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บทนำ 
การดำเนินธุรกิจในปจจุบันจำเปนตองมีความคลองตัวสูง สามารถปรับตัวเพ่ือตอบรับกับ

บริบทที่มีความซับซอนและเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ทางเลือกหนึ่งที่ผูดำเนินธุรกิจเลือกใชคือ 

การใชบริการบางสวนจากภายนอก (outsourcing) เพื่อสงวนทรัพยากรไวสำหรับการจัดการ 

ในสวนที่เปนแกนของธุรกิจ บริการที่ธุรกิจมักเลือกใชจากภายนอก เชน การจัดทำบัญชี  

การประมวลผลขอมูล การจัดการงานบุคคล เปนตน งานวิจัยนี้จะศึกษาการจัดทำบัญชีโดยใช

บริการจากภายนอกองคกร  

ขอมูลจากกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชยป พ.ศ. 2549 ชี้ใหเห็นวา นิติบุคคล

ประมาณรอยละสามสิบใชบริการจัดทำบัญชีจากภายนอกองคกร1 และมีแนวโนมขยายตัว  

อันเนื่องมาจากความซับซอนของกิจกรรมทางธุรกิจ และการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วของ

มาตรฐานการบัญชี อันจะเห็นไดจากจำนวนมาตรฐานการบัญชีที่บังคับใชทั้งหมดประมาณ 30 

ปที่ 6 ฉบับที่ 15  
เมษายน 2553 
หนา 83-93 

 * ผูชวยผูจัดการฝายบัญชี บริษัท มาซารส ดับเบิ้ล อิมแพ็ค จำกัด  

 ** อาจารยประจำ ภาควิชาการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
1 ขอมูลจากกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย ณ วันท่ี 20 ตุลาคม 2549 นิติบุคคลที่ผูทำบัญชีขึ้น

ทะเบียนตอกรมพัฒนาธุรกิจการคาจำนวน 328,875 ราย และนิติบุคคลที่มีผูทำบัญชีสังกัดสำนักงาน

บริการรับทำบัญชีจำนวน 98,551 ราย 

ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 
 

ปญญาภรณ กงประดิษฐ* 
วรรณี เตโชโยธิน** 
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ฉบับ มีการปรับปรุงและประกาศใชในป 2550 และ 2551 

มากกวา 15 ฉบับ และปรับปรุงและประกาศใชในป 2553 

จำนวน 24 ฉบับ แนวโนมการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง

ของมาตรฐานการบัญชีกระตุนใหธุรกิจหันไปใชบริการ 

จัดทำบัญชีจากนักบัญชีมืออาชีพมากข้ึน ในแงของผูให

บริการรับทำบัญชีก็เผชิญกับการแขงขันรุนแรง หาก

ทำการคนหาผานกูเกิ้ลโดยใชคำวา “บริการรับทำบัญชี” 

จะพบเว็บไซตมากกวา 30,000 เว็บ ซึ่งเปดโอกาสให

ธุรกิจสามารถเปล่ียนแทนผูใหบริการรับทำบัญชีไดตลอด

เวลา ความอยูรอดของกิจการรับทำบัญชีจึงไมเพียงแต 

ขึ้นอยูกับจำนวนลูกคาในปจจุบันแตยังขึ้นอยูกับความ

สามารถที่จะรักษาลูกคาใหใชบริการอยางตอเนื่อง  

งานวิจัยในอดีตแสดงใหเห็นวาปจจัยที่สงผลกระทบ

ตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่องคือ คุณคาในสายตาของ

ลูกคา (Perceived value) ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer satisfaction) และตนทุนในการเปล่ียนผูให

บริการ (Switching costs) (Patterson and Spreng 

(1997) และ Liu (1998)) ผูวิจัยจึงศึกษาวาปจจัยดังกลาว

จะมีผลเชนเดียวกันกับการใชบริการรับทำบัญชีอยาง 

ตอเนื่องหรือไม โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ 

นิติบุคคลในเขตกรุงเทพมหานครที่ในปจจุบันใชบริการ

การจัดทำบัญชีจากสำนักงานบัญชีจํานวน 100 ราย ใช

แบบสอบถามที่พัฒนาโดย Liu (1998) ในการเก็บขอมูล

และใชเทคนคิการวเิคราะหปจจยัเชงิยนืยนั (Confirmatory  

Factor Analysis: CFA) โดยการสกัดปจจัย (Factor 

Extraction) จากน้ันจงึนาํปจจยัและตัวแปรท่ีไดมาวิเคราะห 

ความสัมพนัธดวยการวเิคราะหการถดถอยพหุคณู (Multiple  

Regression Analysis) 

ผลการวิเคราะหความสัมพันธเชิงเด่ียว (Simple 

correlation) แสดงใหเห็นวา ปจจัยทั้งสามประการ ไดแก 

คุณคาในสายตาของลูกคา (Perceived value) ความ 

พึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) และตนทุน

ในการเปล่ียนผูใหบริการ (Switching costs) มีความ

สัมพันธเชิงบวกกับการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีตอ

เนื่องตามท่ีคาด แตเมื่อทำการวิเคราะหดวยการวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) พบวา

ปจจัยคุณคาตอลูกคามีความสัมพันธกับการตัดสินใจ 

ใชบริการสำนักงานบัญชีอยางตอเน่ืองมากท่ีสุด และ

ตนทุนในการเปลี่ยนผูใหบริการมีความสัมพันธเล็กนอย

กับการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง เนื่องจากความพึงพอใจ

ของลูกคามีความสัมพันธกับทั้งคุณคาในสายตาลูกคา 

และตนทุนในการเปล่ียนผูใหบริการ เมื่อวิเคราะหทั้งสาม

ปจจัยพรอมกัน ความพึงพอใจจึงไมสงผลตอการตัดสินใจ

ใชบริการตอเนื่อง 

บทความน้ีจะกลาวถึงความเปนมาและความสำคัญ

ของปญหา ทบทวนผลงานวิจัยในอดีตที่ เกี่ยวของ  

หลังจากนั้นจะอธิบายถึงวิธีการวิจัย ผลการวิจัย และ 

ขอสรุป รวมทั้งขอเสนอแนะ 

ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 
ดังไดกลาวแลววา ธุรกิจมีแนวโนมใชบริการรับทำ

บัญชีจากหนวยงานภายนอกสูงขึ้น ความเขาใจถึงปจจัยที่

สงผลตอการใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่องจึงเปนสิ่งที่

สำนักงานท่ีเสนอบริการตองการทราบ การปรับตัวเพ่ือให

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาจะทำให

มาตรฐานการใหบรกิารทำบญัชีดขีึน้ สงผลบวกตอวชิาชพี 

บัญชีในภาพรวม นักวิจัยทางการตลาดใหความสนใจกับ

ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่องท้ังสินคา

อุปโภคบริโภคที่ผูตัดสินใจซื้อสินคาเปนปจเจกบุคคล และ

การตัดสินใจในลักษณะของการใหบริการระหวางธุรกิจ 

(Business-to-Business Services) เพราะนอกจากความ

สามารถในการรักษาลูกคาเกาจะสงผลบวกตอสถานะการ

เงินของธุรกิจแลว (Dawkins and Reichheld 1990) ยัง

สรางผลประโยชนตอเนื่องในรูปของการขยายการใช

บรกิารในรปูแบบอืน่ทีธ่รุกจินำเสนอ เมือ่ลูกคาเกาพงึพอใจ 

บริการของธุรกิจ ก็มีแนวโนมที่จะเลาขานถึงขอดีของการ

ใหบรกิาร และแนะนำลกูคาใหมใหเขามาใชบรกิารเพิม่เตมิ  

(Evans and Laskin 1994) ถอืเปนการตอยอดธรุกจิทีย่ัง่ยนื 

Patterson and Spreng (1997) ศึกษาการใชบริการ

ใหคำปรึกษาทางธุรกิจ (Business consulting) ที่
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ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 

ครอบคลุมธุรกรรมหลายประเภทต้ังแต การวางแผน

องคกร ระบบสารสนเทศ การวิจัยตลาด เปนตน พบวา 

ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการอยางตอเนื่องคือ คุณคาใน

สายตาของลูกคา (Perceived value) และความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer satisfaction) ในขณะท่ี Liu (1998) 

พบวานอกเหนือจากสองปจจัยในงานของ Patterson  

and Spreng (1997) แลว ตนทุนในการเปลี่ยนผูให

บริการ (Switching costs) ยังเปนอีกปจจัยหนึ่งที่มี 

ผลกระทบตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง 

คุณคาในสายตาของลูกคา (Perceived value) 

หากธุรกิจไมมีขอจำกัดเร่ืองตนทุนคาบริการ ยอม

เลือกใชบริการที่มีคุณภาพสูงที่สุด แตในโลกความเปน

จริง ผูบริหารจำเปนตองบริหารทรัพยากรท่ีมีอยูจำกัด 

เพื่อใหไดประโยชนคุมคาที่สุด คุณคาในสายตาลูกคา 

(Perceived value) จึงเปนปจจัยที่นักวิจัยศึกษาวามีความ

สำคัญตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่องหรือไม เพราะ

เปนการคำนึงท้ังดานสิ่งที่ไดรับ (Benefits) และสิ่งที่ 

เสียไป (Sacrifices) เปนสิ่งที่สะทอนการตัดสินใจภายใต

ขอจำกัดท่ีเกิดขึ้นจริงในธุรกิจ ผลจากการวิจัยพบวา

คุณคาในสายตาลูกคา (Perceived value) เปนปจจัยหนึ่ง

ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง ทั้งที่แนวคิดการ

วัดคาของคุณคาในสายตาลูกคา (Perceived value) อาจ

มีความแตกตางกันบาง กลาวคือ Patterson and Spreng 

(1997) เนนที่คุณภาพของงานบริการที่ไดเมื่อเทียบกับ

ราคาที่ลูกคาตองจาย ในขณะที่ Liu (1998) ใชแบบ 

สอบถามท่ีเปรียบเทียบท้ังบริการที่ไดรับกับราคาที่เสียไป 

ตลอดจนบริการที่ไดรับเปรียบเทียบกับบริการจากทาง

เลือกอื่น 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) 

เมื่อกลาวถึงการใชบริการอยางตอเน่ือง ปจจัยสำคัญ

ปจจยัหนึง่ทีม่อีทิธพิลตอการตดัสนิใจของลกูคาคอืความรูสกึ 

พึงพอใจตอสินคาหรือบริการ (Customer satisfaction) 

เนื่องจากความพึงพอใจท่ีเกิดจากการใชบริการในอดีตจะ

เปนปจจัยเสริมท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการตอไป 

ในอนาคต (Oliver, 1980 อางถึงใน Liu, 1998) ซึ่ง
สอดคลองกับแนวความคิดของ Bearden (2005) ที่กลาว
ถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาและการ
ใชบริการตอเน่ืองไววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งที่
นักการตลาดพยายามสรางใหเกิดขึ้น เนื่องจากเปนที่มา
ของความจงรักภักดีของลูกคาซึ่งเปนตัวแปรสำคัญที่กอให
เกิดการใชบริการอยางตอเนื่อง  

ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีมีความ
แตกตางกัน กลาวคือ ความพึงพอใจมักเปลี่ยนแปลง
เสมอ อาจจะเพิ่มขึ้นหรือลดลงไดตลอดเวลา ในขณะที่
ความจงรักภักดีจะตองอาศัยระยะเวลาในการเปล่ียนแปลง 
เนื่องจากความจงรักภักดีเกิดขึ้นจากทัศนคติของลูกคาที่มี
ตอสินคาและบริการที่จะนำไปสูความสัมพันธในระยะยาว 
เปนความรูสึกประทับใจในตัวสินคาหรือตราสินคา ซึ่งมัก
เปลี่ยนแปลงชากวาความพึงพอใจ ดังนั้นการที่จะทำให
ลูกคามีความจงรักภักดีไดตองเริ่มตนจากการสรางความ
พงึพอใจใหเกดิข้ึนอยางตอเนือ่ง (ณฐัพชัร ลอประดษิฐพงษ,  
2549) ซึ่งผลก็คือลูกคาจะกลับมาใชสินคาหรือบริการ
อยางตอเน่ืองและยังชวยนำลูกคาใหมมาใหกับกิจการนั้น
ดวย ดังนั้น สำหรับกิจการที่คำนึงถึงความพึงพอใจใน
ระยะสั้นเพียงอยางเดียวจึงอาจไมไดเปนหลักประกันวาจะ
รักษาลูกคาเกาไวได (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2543) 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาและ
การใชบริการอยางตอเนื่องยังไดรับการสนับสนุนจากผล
การวิจัยของ Hellier และคณะ (2003) ที่พบวาความ 
พึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการใช
บริการอยางตอเนื่องนอกเหนือจากปจจัยอื่น เชน 
คุณภาพของการใหบริการ ความจงรักภักดี ตนทุนในการ
เปล่ียนผูใหบริการ เปนตน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
Choi (2001) เรื่องผลกระทบของคุณภาพของการให
บริการตอความรูสึกพึงพอใจของลูกคาและการใชบริการ
อยางตอเน่ืองในธุรกิจการใหบริการ โดยทำการเก็บขอมูล
จากผู ใชบริการจากสถานออกกำลังกายในประเทศ
เกาหลีใต ชวงป พ.ศ. 2543-2544 ผลการวิจัยพบวา 
ความพึงพอใจของลูกคาและการใชบริการอยางตอเน่ืองมี
ความสัมพันธกัน  
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ตนทุนในการเปลี่ยนผูใหบริการ (Switching costs) 

หลังจากท่ีธุรกิจพบวาไมพึงพอใจกับผูใหบริการเดิม 

อาจเลือกที่จะเปลี่ยนแปลงผูใหบริการใหม หรืออาจจะ

ยกเลิกธุรกรรมดังกลาวโดยสิ้นเชิง ตนทุนของการเปลี่ยน

ผูใหบริการไมเพียงแตประกอบดวยตนทุนคาธรรมเนียมที่

จายใหกับผูใหบริการรายใหมเทานั้น ยังประกอบดวย

ตนทุนในการแสวงหาผูใหบริการท่ีคาดวาจะนำเสนอ

บริการที่มีคุณคาในระดับที่ธุรกิจพอใจ และยังรวมถึง

ตนทุนที่ไมเปนตัวเงิน อันประกอบดวย ตนทุนในการ

เรียนรู เวลาและแรงงานท่ีใชในการปรับปรุงระบบงานเพ่ือ

ใหสอดคลองกับระบบงานใหม เปนตน ตนทุนแฝงเหลาน้ี

ยอมทำใหธุรกิจไมตองการเปลี่ยนแปลงผูใหบริการหากไม

จำเปน  

ผลงานวิจัยของ Hu และ Hwang (2006) แสดง

ความสัมพนัธอยางมนียัสำคัญระหวางตนทนุในการเปล่ียน 

ผูใหบริการและการเปล่ียนผูใหบริการในธุรกิจ Oligopoly 

โดยเก็บขอมูลจากผูใชบริการดานการส่ือสารในประเทศ

ไตหวัน พบวาเมื่อตนทุนในการเปล่ียนผูใหบริการเพิ่มขึ้น 

ลูกคามีความต้ังใจเปล่ียนผูใหบริการลดลง นั่นคือลูกคามี

การใชบริการตอเนื่องสูงขึ้น Liu (1998) ซึ่งไดทำการวิจัย

เรื่อง การใชบริการตอเนื่องของธุรกิจบริการดานการเงิน

ในอเมริกาเหนือ ก็พบวาตนทุนในการเปล่ียนผูใหบริการ 

(Perceived switching cost) ยิ่งสูง แนวโนมท่ีจะใช

บริการตอเนื่องมีเพิ่มขึ้น 

สมมุติฐานงานวิจัย 
งานวิจัยในอดีตแสดงหลักฐานช้ีบงวา คุณคาใน

สายตาของลูกคา (Perceived value) ความพึงพอใจของ

ลูกคา (Customer satisfaction) และตนทุนในการเปลี่ยน

ผูใหบริการ (Switching costs) ลวนสงผลดานบวกตอการ

ตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง (Repurchase intention) โดย

คุณคาในสายตาของลูกคาสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

ตอเน่ืองผานความพึงพอใจของลูกคา หรืออีกนัยหน่ึง 

หากลูกคาคิดวาบริการท่ีไดรับมีคุณคาสูงเม่ือเทียบกับ

ตนทุนที่เสียไป ลูกคาจะมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ 

และเมื่อพึงพอใจกับบริการก็มีแนวโนมที่จะเลือกใชบริการ

จากผูใหบริการรายเดิม การตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชี

อยางตอเนื่อง มีลักษณะคลายคลึงกับงานวิจัยที่กลาวถึง

ในยอหนากอน (Patterson and Spreng (1997) และ Liu 

(1998)) คือ เปนการรับบริการในลักษณะของธุรกิจตอ

ธุรกิจ ดังนั้น ผูวิจัยจะศึกษาวาปจจัยทั้งสามประการขาง

ตนสงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีตอเนื่องหรือ

ไม โดยมีสมมุติฐานดังนี้ 

H1: คุณคาในสายตาของลูกคา (Perceived value) สงผลดานบวกตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง (Repurchase intention) 
H2: ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) สงผลดานบวกตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง (Repurchase 

intention) 
H3: ตนทุนในการเปลี่ยนผูใหบริการ (Switching costs) สงผลดานบวกตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง (Repurchase 

intention) 

H1 

H2 

H3 

คุณคาตอลูกคา 

ความพึงพอใจ การใชบริการตอเนื่อง 

ตนทุนในการเปล่ียนผูใหบริการ 
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ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 

เพื่อฝากตอไปยังกิจการที่ใชบริการสำนักงานบัญชี และ

ฝากใหกระจายแบบสอบถามแกผูรับทำบัญชีรายอ่ืนเปน

ลูกโซตอกันไป กิจการที่ไดรับแบบสอบถามเปนกิจการที่

ใชบริการสำนักงานบัญชีขนาดใหญจำนวน 3 สำนักงาน 

โดยสำนักงานบัญชีเหลานี้มีลูกคาทั้งสิ้นประมาณ 50-100 

รายและรอยละ 80 เปนลูกคาตางชาติ นอกนั้นเปนผูตอบ

แบบสอบถามท่ีมาจากลูกคาของสำนักงานบัญชีขนาด

กลางและขนาดเล็ก ที่มีลูกคาประมาณ 10-50 ราย ชวง

เวลาที่เก็บขอมูล คือ เดือนธันวาคม 2549-เดือนมกราคม 

2550  

การรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยไดสงแบบสอบถามท้ังสิ้น 216 ฉบับ โดยจัดสง

ในสองลักษณะ คือ จัดสงดวยตนเองและจัดสงทาง

จดหมายอิเล็กทรอนิกส ใหผูมีอำนาจตัดสินใจเก่ียวกับ

การใชบริการรับทำบัญชีตอเนื่องของแตละกิจการ รวมทั้ง

คำนึงถึงความรูความสามารถท่ีเพียงพอในการประเมินผล

การใชบริการจากสำนักงานบัญชี นอกจากนี้แบบสอบถาม

ยังคำนึงถึงประสบการณในการทำงานในกิจการน้ันและ

ประสบการณในการทำงานกับสำนักงานบัญชีเหลานั้นเพื่อ

ชวยเพิ่มความนาเชื่อถือในการประเมินผลการใหบริการ

อีกดวย 

แบบสอบถามท่ีไดรับกลับมามีจำนวนท้ังสิ้น 103 

ฉบับ คิดเปนรอยละ 47.69 ของจำนวนที่สงไปทั้งหมด 

หลังจากทำการตรวจสอบในดานความถูกตอง ความ

สมบูรณของแบบสอบถามที่ ไดรับการตอบกลับ พบ

แบบสอบถามที่ไมสมบูรณทั้งสิ้นจำนวน 3 ชุด จึงเหลือ

แบบสอบถามที่สามารถนำมาใชวิเคราะหทั้งส้ิน 100 ชุด 

โดยวิเคราะหความถ่ีสำหรับขอมูลท่ัวไปในสวนแรก และ

ใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) สำหรับ

ขอมูลที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง 

วิธีวิจัย 
การวิจัยนี้ใชขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งเก็บ

รวบรวมโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่พัฒนา

โดย Liu (1998) ซึ่งมีการทดสอบกับกลุมตัวอยางใน

ประเทศอเมริกาเหนือโดยแตละตัวแปรมีคาความเช่ือมั่น 

(Cronbach’s Alpha) ระดับ 0.80 ขึ้นไป มาประยุกตใชใน

การวิจัยคร้ังนี้2 

แบบสอบถาม 

แบบสอบถามจะประกอบไปดวยคำถาม 3 สวน 

ไดแก 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม

และสถานประกอบการ เปนคำถามปลายปดเพ่ืออำนวย

ความสะดวกใหผูตอบแบบสอบถามและมีชอง “อื่นๆ 

โปรดระบุ” ไวสำหรับคำตอบท่ีนอกเหนือจากที่ผูวิจัยสราง

เปนตัวเลือกไว 

สวนท่ี 2 ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการจัดทำ

บัญชีอยางตอเนื่อง (ภาคผนวก) 

สอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัย 4 ประการ 

ไดแก คุณคาในสายตาลูกคา (Perceived value) ความ 

พึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) ตนทุนใน

การเปลี่ยนผูใหบริการ (Perceived switching cost) และ

การใชบริการตอเนื่อง (Repurchase intention) 

สวนท่ี 3 ปญหาที่พบในการใชบริการจัดทำบัญชี 

ประชากรและการสุมตัวอยาง 

ประชากรของการศึกษาในครั้งนี้คือนิติบุคคลในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีใชบริการการจัดทำบัญชีจากสำนักงาน

บัญชีในปจจุบัน ใชการคัดเลือกตัวอยางตามความสะดวก 

(Convenience Sampling) และการฝากแบบสอบถาม

โดยวิธีสุมแบบลูกโซ (Snowball sampling) โดยการแจก

แบบสอบถามใหแกผูรับทำบัญชีที่สังกัดสำนักงานบัญชี

2 Brady (2001) ศึกษาปจจัยดานคุณภาพของการใหบริการและปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาวามีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

ตอเนื่องหรือไม โดยทำการทดสอบในสภาพแวดลอมและวัฒนธรรมที่แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา ความแตกตางทางดาน

วัฒนธรรมไมมีผลกระทบตอความพึงพอใจและการใชบริการตอเนื่อง 
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ผลการวิจัย 

ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับกลุมตัวอยางและผูตอบแบบสอบถาม 

จากตารางท่ี 1 จะเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจำนวน

รอยละ 69 เปนผูมีอำนาจตัดสินใจเลือกใชบริการจัดทำ

บัญชีอยางตอเนื่อง โดยจำนวน 51 รายหรือรอยละ 73.90 

ของผูมีอำนาจตัดสินใจเปนเจาของกิจการหรือผูจัดการ

ฝายบัญชี สำหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมิไดเปนผูตัดสิน

ใจใชบริการตอเนื่องนั้น สาเหตุเนื่องจากเปนกิจการที่ผูมี

อำนาจตัดสินใจใชบริการตอเนื่องเปนคนตางชาติหรือ

เนื่องจากความไมสะดวกในการสงแบบสอบถามใหผูมี

อำนาจตัดสินใจ ผูวิจัยจึงไดสงแบบสอบถามดังกลาวใหผู

ที่มีการติดตอเปนประจำกับสำนักงานบัญชีที่ใชอยูและ

สามารถใหขอมูลตางๆ ที่กำหนดในแบบสอบถามได 

กิจการที่ตอบแบบสอบถามรอยละ 75 ใชบริการรับ

ทำบัญชีกับสำนักงานปจจุบันมาเปนระยะเวลาเกินกวา 2 

ป ตามตารางท่ี 2 แสดงใหเห็นวาเปนกลุมตัวอยางที่นาจะ

มีประสบการณตัดสินใจเลือกใชบริการตอเน่ือง เนื่องจาก

กฎหมายกำหนดใหกิจการตองทำบัญชีทุกป และจำนวน

รอยละประมาณ 80 เสียคาธรรมเนียมการจัดทำบัญชีราย

ปเกินกวาปละ 20,000 บาท ตามตารางท่ี 3 และมีรายได

ตอปเกินกวา 5 ลานบาทดังปรากฏในตารางท่ี 4 

ผลของการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 

ผูวิจัยวัดคาของตัวแปรทั้งสี่ คุณคาในสายตาของ

ลูกคา (Perceived value) ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer satisfaction) ตนทุนในการเปลี่ยนผูใหบริการ 

(Switching costs) และการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง 

(Repurchase intention) ดวยเทคนิคการวิเคราะหปจจัย 

(Factor analysis) โดยแตละปจจัยตองมีคา Eigenvalue 

มากกวา 1 การสกัดปจจัย (Factor Extraction)3 ใชวิธี 

Maximum Likelihood และกำหนดใหแสดงผลที่น้ำหนัก

ปจจัย (Factor loading) ตั้งแต 0.4 ขึ้นไป  

การสกัดปจจัยครั้งแรก ไดปจจัยที่เขาเกณฑทั้งหมด 

5 ปจจัย ซึ่งภายหลังการหมุนแกนปจจัยแบบ Oblique  

ดวยวิธี Oblimin with Kaiser Normalization4 ผูวิจัยไดตัด

ขอคำถามบางขอออก ดังนี้ 

3 ผูวิจัยนำคำถามทั้ง 22 ขอมาทดสอบดวย KMO and Bartlett’s Test ไดคา Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) เทากับ 0.848 และ 
นัยสำคัญทางสถิตินอยกวา .05 สำหรับการทดสอบ Bartlett’s Test แสดงวาคำถามมีความสัมพันธกัน และมีความเหมาะสมท่ีจะใช 
Factor analysis 

4 เลือกใชการหมุนแกนปจจัยแบบ Oblique ดวยวิธี Oblimin with Kaiser Normalization เนื่องจากงานวิจัยในอดีตชี้บงวาปจจัยท่ีกำลัง
ศึกษามีความสัมพันธกัน 

ตารางที่ 1 ความมีอำนาจในการตัดสินใจใชบริการตอเนื่อง  

ตำแหนงงาน 
ผูมีอำนาจตัดสินใจ 

เปน รอยละ ไมเปน รอยละ จำนวนรวม รอยละ 
เจาของกิจการ 

กรรมการผูจัดการ 

ผูจัดการทั่วไป 

ผูจัดการฝายบัญชี 

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: มีผูตอบแบบสอบถามไมตอบคำถามน้ี จำนวน 1 คน 
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ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 

ตารางที่ 2 ระยะเวลาท่ีใชบริการกับสำนักงานบัญชีปจจุบัน 

ระยะเวลาท่ีใชบริการ จำนวน รอยละ 

ต่ำกวา 2 ป 

2-4 ป 

มากกวา 4-6 ป 

มากกวา 6 ป 

25 

48 

13 

14 

25 

48  

13 

14 

รวม 100 100 

 

ตารางที่ 3 คาบริการตอเดือน 

คาบริการตอเดือน จำนวน รอยละ 

ต่ำกวา 20,000 บาท 

20,001-40,000 บาท 

40,001-60,000 บาท 

มากกวา 60,000 บาท 

21 

36 

19 

24 

21 

36  

19 

24 

รวม 100 100 

 

ตารางที่ 4 รายไดตอป 

รายไดตอป จำนวน รอยละ 

ต่ำกวา 5 ลานบาท 

5-10 ลานบาท 

มากกวา 10-15 ลานบาท 

มากกวา 15-20 ลานบาท 

มากกวา 20 ลานบาท 

21 

30  

17 

6 

26 

21 

30 

17 

6 

26 

รวม 100 100 

■ คำถามที่ 1.10 มีความเปนมืออาชีพ เนื่องจากมี

คา Factor Loading แสดงอยูในท้ัง 2 ปจจัยดวยคาใกล

เคียงกัน 

■  คำถามท่ี 1.4 มีชื่อเสียงมากกวา และคำถามท่ี 

1.8 มีการแจงขอมูลขาวสารใหมๆ แกทาน เนื่องจากมีคา 

Factor Loading แสดงแยกอยูในอีกปจจัยหนึ่งแยกจาก

ขอคำถามอื่น 

■ คำถามท่ี 4.3 วางแผนจะใชบริการจากสำนักงาน

บัญชีที่ทานใชในปจจุบันใหนอยลงในอนาคต เนื่องจากไม

แสดงคา Factor Loading 

หลังจากนั้นไดนำขอคำถามที่เหลือไปประมวลผล

ดวยการวิเคราะหปจจัยอีกครั้งหนึ่ง ไดปจจัยทั้งหมด 4 

ปจจัยดังแสดงในตารางที่ 5 ปจจัยทั้ง 4 ปจจัยสามารถ

อธิบายความแปรปรวนของขอมูลตัวแปรท้ังหมดได 

รอยละ 67.505 โดยปจจัยที่ 1 อธิบายความแปรปรวน

ของขอมูลไดรอยละ 26.319 สวนปจจัยที่ 2 3 และ 4 

อธิบายความแปรปรวนของขอมูลไดรอยละ 19.016 

13.303 และ 8.867 ตามลำดับ  
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โดยแตละปจจัยประกอบดวยคำถามอยางนอย 3 ขอ 

และมีคา Cronbach’s alpha ตั้งแต 0.838 ถึง 0.922 

คำถามของแตละปจจัยแสดงอยูในตารางท่ี 6 ซึ่งแสดงให

ตารางที่ 5 คา Eigenvalues รอยละของความแปรปรวน และรอยละสะสมของความแปรปรวนของแตละปจจัย 

ปจจัยที่ Eigenvalues รอยละของความแปรปรวน รอยละสะสมของความแปรปรวน 

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 รายละเอียดของปจจัย 

คำถาม ขอความ 
น้ำหนัก 
ปจจัย 

Cronbach’s 
alpha 

การใชบริการตอเนื่อง 
4.4.1 จะใชบริการดานอ่ืนๆ มากขึ้นในอีก 2-3 ปขางหนา .672 .838 
4.4.2 คาดหวังวาจะรวมงานกับสำนักงานบัญชีที่ทานใชในปจจุบันตอไป .927  
4.4.4 ยังคงใชบริการสำนักงานบัญชีที่ทานใชในปจจุบันตามเดิม .679  

ความพึงพอใจ 
3.3.1 ไมมีความสุขกับการปฏิบัติงานของผูใหบริการ (พนักงาน) -.944 .899 
3.3.2 ไมพอใจตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ (พนักงาน) -.866  
3.3.3 ไมชอบสำนักงานบัญชี (องคกร) ที่ทานใชในปจจุบัน -.772  

ตนทุนในการเปล่ียนสำนักงานบัญชี 
2.2.1 หากทานตัดสินใจเลิกใชบริการ ทานตองใชเวลามากในการเรียนรูขั้นตอนการทำงานกับ

สำนักงานบัญชีแหงใหม 
.740 .856 

2.2.2 การรวมงานกับผูใหบริการ (พนักงาน) ของสำนักงานบัญชีแหงใหมเปนกระบวนการท่ีตอง
ใชเวลามาก 

.931  

2.2.3 กิจการของทานปรับปรุงวิธีการดำเนินงานเพื่อใหเหมาะสมกับสำนักงานบัญชีที่ทานใชใน
ปจจุบัน 

.624  

2.2.4 การพัฒนาการทำงานกับสำนักงานบัญชีที่ใหมใหมีประสิทธิภาพ ตองใชเวลาและความ
พยายามสูง 

.797  

คุณคาในสายตาลูกคา 
1.1.1 สำนักงานบัญชีที่ทานใชใหการบริการที่มีคุณภาพดีมาก .798 .922 
1.1.2 สำนักงานบัญชีที่ทานใชมีความนาไววางใจ ในการใหบริการมากกวาสำนักงานบัญชีรายอ่ืน .782  
1.1.3 สำนักงานบัญชีที่ทานใชใหการบริการที่คุมคาเมื่อเทียบกับคาใชจาย .848  
1.1.5 พนักงานของสำนักงานบัญชีมีความสัมพนัธทางการงานท่ีดีกับทาน .620  
1.1.6 พนักงานของสำนักงานบัญชีตอบสนองความตองการทันทีที่ทานตองการ .805  
1.1.7 พนักงานของสำนักงานบัญชีไปสถานประกอบการของทานเมื่อทานตองการ .534  
1.1.9 พนักงานของสำนักงานบัญชีมีความสามารถ .773  
1.1.11 พนักงานของสำนักงานบัญชีมีทัศนคติที่ดีตองาน .816  

เห็นวาทั้งสี่ปจจัยมีคา Cronbach’s alpha ระหวาง 0.838 

ถึง 0.922 
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ปที่ 6 ฉบับที่ 15  เมษายน 2553 91

ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 

หลังจากไดปจจัยแลว ไดคำนวณ Factor scores 

สำหรับตัวแปรท้ังสี่จาก Factor analysis และทดสอบ

ความสมัพันธของตวัแปรทัง้สีด่วยการวเิคราะหการถดถอย 

พหุคูณ (Multiple Regression analysis) ดังนี้ 

 

Repurchasei = a + b1 Valuei + b2 Satisfactioni + 

b3Switchingi + ei 

Repurchasei  การใชบริการตอเนื่อง  

(Repurchase intention) 

Valuei  คุณคาในสายตาลูกคา (Perceived value) 

Satisfactioni  ความพึงพอใจของลูกคา  

(Customer satisfaction) 

Switchingi  ตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ  

(Perceived switching costs) 

ei คาความคลาดเคล่ือน 

ผลของการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ  

(Multiple Regression Analysis) 

เมื่อคำนวณคะแนนจากการวิเคราะหปจจัย (Factor 

scores) สำหรับปจจัยทั้งสี่และวิเคราะหความสัมพันธตาม

ตารางท่ี 7 พบวา การใชบริการตอเนื่อง (Repurchase) 

มีความสัมพันธเชิงบวกกับทั้งสามปจจัยอยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติ กลาวคือ หากลูกคาที่รับบริการจัดทำบัญชี 

มีความเห็นวาบริการที่ ไดรับมีคุณคาสูง หรือมีความ 

พึงพอใจตอบริการท่ีไดรับสูง หรือมีตนทุนในการเปลี่ยน 

ผู ใหบริการสูง ลูกคาดังกลาวมีแนวโนมจะใชบริการ

สำนักงานบัญชอียางตอเน่ือง เปนไปตามท่ีไดตัง้สมมุตฐิาน 

ไว นอกจากนี้คุณคาในสายตาลูกคา (Perceived value) 

และความพึงพอใจ (Satisfaction) มีความสัมพันธเชิง

บวกตอกัน ณ ระดับความเชื่อมั่น 0.01 สอดคลองกับงาน

วิจัยในอดีต อยางไรก็ตามตนทุนในการเปลี่ยนผูใหบริการ 

(Switching costs) มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง

พอใจ นอกเหนือจากมีความสัมพันธกับการใชบริการตอ

เนื่องอีกดวย 

เมื่อวิเคราะหผลกระทบตอการตัดสินใจใชบริการตอ

เนื่องจากทั้งสามปจจัยพรอมกัน โดยใชการวิเคราะหการ

ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยตามตารางที่ 8 พบวาปจจัยที่

สงผลตอการตัดสินใจใชบริการตอเนื่องมากที่สุดคือ 

คุณคาตอลูกคา โดยมีความสัมพันธเชิงบวกตอการตัดสิน

ใจใชบริการตอเนื่อง ณ ระดับความเชื่อมั่น 0.01 โดยมี

สัมประสิทธ์ิเทากับ 0.562 และตนทุนในการเปล่ียนผูให

บริการสงผลตอการใชบริการตอเนื่องเล็กนอยคือ ดวย

ระดับความเชื่อมั่นที่ .052 สัมประสิทธิ์เทากับ 0.170 สวน

ความพึงพอใจของลูกคาไมมีความสัมพันธกับการใช

บริการตอเน่ือง ซึ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตท่ี

คุณคาตอลูกคาเปนเพียงปจจัยที่สงผลทางออมตอการ

ตัดสินใจใชบริการตอเนื่องผานความพึงพอใจของลูกคา 

สาเหตุหนึ่งที่อาจเปนไดคือ ในกรณีนี้ ความพึงพอใจของ

ลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับตนทุนในการเปลี่ยนผูให

บริการดวย ซึ่งความสัมพันธดังกลาวไมปรากฏในงานวิจัย

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 ตารางการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression analysis) 

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

 
คาสัมประสิทธิ์ถดถอยไมปรับ

มาตรฐาน (b) 
คาสัมประสิทธิ์ถดถอยปรับ 

มาตรฐาน (Beta) 
Sig. 

คาคงที่ -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 

ความคิดเห็นจากคำถามปลายเปด 
ผูตอบแบบสอบถามได ใหความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ปญหาที่พบในการใชบริการจัดทำบัญชีอื่นอีก เชน การ 
ไมใหเวลาแกลูกคาอยางเต็มท่ี การไมตรงตอเวลาในการ
สงงบการเงิน การสงพนักงานบัญชีที่ขาดประสบการณมา
ติดตอลูกคา รวมทั้งการไมแจงขาวสารความคืบหนาทาง
วิชาชีพบัญชีใหลูกคาทราบ 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 
การวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

สำนักงานบัญชีอยางตอเนื่องของธุรกิจในเขตกรุงเทพ- 
มหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจใชบริการสำนักงานบัญชีอยางตอเน่ือง 
และศึกษาปญหาที่เกิดขึ้นรวมทั้งรวบรวมขอเสนอแนะ
จากธุรกิจที่ใชบริการสำนักงานบัญชีในปจจุบัน 

ผูวิจัยไดทำการรวบรวมขอมูลจากนิติบุคคลในพื้นที่
กรุงเทพมหานครที่ใชบริการรับทำบัญชีจากภายนอก โดย
ใชแบบสอบถามที่พัฒนาโดย Liu (1998) และเก็บ
รวบรวมและใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัยเชิงยืนยัน 
(Confirmatory Factor Analysis: CFA) โดยการสกัด
ปจจัย (Factor Extract ion) ดวยวิธี Maximum 
Likelihood และหมุนแกนปจจัยแบบ Oblique ดวยวิธี 
Oblimin with Kaiser Normalization จากนั้นจึงนําปจจัย
และตัวแปรที่ ไดมาวิเคราะหความสัมพันธดวยการ 
วิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 

ผลของการแสดงใหเห็นวาปจจัยคุณคาตอลูกคาเพียง
ปจจัยเดียวที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการ
สำนักงานบัญชีอยางตอเนื่องอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
อยางไรก็ตามที่ระดับความเชื่อมั่น 90% ปจจัยตนทุนใน
การเปลี่ยนสำนักงานบัญชียังเปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีความ
สัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการสำนักงานบัญชีอยางตอ
เนื่องอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ผลการวิเคราะหดังกลาว
สามารถอธิบายการผันแปรของระดับการตัดสินใจใช
บริการสำนักงานบัญชีอยางตอเนื่องไดเพียงรอยละ 33.3 
เทานั้น จึงยังมีชองวางในการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบ
ความสัมพันธตอไป  

นอกจากนี้ปญหาที่สำนักงานบัญชีประสบอยูคือ การ
ไมใหเวลาแกลูกคาอยางเต็มท่ี การไมตรงตอเวลาในการ
สงงบการเงิน การสงพนักงานบัญชีที่ขาดประสบการณมา
ติดตอลูกคา รวมทั้งการไมแจงขาวสารความคืบหนาทาง
วิชาชีพบัญชีใหลูกคาทราบ ผูวิจัยคาดวาอาจมีสาเหตุรวม
กันคือ การรับงานอยางไมสอดคลองกับกำลังการผลิต
ของสำนักงานรับทำบัญชี หากสำนักงานบัญชีสามารถ
ขยายความสามารถในการใหบริการใหสอดคลองกับการ
รับงานแลว ก็นาจะสามารถสรางความประทับใจและ
ดึงดูดใหลูกคาใชบริการตอเนื่องได 

อยางไรก็ตาม งานวิจัยชิ้นนี้เปนการศึกษาเฉพาะ
กิจการในเขตกรุงเทพมหานคร และเปนกิจการที่สวนใหญ
จายคาบริการรายเดือนเกินกวา 20,000 บาท ซึ่งเปน
จำนวนเงินที่คอนขางสูง จึงตองมีความระมัดระวังในการ
ใชผลการวิจัยนี้กับการรับทำบัญชีในตางจังหวัด และ
สำนักงานรับทำบัญชีที่คิดคาธรรมเนียมในอัตราที่ต่ำกวานี้ 
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ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรับทำบัญชีอยางตอเนื่อง 
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