยวของ  

หลังจากนั้นจะอธิบายถึงวิธีการวิจัย ผลการวิจัย และ 

ขอสรุป รวมทั้งขอเสนอแนะ 

ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 
ดังไดกลาวแลววา ธุรกิจมีแนวโนมใชบริการรับทำ

บัญชีจากหนวยงานภายนอกสูงขึ้น ความเขาใจถึงปจจัยที่

สงผลตอการใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่องจึงเปนสิ่งที่

สำนักงานท่ีเสนอบริการตองการทราบ การปรับตัวเพ่ือให

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาจะทำให

มาตรฐานการใหบรกิารทำบญัชีดขีึน้ สงผลบวกตอวชิาชพี 

บัญชีในภาพรวม นักวิจัยทางการตลาดใหความสนใจกับ

ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่องท้ังสินคา

อุปโภคบริโภคที่ผูตัดสินใจซื้อสินคาเปนปจเจกบุคคล และ

การตัดสินใจในลักษณะของการใหบริการระหวางธุรกิจ 

(Business-to-Business Services) เพราะนอกจากความ

สามารถในการรักษาลูกคาเกาจะสงผลบวกตอสถานะการ

เงินของธุรกิจแลว (Dawkins and Reichheld 1990) ยัง

สรางผลประโยชนตอเนื่องในรูปของการขยายการใช

บรกิารในรปูแบบอืน่ทีธ่รุกจินำเสนอ เมือ่ลูกคาเกาพงึพอใจ 

บริการของธุรกิจ ก็มีแนวโนมที่จะเลาขานถึงขอดีของการ

ใหบรกิาร และแนะนำลกูคาใหมใหเขามาใชบรกิารเพิม่เตมิ  

(Evans and Laskin 1994) ถอืเปนการตอยอดธรุกจิทีย่ัง่ยนื 

Patterson and Spreng (1997) ศึกษาการใชบริการ

ใหคำปรึกษาทางธุรกิจ (Business consulting) ที่

JAP15_05.indd   84JAP15_05.indd   84 8/19/10   12:35:44 AM8/19/10   12:35:44 AM

Do
wn

loa
d จ

าก.
.วา

รสา
รวิช

าชีพ
บัญ

ชี



ปที่ 6 ฉบับที่ 15  เมษายน 2553 85

ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 

ครอบคลุมธุรกรรมหลายประเภทต้ังแต การวางแผน

องคกร ระบบสารสนเทศ การวิจัยตลาด เปนตน พบวา 

ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการอยางตอเนื่องคือ คุณคาใน

สายตาของลูกคา (Perceived value) และความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer satisfaction) ในขณะท่ี Liu (1998) 

พบวานอกเหนือจากสองปจจัยในงานของ Patterson  

and Spreng (1997) แลว ตนทุนในการเปลี่ยนผูให

บริการ (Switching costs) ยังเปนอีกปจจัยหนึ่งที่มี 

ผลกระทบตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง 

คุณคาในสายตาของลูกคา (Perceived value) 

หากธุรกิจไมมีขอจำกัดเร่ืองตนทุนคาบริการ ยอม

เลือกใชบริการที่มีคุณภาพสูงที่สุด แตในโลกความเปน

จริง ผูบริหารจำเปนตองบริหารทรัพยากรท่ีมีอยูจำกัด 

เพื่อใหไดประโยชนคุมคาที่สุด คุณคาในสายตาลูกคา 

(Perceived value) จึงเปนปจจัยที่นักวิจัยศึกษาวามีความ

สำคัญตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่องหรือไม เพราะ

เปนการคำนึงท้ังดานสิ่งที่ไดรับ (Benefits) และสิ่งที่ 

เสียไป (Sacrifices) เปนสิ่งที่สะทอนการตัดสินใจภายใต

ขอจำกัดท่ีเกิดขึ้นจริงในธุรกิจ ผลจากการวิจัยพบวา

คุณคาในสายตาลูกคา (Perceived value) เปนปจจัยหนึ่ง

ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง ทั้งที่แนวคิดการ

วัดคาของคุณคาในสายตาลูกคา (Perceived value) อาจ

มีความแตกตางกันบาง กลาวคือ Patterson and Spreng 

(1997) เนนที่คุณภาพของงานบริการที่ไดเมื่อเทียบกับ

ราคาที่ลูกคาตองจาย ในขณะที่ Liu (1998) ใชแบบ 

สอบถามท่ีเปรียบเทียบท้ังบริการที่ไดรับกับราคาที่เสียไป 

ตลอดจนบริการที่ไดรับเปรียบเทียบกับบริการจากทาง

เลือกอื่น 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) 

เมื่อกลาวถึงการใชบริการอยางตอเน่ือง ปจจัยสำคัญ

ปจจยัหนึง่ทีม่อีทิธพิลตอการตดัสนิใจของลกูคาคอืความรูสกึ 

พึงพอใจตอสินคาหรือบริการ (Customer satisfaction) 

เนื่องจากความพึงพอใจท่ีเกิดจากการใชบริการในอดีตจะ

เปนปจจัยเสริมท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการตอไป 

ในอนาคต (Oliver, 1980 อางถึงใน Liu, 1998) ซึ่ง
สอดคลองกับแนวความคิดของ Bearden (2005) ที่กลาว
ถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาและการ
ใชบริการตอเน่ืองไววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งที่
นักการตลาดพยายามสรางใหเกิดขึ้น เนื่องจากเปนที่มา
ของความจงรักภักดีของลูกคาซึ่งเปนตัวแปรสำคัญที่กอให
เกิดการใชบริการอยางตอเนื่อง  

ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีมีความ
แตกตางกัน กลาวคือ ความพึงพอใจมักเปลี่ยนแปลง
เสมอ อาจจะเพิ่มขึ้นหรือลดลงไดตลอดเวลา ในขณะที่
ความจงรักภักดีจะตองอาศัยระยะเวลาในการเปล่ียนแปลง 
เนื่องจากความจงรักภักดีเกิดขึ้นจากทัศนคติของลูกคาที่มี
ตอสินคาและบริการที่จะนำไปสูความสัมพันธในระยะยาว 
เปนความรูสึกประทับใจในตัวสินคาหรือตราสินคา ซึ่งมัก
เปลี่ยนแปลงชากวาความพึงพอใจ ดังนั้นการที่จะทำให
ลูกคามีความจงรักภักดีไดตองเริ่มตนจากการสรางความ
พงึพอใจใหเกดิข้ึนอยางตอเนือ่ง (ณฐัพชัร ลอประดษิฐพงษ,  
2549) ซึ่งผลก็คือลูกคาจะกลับมาใชสินคาหรือบริการ
อยางตอเน่ืองและยังชวยนำลูกคาใหมมาใหกับกิจการนั้น
ดวย ดังนั้น สำหรับกิจการที่คำนึงถึงความพึงพอใจใน
ระยะสั้นเพียงอยางเดียวจึงอาจไมไดเปนหลักประกันวาจะ
รักษาลูกคาเกาไวได (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2543) 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาและ
การใชบริการอยางตอเนื่องยังไดรับการสนับสนุนจากผล
การวิจัยของ Hellier และคณะ (2003) ที่พบวาความ 
พึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการใช
บริการอยางตอเนื่องนอกเหนือจากปจจัยอื่น เชน 
คุณภาพของการใหบริการ ความจงรักภักดี ตนทุนในการ
เปล่ียนผูใหบริการ เปนตน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
Choi (2001) เรื่องผลกระทบของคุณภาพของการให
บริการตอความรูสึกพึงพอใจของลูกคาและการใชบริการ
อยางตอเน่ืองในธุรกิจการใหบริการ โดยทำการเก็บขอมูล
จากผู ใชบริการจากสถานออกกำลังกายในประเทศ
เกาหลีใต ชวงป พ.ศ. 2543-2544 ผลการวิจัยพบวา 
ความพึงพอใจของลูกคาและการใชบริการอยางตอเน่ืองมี
ความสัมพันธกัน  
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วารสารวิชาชีพบัญชี 86

ตนทุนในการเปลี่ยนผูใหบริการ (Switching costs) 

หลังจากท่ีธุรกิจพบวาไมพึงพอใจกับผูใหบริการเดิม 

อาจเลือกที่จะเปลี่ยนแปลงผูใหบริการใหม หรืออาจจะ

ยกเลิกธุรกรรมดังกลาวโดยสิ้นเชิง ตนทุนของการเปลี่ยน

ผูใหบริการไมเพียงแตประกอบดวยตนทุนคาธรรมเนียมที่

จายใหกับผูใหบริการรายใหมเทานั้น ยังประกอบดวย

ตนทุนในการแสวงหาผูใหบริการท่ีคาดวาจะนำเสนอ

บริการที่มีคุณคาในระดับที่ธุรกิจพอใจ และยังรวมถึง

ตนทุนที่ไมเปนตัวเงิน อันประกอบดวย ตนทุนในการ

เรียนรู เวลาและแรงงานท่ีใชในการปรับปรุงระบบงานเพ่ือ

ใหสอดคลองกับระบบงานใหม เปนตน ตนทุนแฝงเหลาน้ี

ยอมทำใหธุรกิจไมตองการเปลี่ยนแปลงผูใหบริการหากไม

จำเปน  

ผลงานวิจัยของ Hu และ Hwang (2006) แสดง

ความสัมพนัธอยางมนียัสำคัญระหวางตนทนุในการเปล่ียน 

ผูใหบริการและการเปล่ียนผูใหบริการในธุรกิจ Oligopoly 

โดยเก็บขอมูลจากผูใชบริการดานการส่ือสารในประเทศ

ไตหวัน พบวาเมื่อตนทุนในการเปล่ียนผูใหบริการเพิ่มขึ้น 

ลูกคามีความต้ังใจเปล่ียนผูใหบริการลดลง นั่นคือลูกคามี

การใชบริการตอเนื่องสูงขึ้น Liu (1998) ซึ่งไดทำการวิจัย

เรื่อง การใชบริการตอเนื่องของธุรกิจบริการดานการเงิน

ในอเมริกาเหนือ ก็พบวาตนทุนในการเปล่ียนผูใหบริการ 

(Perceived switching cost) ยิ่งสูง แนวโนมท่ีจะใช

บริการตอเนื่องมีเพิ่มขึ้น 

สมมุติฐานงานวิจัย 
งานวิจัยในอดีตแสดงหลักฐานช้ีบงวา คุณคาใน

สายตาของลูกคา (Perceived value) ความพึงพอใจของ

ลูกคา (Customer satisfaction) และตนทุนในการเปลี่ยน

ผูใหบริการ (Switching costs) ลวนสงผลดานบวกตอการ

ตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง (Repurchase intention) โดย

คุณคาในสายตาของลูกคาสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

ตอเน่ืองผานความพึงพอใจของลูกคา หรืออีกนัยหน่ึง 

หากลูกคาคิดวาบริการท่ีไดรับมีคุณคาสูงเม่ือเทียบกับ

ตนทุนที่เสียไป ลูกคาจะมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ 

และเมื่อพึงพอใจกับบริการก็มีแนวโนมที่จะเลือกใชบริการ

จากผูใหบริการรายเดิม การตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชี

อยางตอเนื่อง มีลักษณะคลายคลึงกับงานวิจัยที่กลาวถึง

ในยอหนากอน (Patterson and Spreng (1997) และ Liu 

(1998)) คือ เปนการรับบริการในลักษณะของธุรกิจตอ

ธุรกิจ ดังนั้น ผูวิจัยจะศึกษาวาปจจัยทั้งสามประการขาง

ตนสงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีตอเนื่องหรือ

ไม โดยมีสมมุติฐานดังนี้ 

H1: คุณคาในสายตาของลูกคา (Perceived value) สงผลดานบวกตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง (Repurchase intention) 
H2: ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) สงผลดานบวกตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง (Repurchase 

intention) 
H3: ตนทุนในการเปลี่ยนผูใหบริการ (Switching costs) สงผลดานบวกตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง (Repurchase 

intention) 

H1 

H2 

H3 

คุณคาตอลูกคา 

ความพึงพอใจ การใชบริการตอเนื่อง 

ตนทุนในการเปล่ียนผูใหบริการ 
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ปที่ 6 ฉบับที่ 15  เมษายน 2553 87

ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 

เพื่อฝากตอไปยังกิจการที่ใชบริการสำนักงานบัญชี และ

ฝากใหกระจายแบบสอบถามแกผูรับทำบัญชีรายอ่ืนเปน

ลูกโซตอกันไป กิจการที่ไดรับแบบสอบถามเปนกิจการที่

ใชบริการสำนักงานบัญชีขนาดใหญจำนวน 3 สำนักงาน 

โดยสำนักงานบัญชีเหลานี้มีลูกคาทั้งสิ้นประมาณ 50-100 

รายและรอยละ 80 เปนลูกคาตางชาติ นอกนั้นเปนผูตอบ

แบบสอบถามท่ีมาจากลูกคาของสำนักงานบัญชีขนาด

กลางและขนาดเล็ก ที่มีลูกคาประมาณ 10-50 ราย ชวง

เวลาที่เก็บขอมูล คือ เดือนธันวาคม 2549-เดือนมกราคม 

2550  

การรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยไดสงแบบสอบถามท้ังสิ้น 216 ฉบับ โดยจัดสง

ในสองลักษณะ คือ จัดสงดวยตนเองและจัดสงทาง

จดหมายอิเล็กทรอนิกส ใหผูมีอำนาจตัดสินใจเก่ียวกับ

การใชบริการรับทำบัญชีตอเนื่องของแตละกิจการ รวมทั้ง

คำนึงถึงความรูความสามารถท่ีเพียงพอในการประเมินผล

การใชบริการจากสำนักงานบัญชี นอกจากนี้แบบสอบถาม

ยังคำนึงถึงประสบการณในการทำงานในกิจการน้ันและ

ประสบการณในการทำงานกับสำนักงานบัญชีเหลานั้นเพื่อ

ชวยเพิ่มความนาเชื่อถือในการประเมินผลการใหบริการ

อีกดวย 

แบบสอบถามท่ีไดรับกลับมามีจำนวนท้ังสิ้น 103 

ฉบับ คิดเปนรอยละ 47.69 ของจำนวนที่สงไปทั้งหมด 

หลังจากทำการตรวจสอบในดานความถูกตอง ความ

สมบูรณของแบบสอบถามที่ ไดรับการตอบกลับ พบ

แบบสอบถามที่ไมสมบูรณทั้งสิ้นจำนวน 3 ชุด จึงเหลือ

แบบสอบถามที่สามารถนำมาใชวิเคราะหทั้งส้ิน 100 ชุด 

โดยวิเคราะหความถ่ีสำหรับขอมูลท่ัวไปในสวนแรก และ

ใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) สำหรับ

ขอมูลที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง 

วิธีวิจัย 
การวิจัยนี้ใชขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งเก็บ

รวบรวมโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่พัฒนา

โดย Liu (1998) ซึ่งมีการทดสอบกับกลุมตัวอยางใน

ประเทศอเมริกาเหนือโดยแตละตัวแปรมีคาความเช่ือมั่น 

(Cronbach’s Alpha) ระดับ 0.80 ขึ้นไป มาประยุกตใชใน

การวิจัยคร้ังนี้2 

แบบสอบถาม 

แบบสอบถามจะประกอบไปดวยคำถาม 3 สวน 

ไดแก 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม

และสถานประกอบการ เปนคำถามปลายปดเพ่ืออำนวย

ความสะดวกใหผูตอบแบบสอบถามและมีชอง “อื่นๆ 

โปรดระบุ” ไวสำหรับคำตอบท่ีนอกเหนือจากที่ผูวิจัยสราง

เปนตัวเลือกไว 

สวนท่ี 2 ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการจัดทำ

บัญชีอยางตอเนื่อง (ภาคผนวก) 

สอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัย 4 ประการ 

ไดแก คุณคาในสายตาลูกคา (Perceived value) ความ 

พึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) ตนทุนใน

การเปลี่ยนผูใหบริการ (Perceived switching cost) และ

การใชบริการตอเนื่อง (Repurchase intention) 

สวนท่ี 3 ปญหาที่พบในการใชบริการจัดทำบัญชี 

ประชากรและการสุมตัวอยาง 

ประชากรของการศึกษาในครั้งนี้คือนิติบุคคลในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีใชบริการการจัดทำบัญชีจากสำนักงาน

บัญชีในปจจุบัน ใชการคัดเลือกตัวอยางตามความสะดวก 

(Convenience Sampling) และการฝากแบบสอบถาม

โดยวิธีสุมแบบลูกโซ (Snowball sampling) โดยการแจก

แบบสอบถามใหแกผูรับทำบัญชีที่สังกัดสำนักงานบัญชี

2 Brady (2001) ศึกษาปจจัยดานคุณภาพของการใหบริการและปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาวามีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

ตอเนื่องหรือไม โดยทำการทดสอบในสภาพแวดลอมและวัฒนธรรมที่แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ความแตกตางทางดาน

วัฒนธรรมไมมีผลกระทบตอความพึงพอใจและการใชบริการตอเนื่อง 
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ผลการวิจัย 

ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับกลุมตัวอยางและผูตอบแบบสอบถาม 

จากตารางท่ี 1 จะเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจำนวน

รอยละ 69 เปนผูมีอำนาจตัดสินใจเลือกใชบริการจัดทำ

บัญชีอยางตอเนื่อง โดยจำนวน 51 รายหรือรอยละ 73.90 

ของผูมีอำนาจตัดสินใจเปนเจาของกิจการหรือผูจัดการ

ฝายบัญชี สำหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมิไดเปนผูตัดสิน

ใจใชบริการตอเนื่องนั้น สาเหตุเนื่องจากเปนกิจการที่ผูมี

อำนาจตัดสินใจใชบริการตอเนื่องเปนคนตางชาติหรือ

เนื่องจากความไมสะดวกในการสงแบบสอบถามใหผูมี

อำนาจตัดสินใจ ผูวิจัยจึงไดสงแบบสอบถามดังกลาวใหผู

ที่มีการติดตอเปนประจำกับสำนักงานบัญชีที่ใชอยูและ

สามารถใหขอมูลตางๆ ที่กำหนดในแบบสอบถามได 

กิจการที่ตอบแบบสอบถามรอยละ 75 ใชบริการรับ

ทำบัญชีกับสำนักงานปจจุบันมาเปนระยะเวลาเกินกวา 2 

ป ตามตารางท่ี 2 แสดงใหเห็นวาเปนกลุมตัวอยางที่นาจะ

มีประสบการณตัดสินใจเลือกใชบริการตอเน่ือง เนื่องจาก

กฎหมายกำหนดใหกิจการตองทำบัญชีทุกป และจำนวน

รอยละประมาณ 80 เสียคาธรรมเนียมการจัดทำบัญชีราย

ปเกินกวาปละ 20,000 บาท ตามตารางท่ี 3 และมีรายได

ตอปเกินกวา 5 ลานบาทดังปรากฏในตารางท่ี 4 

ผลของการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 

ผูวิจัยวัดคาของตัวแปรทั้งสี่ คุณคาในสายตาของ

ลูกคา (Perceived value) ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer satisfaction) ตนทุนในการเปลี่ยนผูใหบริการ 

(Switching costs) และการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง 

(Repurchase intention) ดวยเทคนิคการวิเคราะหปจจัย 

(Factor analysis) โดยแตละปจจัยตองมีคา Eigenvalue 

มากกวา 1 การสกัดปจจัย (Factor Extraction)3 ใชวิธี 

Maximum Likelihood และกำหนดใหแสดงผลที่น้ำหนัก

ปจจัย (Factor loading) ตั้งแต 0.4 ขึ้นไป  

การสกัดปจจัยครั้งแรก ไดปจจัยที่เขาเกณฑทั้งหมด 

5 ปจจัย ซึ่งภายหลังการหมุนแกนปจจัยแบบ Oblique  

ดวยวิธี Oblimin with Kaiser Normalization4 ผูวิจัยไดตัด

ขอคำถามบางขอออก ดังนี้ 

3 ผูวิจัยนำคำถามทั้ง 22 ขอมาทดสอบดวย KMO and Bartlett’s Test ไดคา Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) เทากับ 0.848 และ 
นัยสำคัญทางสถิตินอยกวา .05 สำหรับการทดสอบ Bartlett’s Test แสดงวาคำถามมีความสัมพันธกัน และมีความเหมาะสมท่ีจะใช 
Factor analysis 

4 เลือกใชการหมุนแกนปจจัยแบบ Oblique ดวยวิธี Oblimin with Kaiser Normalization เนื่องจากงานวิจัยในอดีตชี้บงวาปจจัยท่ีกำลัง
ศึกษามีความสัมพันธกัน 

ตารางที่ 1 ความมีอำนาจในการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง  

ตำแหนงงาน 
ผูมีอำนาจตัดสินใจ 

เปน รอยละ ไมเปน รอยละ จำนวนรวม รอยละ 
เจาของกิจการ 

กรรมการผูจัดการ 

ผูจัดการทั่วไป 

ผูจัดการฝายบัญชี 

อื่นๆ 

25 

9 

8 

26 

1 

36.2 

13 

11.6 

37.7 

1.5 

- 

- 

1 

7 

22 

- 

- 

3.3 

23.3 

73.4 

25 

9 

9 

33 

23 

25 

9  

9 

33 

23 
รวม 69 100 30 100 99 99 

หมายเหตุ: มีผูตอบแบบสอบถามไมตอบคำถามน้ี จำนวน 1 คน 
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ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 

ตารางที่ 2 ระยะเวลาท่ีใชบริการกับสำนักงานบัญชีปจจุบัน 

ระยะเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ 

ต่ำกวา 2 ป 

2-4 ป 

มากกวา 4-6 ป 

มากกวา 6 ป 

25 

48 

13 

14 

25 

48  

13 

14 

รวม 100 100 

 

ตารางที่ 3 คาบริการตอเดือน 

คาบริการตอเดือน จำนวน รอยละ 

ต่ำกวา 20,000 บาท 

20,001-40,000 บาท 

40,001-60,000 บาท 

มากกวา 60,000 บาท 

21 

36 

19 

24 

21 

36  

19 

24 

รวม 100 100 

 

ตารางที่ 4 รายไดตอป 

รายไดตอป จำนวน รอยละ 

ต่ำกวา 5 ลานบาท 

5-10 ลานบาท 

มากกวา 10-15 ลานบาท 

มากกวา 15-20 ลานบาท 

มากกวา 20 ลานบาท 

21 

30  

17 

6 

26 

21 

30 

17 

6 

26 

รวม 100 100 

■ คำถามที่ 1.10 มีความเปนมืออาชีพ เนื่องจากมี

คา Factor Loading แสดงอยูในท้ัง 2 ปจจัยดวยคาใกล

เคียงกัน 

■  คำถามท่ี 1.4 มีชื่อเสียงมากกวา และคำถามท่ี 

1.8 มีการแจงขอมูลขาวสารใหมๆ แกทาน เนื่องจากมีคา 

Factor Loading แสดงแยกอยูในอีกปจจัยหนึ่งแยกจาก

ขอคำถามอื่น 

■ คำถามท่ี 4.3 วางแผนจะใชบริการจากสำนักงาน

บัญชีที่ทานใชในปจจุบันใหนอยลงในอนาคต เนื่องจากไม

แสดงคา Factor Loading 

หลังจากนั้นไดนำขอคำถามที่เหลือไปประมวลผล

ดวยการวิเคราะหปจจัยอีกครั้งหนึ่ง ไดปจจัยทั้งหมด 4 

ปจจัยดังแสดงในตารางที่ 5 ปจจัยทั้ง 4 ปจจัยสามารถ

อธิบายความแปรปรวนของขอมูลตัวแปรท้ังหมดได 

รอยละ 67.505 โดยปจจัยที่ 1 อธิบายความแปรปรวน

ของขอมูลไดรอยละ 26.319 สวนปจจัยที่ 2 3 และ 4 

อธิบายความแปรปรวนของขอมูลไดรอยละ 19.016 

13.303 และ 8.867 ตามลำดับ  
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โดยแตละปจจัยประกอบดวยคำถามอยางนอย 3 ขอ 

และมีคา Cronbach’s alpha ตั้งแต 0.838 ถึง 0.922 

คำถามของแตละปจจัยแสดงอยูในตารางท่ี 6 ซึ่งแสดงให

ตารางที่ 5 คา Eigenvalues รอยละของความแปรปรวน และรอยละสะสมของความแปรปรวนของแตละปจจัย 

ปจจัยที่ Eigenvalues รอยละของความแปรปรวน รอยละสะสมของความแปรปรวน 

1 
2 
3 
4 

4.737 
3.423 
2.395 
1.596 

26.319 
19.016 
13.303 
8.867 

26.319 
45.335  
58.637 
67.505 

ตารางที่ 6 รายละเอียดของปจจัย 

คำถาม ขอความ 
น้ำหนัก 
ปจจัย 

Cronbach’s 
alpha 

การใชบริการตอเนื่อง 
4.4.1 จะใชบริการดานอ่ืนๆ มากขึ้นในอีก 2-3 ปขางหนา .672 .838 
4.4.2 คาดหวังวาจะรวมงานกับสำนักงานบัญชีที่ทานใชในปจจุบันตอไป .927  
4.4.4 ยังคงใชบริการสำนักงานบัญชีที่ทานใชในปจจุบันตามเดิม .679  

ความพึงพอใจ 
3.3.1 ไมมีความสุขกับการปฏิบัติงานของผูใหบริการ (พนักงาน) -.944 .899 
3.3.2 ไมพอใจตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ (พนักงาน) -.866  
3.3.3 ไมชอบสำนักงานบัญชี (องคกร) ที่ทานใชในปจจุบัน -.772  

ตนทุนในการเปล่ียนสำนักงานบัญชี 
2.2.1 หากทานตัดสินใจเลิกใชบริการ ทานตองใชเวลามากในการเรียนรูขั้นตอนการทำงานกับ

สำนักงานบัญชีแหงใหม 
.740 .856 

2.2.2 การรวมงานกับผูใหบริการ (พนักงาน) ของสำนักงานบัญชีแหงใหมเปนกระบวนการท่ีตอง
ใชเวลามาก 

.931  

2.2.3 กิจการของทานปรับปรุงวิธีการดำเนินงานเพื่อใหเหมาะสมกับสำนักงานบัญชีที่ทานใชใน
ปจจุบัน 

.624  

2.2.4 การพัฒนาการทำงานกับสำนักงานบัญชีที่ใหมใหมีประสิทธิภาพ ตองใชเวลาและความ
พยายามสูง 

.797  

คุณคาในสายตาลูกคา 
1.1.1 สำนักงานบัญชีที่ทานใชใหการบริการที่มีคุณภาพดีมาก .798 .922 
1.1.2 สำนักงานบัญชีที่ทานใชมีความนาไววางใจ ในการใหบริการมากกวาสำนักงานบัญชีรายอ่ืน .782  
1.1.3 สำนักงานบัญชีที่ทานใชใหการบริการที่คุมคาเมื่อเทียบกับคาใชจาย .848  
1.1.5 พนักงานของสำนักงานบัญชีมีความสัมพนัธทางการงานท่ีดีกับทาน .620  
1.1.6 พนักงานของสำนักงานบัญชีตอบสนองความตองการทันทีที่ทานตองการ .805  
1.1.7 พนักงานของสำนักงานบัญชีไปสถานประกอบการของทานเมื่อทานตองการ .534  
1.1.9 พนักงานของสำนักงานบัญชีมีความสามารถ .773  
1.1.11 พนักงานของสำนักงานบัญชีมีทัศนคติที่ดีตองาน .816  

เห็นวาทั้งสี่ปจจัยมีคา Cronbach’s alpha ระหวาง 0.838 

ถึง 0.922 

JAP15_05.indd   90JAP15_05.indd   90 8/19/10   12:35:45 AM8/19/10   12:35:45 AM

Do
wn

loa
d จ

าก.
.วา

รสา
รวิช

าชีพ
บัญ

ชี



ปที่ 6 ฉบับที่ 15  เมษายน 2553 91

ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 

หลังจากไดปจจัยแลว ไดคำนวณ Factor scores 

สำหรับตัวแปรท้ังสี่จาก Factor analysis และทดสอบ

ความสมัพันธของตวัแปรทัง้สีด่วยการวเิคราะหการถดถอย 

พหุคูณ (Multiple Regression analysis) ดังนี้ 

 

Repurchasei = a + b1 Valuei + b2 Satisfactioni + 

b3Switchingi + ei 

Repurchasei  การใชบริการตอเนื่อง  

(Repurchase intention) 

Valuei  คุณคาในสายตาลูกคา (Perceived value) 

Satisfactioni  ความพึงพอใจของลูกคา  

(Customer satisfaction) 

Switchingi  ตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ  

(Perceived switching costs) 

ei คาความคลาดเคล่ือน 

ผลของการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ  

(Multiple Regression Analysis) 

เมื่อคำนวณคะแนนจากการวิเคราะหปจจัย (Factor 

scores) สำหรับปจจัยทั้งสี่และวิเคราะหความสัมพันธตาม

ตารางท่ี 7 พบวา การใชบริการตอเนื่อง (Repurchase) 

มีความสัมพันธเชิงบวกกับทั้งสามปจจัยอยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติ กลาวคือ หากลูกคาที่รับบริการจัดทำบัญชี 

มีความเห็นวาบริการที่ ไดรับมีคุณคาสูง หรือมีความ 

พึงพอใจตอบริการท่ีไดรับสูง หรือมีตนทุนในการเปลี่ยน 

ผู ใหบริการสูง ลูกคาดังกลาวมีแนวโนมจะใชบริการ

สำนักงานบัญชอียางตอเน่ือง เปนไปตามท่ีไดตัง้สมมุตฐิาน 

ไว นอกจากนี้คุณคาในสายตาลูกคา (Perceived value) 

และความพึงพอใจ (Satisfaction) มีความสัมพันธเชิง

บวกตอกัน ณ ระดับความเชื่อมั่น 0.01 สอดคลองกับงาน

วิจัยในอดีต อยางไรก็ตามตนทุนในการเปลี่ยนผูใหบริการ 

(Switching costs) มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง

พอใจ นอกเหนือจากมีความสัมพันธกับการใชบริการตอ

เนื่องอีกดวย 

เมื่อวิเคราะหผลกระทบตอการตัดสินใจใชบริการตอ

เนื่องจากทั้งสามปจจัยพรอมกัน โดยใชการวิเคราะหการ

ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยตามตารางที่ 8 พบวาปจจัยที่

สงผลตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่องมากที่สุดคือ 

คุณคาตอลูกคา โดยมีความสัมพันธเชิงบวกตอการตัดสิน

ใจใชบริการตอเนื่อง ณ ระดับความเชื่อมั่น 0.01 โดยมี

สัมประสิทธ์ิเทากับ 0.562 และตนทุนในการเปล่ียนผูให

บริการสงผลตอการใชบริการตอเนื่องเล็กนอยคือ ดวย

ระดับความเชื่อมั่นที่ .052 สัมประสิทธิ์เทากับ 0.170 สวน

ความพึงพอใจของลูกคาไมมีความสัมพันธกับการใช

บริการตอเน่ือง ซึ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตท่ี

คุณคาตอลูกคาเปนเพียงปจจัยที่สงผลทางออมตอการ

ตัดสินใจใชบริการตอเนื่องผานความพึงพอใจของลูกคา 

สาเหตุหนึ่งที่อาจเปนไดคือ ในกรณีนี้ ความพึงพอใจของ

ลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับตนทุนในการเปลี่ยนผูให

บริการดวย ซึ่งความสัมพันธดังกลาวไมปรากฏในงานวิจัย

อื่น (Patterson and Spreng (1997) และ Liu (1998))  

ตารางที่ 7 ตารางสหสัมพันธ (Correlation matrix) 

Pearson correlation Repurchase Satisfaction Switching Value 
Repurchase 1 .282** .228* .572** 
Satisfaction .282** 1 .260* .459** 
Switching .228* .260* 1 .113 
Value .572** .459** .113 1 
N  97 97 97 97 

 ** มีนัยสำคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อม่ัน 0.01 

 * มีนัยสำคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อม่ัน 0.05 
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ตารางที่ 8 ตารางการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression analysis) 

Repurchasei = a + b1 Valuei + b2 Satisfactioni + b3Switchingi + ei 

 
คาสัมประสิทธิ์ถดถอยไมปรับ

มาตรฐาน (b) 
คาสัมประสิทธิ์ถดถอยปรับ 

มาตรฐาน (Beta) 
Sig. 

คาคงที่ -3.35E-017  1.000 

Satisfaction -.021 -.020 .835 

Switching costs .177 .170 .052 

Perceived value .578 .562 .000 

R = .595, R2 = .354, R2
adjust = .333, SE = .814 

ความคิดเห็นจากคำถามปลายเปด 
ผูตอบแบบสอบถามได ใหความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ปญหาที่พบในการใชบริการจัดทำบัญชีอื่นอีก เชน การ 
ไมใหเวลาแกลูกคาอยางเต็มท่ี การไมตรงตอเวลาในการ
สงงบการเงิน การสงพนักงานบัญชีที่ขาดประสบการณมา
ติดตอลูกคา รวมทั้งการไมแจงขาวสารความคืบหนาทาง
วิชาชีพบัญชีใหลูกคาทราบ 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 
การวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

สำนักงานบัญชีอยางตอเนื่องของธุรกิจในเขตกรุงเทพ- 
มหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจใชบริการสำนักงานบัญชีอยางตอเน่ือง 
และศึกษาปญหาที่เกิดขึ้นรวมทั้งรวบรวมขอเสนอแนะ
จากธุรกิจที่ใชบริการสำนักงานบัญชีในปจจุบัน 

ผูวิจัยไดทำการรวบรวมขอมูลจากนิติบุคคลในพื้นที่
กรุงเทพมหานครที่ใชบริการรับทำบัญชีจากภายนอก โดย
ใชแบบสอบถามที่พัฒนาโดย Liu (1998) และเก็บ
รวบรวมและใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัยเชิงยืนยัน 
(Confirmatory Factor Analysis: CFA) โดยการสกัด
ปจจัย (Factor Extract ion) ดวยวิธี Maximum 
Likelihood และหมุนแกนปจจัยแบบ Oblique ดวยวิธี 
Oblimin with Kaiser Normalization จากนั้นจึงนําปจจัย
และตัวแปรที่ ไดมาวิเคราะหความสัมพันธดวยการ 
วิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 

ผลของการแสดงใหเห็นวาปจจัยคุณคาตอลูกคาเพียง
ปจจัยเดียวที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการ
สำนักงานบัญชีอยางตอเนื่องอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
อยางไรก็ตามที่ระดับความเชื่อมั่น 90% ปจจัยตนทุนใน
การเปลี่ยนสำนักงานบัญชียังเปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีความ
สัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการสำนักงานบัญชีอยางตอ
เนื่องอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ผลการวิเคราะหดังกลาว
สามารถอธิบายการผันแปรของระดับการตัดสินใจใช
บริการสำนักงานบัญชีอยางตอเนื่องไดเพียงรอยละ 33.3 
เทานั้น จึงยังมีชองวางในการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบ
ความสัมพันธตอไป  

นอกจากนี้ปญหาที่สำนักงานบัญชีประสบอยูคือ การ
ไมใหเวลาแกลูกคาอยางเต็มท่ี การไมตรงตอเวลาในการ
สงงบการเงิน การสงพนักงานบัญชีที่ขาดประสบการณมา
ติดตอลูกคา รวมทั้งการไมแจงขาวสารความคืบหนาทาง
วิชาชีพบัญชีใหลูกคาทราบ ผูวิจัยคาดวาอาจมีสาเหตุรวม
กันคือ การรับงานอยางไมสอดคลองกับกำลังการผลิต
ของสำนักงานรับทำบัญชี หากสำนักงานบัญชีสามารถ
ขยายความสามารถในการใหบริการใหสอดคลองกับการ
รับงานแลว ก็นาจะสามารถสรางความประทับใจและ
ดึงดูดใหลูกคาใชบริการตอเนื่องได 

อยางไรก็ตาม งานวิจัยชิ้นนี้เปนการศึกษาเฉพาะ
กิจการในเขตกรุงเทพมหานคร และเปนกิจการที่สวนใหญ
จายคาบริการรายเดือนเกินกวา 20,000 บาท ซึ่งเปน
จำนวนเงินที่คอนขางสูง จึงตองมีความระมัดระวังในการ
ใชผลการวิจัยนี้กับการรับทำบัญชีในตางจังหวัด และ
สำนักงานรับทำบัญชีที่คิดคาธรรมเนียมในอัตราที่ต่ำกวานี้ 
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