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บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ และการตัดสินใจใช้บริการส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง จั งหวัด
สมุทรสาคร 2) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในฐานะตัวแปรคั่นกลางที่เชื่อมโยงอิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการสู่การตัดสินใจใช้บริการส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรสาคร โดยการวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ด้วยวิธีการวิจัยเชิงส ารวจกับประชากร 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ บริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร จ านวน 205 
ตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม มีการตอบกลับครบทุกฉบับ สถิติท่ีใช้ในการวิจัย 
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คือ การวิเคราะห์ด้วยค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการ                    
เชิงโครงสร้างโดยใช้โปรแกรม PLS Graph 3.0 
 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 127 คน คิดเป็น     
ร้อยละ 61.95 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 54.15 ระดับการศึกษา
ปริญญาตรีจ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 87.80 ระยะเวลาของการท างานในกิจการแห่งนั้น 2-5 
ปี จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 55.12 ต าแหน่งงานในปัจจุบันเป็นเจ้าหน้าที่บัญชี 108 คน คิด
เป็นร้อยละ 52.68 ส่วนคุณภาพการให้บริการความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก การวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในฐานะตัวแปรคั่นกลางที่เชื่อมโยงอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการมีผลกระทบต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ, ความพึงพอใจ, การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 

Abstract 
 This research aims to: 1) study the quality of service; The satisfaction of the 
customer And decision making to use accounting services of limited companies in 
Amphoe Mueang. And 2 )  to study customer satisfaction as a central variable that 
links the influence of service quality to service decision making. Samut Sakhon The 
sample used in the research. A company limited in the district. The data were 
analyzed by frequency, percentage, mean, standard deviation Analysis of structural 
equations with PLS Graph 3.0. 
  The research reveals that most of the respondents are females at the 
number of 127 persons (61.95 percent), age between 31-40 years old (54.15 percent), 
holding the bachelor degree 180 persons (87.80 percent), work tenure between 2-5 
years (113 persons, 55.12 percent), having accounting position 108 persons (52.68 
percent). The service quality, customer satisfaction, and decision made by the 
company limited situated in Muang district, Samut Sakohn province are at the high 
level. By using the structural equation model, it is found that the customer 
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satisfaction acts as a mediating factor in the relationship between the service quality 
and the decision made by the company limited in Muang district, Samut Sakhon 
province toward the selection of accounting firms. 
 
Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, Purchase Behavior Intention 
 

บทน า 
 ด้วยการขยายตัวทางเศรษฐกิจในปัจจุบันนั้นมีมากขึ้น ส่งผลให้เกิดการแข่งขันระหว่าง
ผู้ประกอบการค่อนข้างรุนแรง  จึงท าให้ผู้ประกอบการหันมาให้ความส าคัญกับการสร้าง             
ความน่าเชื่อถือ และค านึงถึงความต้องการของผู้บริโภคมากขึ้น รวมไปถึงการบริหารจัดการภายใน
กิจการเพ่ือให้มีประสิทธิภาพในด้านต่างๆ อาทิเช่น การลดต้นทุน การเพ่ิมยอดขาย การบริหาร
จัดการทรัพยากรมนุษย์ การตรวจสอบภายใน พร้อมกับหาแผนรองรับในสถานการณ์ต่างๆ ในอนาคต 
ตลอดจนต้องการทราบผลการด าเนินงานของกิจการ ข้อมูลทางบัญชีการเงินจะช่วยท าให้ผู้บริหาร
ทราบถึงผลก าไรขาดทุน สภาพคล่อง ต้นทุนที่แท้จริงและต้นทุนทางการเงินซึ่งข้อมูลเหล่าหนี้ถือเป็น
เครื่องมือที่จะช่วยให้ผู้บริหารสามารถใช้ประกอบการตัดสินใจในการประกอบธุรกิจ ดังนั้น ผู้บริหาร
จึงต้องการข้อมูลทางบัญชีการเงินที่เป็นข้อมูลที่ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และเป็นปัจจุบัน ประกอบกับ
กิจการเป็นผู้มีหน้าที่ให้มีการจัดท าบัญชีและงบการเงินเพ่ือยื่นต่อกรมพัฒนาธุรกิจการค้าและ
กรมสรรพากร ผู้ที่ท าบัญชีจึงต้องมีความรู้ความสามารถและประสบการณ์ในงานด้านบัญชีการเงิน     
เป็นอย่างดี ในจังหวัดสมุทรสาครถือเป็นแหล่งอุตสาหกรรมที่มีการประกอบธุรกิจที่หลากหลายและ
มีจ านวนมากอันดับต้นๆ ของประเทศ ส่งผลให้ธุรกิจส านักงานบัญชีเกิดการขยายตัวมากขึ้น ดังนั้น 
ผู้ประกอบการจึงต้องเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีที่มีคุณภาพและตรงตามความต้องการมากที่สุด 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. ศึกษาคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และการตัดสินใจใช้บริการ

ส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร  
2. ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในฐานะตัวแปรคั่นกลางที่เชื่อมโยงอิทธิพลของ

คุณภาพการให้บริการสู่การตัดสินใจใช้บริการส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรสาคร 
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กรอบแนวคิดการท าวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่ เกี่ยวข้องผู้วิจัยได้พัฒนากรอบแนวความคิดในการ
ศึกษาวิจัยจากแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ (Service 
Quality) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) และการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
(Purchase Behavior Intention) ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการสรุปและสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้  
ดังแสดงใน ภาพที่ 1 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 
SQ = คุณภาพการให้บริการ  
(Service  Quality) 
SAT = ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
(Customer Satisfaction) 
PBI = การตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
(Purchase Behavior Intention) 

 

ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 การวิจัยครั้งนี้ด าเนินการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีที่ เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
(ServiceQuality) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (CustomerSatisfaction) และพฤติกรรมการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ (Purchase Behavior Intention) ไว้ดังนี้ 
 1. คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง สิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการที่    
ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้อง และตอบสนองต่อผู้รับบริการบน
พ้ืนฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ (Lewis and Bloom, 1983) ซึ่งสอดคล้องกับ (Schmenner, 
1995) ที่กล่าวว่า คุณภาพบริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่ าจะ

    ความพึงพอใจของ
     ผู้ใช้บริการ (SAT)

                    H1                 H3

คุณภาพการ            การตัดสินใจเลือก
ให้บริการ (SQ)                    H2                          ใช้บริการ (PBI)
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ได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการ
มองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควรตรงกันข้าม 
หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการก็จะเป็น
บวก หรือมีคุณภาพในการบริการ 
 ต่อมา Rust & Zahorik (1993) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  คุณภาพการให้บริการเป็น
กระบวนการบริการ และองค์กรที่ให้บริการสามารถตอบสนองความพึงพอใจในความคาดหวังของ
บุคคล ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (Tolerancezone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการ ซึ่งจะมีระดับที่แตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้
เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากการบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 นอกจากนี้  Parasuraman, Ziethaml and Berry, (1985) ได้ให้ความหมายคุณภาพ
บริการไว้ว่า เป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการ
ให้บริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ช่วยให้เห็นว่า ถ้าการให้บริการที่สอดคล้องกับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อบริการมี
ความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง  
(Confirm or disconfirm expectation) ของผู้บริโภคนั่นเอง 
 Parasuraman et, al., (1991) กล่าวว่า การวัดคุณภาพการให้บริการสามารถวัดโดย
ช่องว่างระหว่างการบริการที่ลูกค้ารับรู้และการบริการที่ลูกค้าคาดหวังบนพ้ืนฐานของ 5 
องค์ประกอบ ดังนี้ 1) ความมีตัวตน (Tangible) ลักษณะทางกายภาพของสิ่งอ านวยความสะดวก 
อุปกรณ์ บุคคล วัสดุอุปกรณ์ในการสื่อสาร ลักษณะหรือเครื่องหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการบริการและ
อาคารสถานที่ตั้ง  
 2) ความเชื่อถือได้ (Reliability) คือความสามารถที่จะให้บริการตามค ามั่นด้วยความ
ถูกต้อง ตรงเวลา และครบถ้วนเป็นไปตามความต้องการ มีความสม่ าเสมอ สามารถใช้บริการได้
ตลอดมีความพ่ึงพาได้ เมื่อผู้รับบริการต้องการความช่วยเหลือ 3) การตอบสนอง (Responsiveness) 
คือความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ และบริการอย่างรวดเร็ว ผู้ปฏิบัติงานให้บริการที่ตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการได้ทันทีที่ต้องการโดยไม่ปล่อยให้ต้องรอนาน บริการด้วยความเต็มใจและ
อุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง ปฏิบัติต่อผู้ รับบริการเป็นอย่างดี 4) การรับประกัน 
(Assurance) คือ การให้ความรู้ความสุภาพของพนักงานและความสามารถในการส่งมอบความ
ไว้วางใจและความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการ ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการ 
ความสามารถในการให้ความรู้วิชาการที่จะให้บริการ ความสามารถในการสื่อสาร 5) ความเอาใจใส่ 
(Empathy) คือ การดูและลูกค้าของกิจการอย่างทั่วถึง การเอาใจใส่ความรู้สึกของผู้รับบริการ การ
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บริการโดยค านึงถึงความรู้สึกของผู้รับบริการ เช่น การบริการเบ็ดเสร็จจุดเดียวเพ่ือช่วย
ประหยัดเวลา ท าให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อน ใช้เวลา
รอคอยไม่นาน เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้รับบริการ 
 ดังนั้น คุณภาพบริการ (ServiceQuality) จึงสรุปได้ว่า เป็นคุณลักษณะเฉพาะของ 
การบริการที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า ความสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังจากได้รับบริการแล้วระดับของความสามารถ
ของบริการ ประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยเป้าหมายของคุณภาพการบริการก็คือ การตอบสนอง     
ความพึงพอใจและเพ่ิมพูนความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าตามความต้องการของลูกค้า เมื่อผู้รับบริการรับรู้
ว่าการให้บริการที่ได้รับนั้นมากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการแล้ว ก็ถือว่ามีคุณภาพ
การให้บริการ ตรงกันข้าม หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้
ผู้รับบริการมองบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควรโดยน าแนวคิดของนักวิชาการส่วนใหญ่ข้างต้นมา
ศึกษาถึงองค์ประกอบของปัจจัยที่ใช้ในการวัดคุณภาพการให้บริการ ที่ประกอบไปด้วย 5 ปัจจัย
ได้แก่ 1) ด้านความมีตัวตน 2) ด้านความน่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนอง 4) ด้านการรับประกัน 
และ 5) ด้านการเอาใจใส่ 
 2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) ความหมายตามพจนานุกรม
ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พึงพอใจ หมายถึง รัก     
ชอบใจ และพึงใจ พอใน ชอบใจ ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็น
นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่  
สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงกับความต้องการของ
บุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ 
 Shelly (1975) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ 
ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิด
ความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มี
ระบบย้อนกลับความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่า
ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวก
อ่ืนๆ  
 Oliver (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่ได้
เติมเต็มจากการตอบสนองของสินค้าหรือบริการที่สร้างระดับความประทับใจต่อการบริโภคที่เติม
เต็มความรู้สึกดังกล่าว หรืออาจกล่าวอีกในหนึ่งว่า เป็นระดับโดยทั่วไปของความผูกพันกับสินค้าหรือ
บริการที่ได้รับ 
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Kotler & Armstrong (2002) กล่าวว่า พฤติกรรมมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีแรงจูงใจ (Motive) 
หรือแรงขับ (Drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรม                   
เพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการ
บางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิว
กระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจาก    
ความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น        
ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจเมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด แต่เดิมนั้น
ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ แบ่งออกเป็น 5 ขั้น (อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อุดลพัฒน
กิจ 2550 หน้า 156-157 ได้แก่ 1) ความต้องการทางร่างกาย (Physiological needs) 2) ความ
ต้องการความปลอดภัยและมั่นคง (Safety and security needs) 3) ความต้องการทางสังคมและ
ความรัก (Social and love needs) 4) ความต้องการการยกย่อง (Esteem needs) 5) ความ
ต้องการ     ความเป็นจริงในชีวิต (Self-actualization needs) ในปัจจุบันความต้องการของมนุษย์
ตามแนวคิดของมาสโลว์ได้ถูกแบ่งออกเป็น 8 ขั้น (DePoy & Gilson, 2012 pp. 121-122) ได้แก่ 
1) ความต้องการทางร่างกาย (Physiological needs) 2) ความต้องการความปลอดภัย (Need for 
safety) 3) ความต้องการความรักและการยอมรับ (Need for love and acceptance) 4) ความต้องการ
นับถือตนเองและได้รับการเคารพจากผู้อ่ืน (Need for self-esteem) 5) ความต้องการรู้และเข้าใจตนเอง
(Knowledge and understandings) 6) ความต้องการเข้าถึงสุนทรียะความดีงามของชีวิต (Need for 
aesthetics/ beauty) 7) ความต้องการเข้าถึงศักยภาพแห่งตน (Self-actualization needs) 8) ความ
ต้องเป็นบุคคลที่ยอดเยี่ยมในการอุทิศตนเพ่ือมวลมนุษยชาติ (Transcendence) 
 เบญจมาศ เป็ดทอง (2550) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่ง
ต่างๆ ด้านในงานเป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลทางด้านบวกที่ประสบ
ความส าเร็จในงานทั้งด้านปริมาณและคุณภาพ ซึ่งสอดคล้องกับ นิภาพร นาคะประเสริฐกุล (2555) 
ที่ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือความคิดในทางที่ดีที่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือ
บรรลุในสิ่งที่เขาคาดหวังท าให้เกิดความสุขและลดความเคียดที่มีอยู่ และได้ศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการว่า ผู้ใช้บริการจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจเมื่อผู้ใช้บริการได้รับบริการที่
สอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวังของตน ต่อมา รุ่งนภา ออมสินสมบูรณ์ (2556) ได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พฤติกรรมหรือการแสดงออก ความรู้สึกที่ดี หรือเจตคติที่ดี 
รวมถึงอารมณ์ความรู้สึกใดๆ ของมนุษย์ ซึ่งจะต้องเกิดจากเหตุผลเสมอความต้องการที่จะได้รับ 
การตอบสนองความต้องการของแต่ละบุคคลที่แตกต่างกัน เรียกว่า แรงจูงใจ เมื่อได้รับการจูงใจที่จะ
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เกิดความพึงพอใน วราภรณ์ กองชนะ (2556) ได้กล่าวเพ่ิมเติมว่าความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของ
บุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงประเมินค่า เป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่
แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกถึงทิศทางของ     
ผลการประเมินว่า เป็นในลักษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉยๆ ต่อสิ่งเร้า
หรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้  
 จากการศึกษาองค์ประกอบของความพึงพอใจสามารถแบ่งออกเป็น ดังนี้ 
 1) ความพึงพอใจด้านคุณภาพสินค้าและบริการ (Quality) เป็นสิ่งเร้าที่มองเห็นด้วยตา
เปล่าแสดงถึง รูปร่างและคุณภาพบริการของบริษัทเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการสามารถสัมผัสจับต้องได้ใน
ขณะที่ใช้บริการอยู่ และยังเป็นสิ่งเปรียบเทียบหรืออาจจะเป็นลักษณะที่ผู้ ใช้บริการเข้าใจ
ความหมายในการรับข้อมูล คุณภาพการบริการที่ดีท าให้ลูกค้าได้รับความรู้สึกที่ดีและจะเพ่ิมมูลค่า
ให้กับลูกค้าหากคุณภาพการบริการที่ได้รับเกินความคาดหมาย ท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและมี
ความชื่นชอบด้านบวกรวมทั้งอยากบอกต่อไปถึงผู้อ่ืนในทางที่ดี (พิมล เมฆสวัสดิ์, 2550) ผู้ใช้บริการ
มีความพึงพอใจในระดับมากเม่ือได้รับการบริการที่มีคุณภาพ  
 2) ความพึงพอใจด้านราคา (Price) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคเป็นอย่างมาก
ผู้บริโภคจะสนใจสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่มีราคาถูก แต่คุณภาพดี ดังนั้นราคาจึงเป็นแรงจูงใจในการซื้อ 
(ศิริรัตน์ คะสะธรรม, 2557, หน้า 26) โดยความพึงพอใจของผู้บริโภคขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่
เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ คือ การคิดค่าใช้จ่ายที่เหมาะสมไม่แพงเกินควรจะต้องพิจารณา
และด าเนินการด้วยความละเอียดรอบคอบวิเคราะห์ถึงความจ าเป็นของผู้ใช้บริการและเลือกปฏิบัติ
ให้เหมาะสม (นิภาพร นาคะประเสริฐกุล, 2555, หน้า 43) กล่าวคือ ราคาสูง คุณภาพในการบริการ
น่าจะสูงด้วย ท าให้มโนภาพหรือความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อบริการที่ได้รับจะสูงด้วย บริการ
ต้องมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ในขณะที่การตั้งราคาต่ า ก็จะท าให้
ผู้ใช้บริการมักคิดว่าจะได้รับบริการที่มีคุณภาพน้อยลงไปด้วย ซึ่งถ้าต่ ามากๆ ผู้ใช้บริการอาจจะไม่ใช้
บริการได้ เนื่องจากไม่กล้าเสี่ยงต่อบริการที่ได้รับ 
 3) ความพึงพอใจด้านบุคลากร (People) ผู้ใช้บริการมักตัดสินเกี่ยวกับคุณภาพของการ
บริการที่ได้รับจากการประเมินบุคคลที่เป็นผู้ให้บริการ บริษัทที่ประสบความส าเร็จส่วนใหญ่มักทุ่มเท
ความพยายามกับการรับและคัดเลือกพนักงาน การฝึกอบรม ตลอดจนการน าเทคโนโลยีมาช่วยดูแล
ผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถแต่งกายและมี
กิริยาสุภาพ ต้องผ่านการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจเพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าได้ (รุ่งนภา ออมสินสมบูรณ์, 2556) บุคลากรของบริษัทจะต้องมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการมีความสุภาพยิ้มแย้มแจ่มใสและเต็มใจให้บริการมีความรู้ ในงานเป็นอย่างดี  มี



C H A P T E R 4 

 

      คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
 

111 

 

ความสามารถในการสื่อสาร ให้บริการอย่างสม่ าเสมอเท่าเทียมกัน รวมไปถึงมีบุคลากรเพียงพอต่อ
การให้บริการด้วย    ความถูกต้องและรวดเร็ว (ฐานุตรา จันทรเกตุ, 2554) ผู้ใช้บริการจะเกิดความ
พึงพอใจเมื่อผู้ให้บริการแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความเอาใจ
ใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
 4) ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นขั้นตอน ระเบียบหรือวิธีการ
ท างานซึ่งเกี่ยวข้องกับการสร้างและการน าเสนอบริการให้กับลูกค้าเพ่ือส่งมองคุณภาพในการ
ให้บริการได้รวดเร็วประทับใจ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ ได้แก่ ขั้นตอน
การติดต่อ ความสะดวกในการเข้าใช้บริการ มีการจัดคิวและช าระเงินที่ดี  มีใบเสร็จที่ได้มาตรฐาน
เพ่ือเป็น หลักฐานในการช าระเงิน ความรวดเร็วในการให้บริการ (รุ่งนภา ออมสินสมบูรณ์, 2555)           
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจะเกิดขึ้นจากการน าระบบการท างานที่มีคุณภาพและถูกต้องท าให้เกิด
ความคล่องตัวในการตอบสนองความต้องของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะมีขั้นตอนการให้บริการเพ่ืออ านวย
ความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการมากที่สุด ให้เกิดความประทับใจ และพึงพอใจเมื่อมาใช้บริการ ทั้งนี้
กระบวนการให้บริการไม่ควรมีความซับซ้อน ยุ่งยาก มีความรวดเร็วและมาตรฐาน 

ดังนั้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกของบุคคลในทางบวก ความชอบ          
ความสบายใจ ความสุขใจต่อสิ่งต่างๆ และความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นมากเมื่อความต้องการได้รับ
การตอบสนองด้วยดีตรงกันข้ามเมื่อความต้องการของตนไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็
จะเกิดขึ้นทั้งนี้ความรู้สึกพึงพอใจไม่สามารถมองเห็นได้เป็นรูปร่าง ยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง  
แต่สามารถสังเกตได้จาการแสดงออกที่ค่อนข้างซับซ้อน จึงต้องวัดโดยทางอ้อมโดยรูปแบบ 
การวัดจากการแสดงความคิดเห็นที่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงโดยน าแนวความคิดของนักวิชาการ    
ส่วนใหญ่ข้างต้นมาศึกษาถึงองค์ประกอบของปัจจัยที่ใช้ในการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจด้านคุณภาพสินค้าและบริการ (Quality) 2) ความพึงพอใจด้านราคา 
(Price) 3) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (People) 4) ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ (Purchase Behavior Intention)  
 Gibson & Ivancevich (1997) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่า เป็นกระบวนการ
ส าคัญขององค์กรที่ผู้รับบริการจะต้องกระท าอยู่บนพ้ืนฐานของข้อมูลข่าวสาร (Information) ซึ่ง
ได้มาจากโครงสร้างองค์การ พฤติกรรมบุคคล และกลุ่มในองค์การ โดยค้นหาทางเลือก และเลือก
ทางเลือกหรือแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุด เพ่ือบรรลุเป้าหมายขององค์การที่ได้ก าหนดไว้ อาจมีเครื่องมือ
มาช่วยในการพิจารณา มีเหตุผลส่วนตัว อารมณ์ ความรักใคร่ ชอบพอ เข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องในการ
ตัดสินใจ 
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 Beck & John, (1996) กล่าวว่า การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการของการแยกแยะ
ผลผลิต ตามความรู้ความสามารถและสถานการณ์ที่หลากหลาย เพ่ือให้ได้สิ่งที่ดีที่สุดและพึงพอใจ
ที่สุดในขณะนั้น เพ่ือช่วยในการแก้ปัญหา เพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) กระบวนการหรือขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ เป็นล าดับ
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ประกอบไปด้วย 1) การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) 2) 
การเสาะแสวงหาข้อมูล (Information search) 3) การประเมินทางเลือก (Alternatives evaluation)                
4) การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) และ 5) พฤติกรรมหลังการซื้อ (Postpurchase behavior) 

 

 
 

ภาพที่ 1 กระบวนการการตัดสินใจซื้อ 5 ขั้นตอนของผู้บริโภค (Kotler, 1997) 
 

 1. การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) ผู้บริโภคต้องยอมรับว่าความปรารถนาของ
ตนกับความเป็นจริงมีข้อแตกต่างกัน คือ การยอมรับปัญหาแล้วหาทางแก้ไขปัญหาอันเกิดจากแรง
ขับ (Drive) ถ้าความปรารถนากับความเป็นจริงแตกต่างกันมากก็จะท าให้ผู้บริโภคหาทางแก้ปัญหา
โดยเร็วแต่ถ้าความปรารถนาไม่แตกต่างไปกว่าความเป็นจริงผู้บริโภคก็จะขาดความกระตือรือร้นใน 
การแก้ปัญหา 

2. การเสาะแสวงหาข้อมูล (Information search) คือ ส่วนประสมการตลาดที่ผู้บริโภค
แสวงหามาจาก 4 แหล่งด้วยกันคือ 1) แหล่งบุคคล (Personal source) เช่นสมาชิกในครอบครัว
ญาติมิตรเพ่ือนบ้านเพ่ือนร่วมงานคนแปลกหน้าเป็นต้น 2) แหล่งการค้า (Commercial source) 
เช่น    การโฆษณาการประชาสัมพันธ์พนักงานขายผู้แทนจ าหน่ายบรรจุภัณฑ์รวมทั้งการตั้งแสดง
สินค้า (Display) เป็นต้น 3) แหล่งสาธารณะ (Public source) เช่นสื่อมวลชนห้องสมุดองค์การรัฐบาล
เป็นต้น     4) แหล่งประสบการณ์ (Experience source) เป็นแหล่งที่ผู้บริโภคเคยมีประสบการณ์
หรือเคยเก่ียวข้องเป็นต้น 

3. การประเมินทางเลือก (Alternatives evaluation) เมือผู้บริโภคได้ข้อมูลจากขั้นตอนที่ 
2แล้ว ก็จะประเมินทางเลือกและตัดสินใจเลือกทางที่ดีที่สุด วิธีการที่ผู้บริโภค ใช้ในการประเมิน

การรับรู้ การแสวง ประเมิน การตัดสิน พฤติกรรม
ปัญหา หาข้อมูล ทางเลือก ใจซ้ือ หลังการซ้ือ
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ทางเลือกอาจประเมินโดยการเปรียบเทียบข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของแต่ละสินค้าและบริการและ 
คัดสรรในการตัดสินใจเลือกซื้อจากหลากหลายตรายี่ห้อให้เลือกเพียงตรายี่ห้อเดียวอาจขึ้นอยู่กับ    
ความเชื่อถือนิยมศรัทราในตราสินค้านั่นๆ หรืออาจขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของผู้บริโภคที่ผ่านมาใน
อดีต และสถานการณ์ของการตัดสินใจรวมถึงทางเลือกท่ีมีอยู่ด้วย  

4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) โดยปกติแล้วผู้บริโภคแต่ละคนจะต้องการข้อมูล
และระยะเวลาในการตัดสินใจส าหรับผลิตภัณฑ์แต่ละชนิดแตกต่างกัน คือ ผลิตภัณฑ์บางอย่าง
ต้องการข้อมูลมาก ต้องใช้ระยะเวลาในการเปรียบเทียบนาน แต่บางผลิตภัณฑ์ผู้บริโภคก็ไม่ต้องการ
ระยะเวลาการตัดสินใจนาน การตัดสินใจซื้อจึงเป็นการเลือกเอาทางใดทางหนึ่งจากหลาย  ๆทางเลือก            
โดยทั่วๆ ไป ผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้แต่อาจมีปัจจัยอ่ืนเข้าสอดแทรก
จนท าให้เปลี่ยนใจปัจจัยดังกล่าวคือทัศนคติของบุคคลอ่ืนกับเหตุผลเหนือความคาดหมาย 

5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post purchase behavior) หลังจากท่ีได้ซื้อผลิตภัณฑ์มาและได้
บริโภคแล้ว ผู้บริโภคจะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่งอาจจะได้รับความพึงพอใจหรือ           
ไม่พึงพอใจก็ได้ ถ้าผู้บริโภคได้ทราบถึงข้อดีต่างๆ ของสินค้าท าให้เกิดการซื้อซ้ าได้หรืออาจจะมีการ
แนะน าให้เกิดลูกค้ารายใหม่ แต่ถ้าไม่พอใจ ผู้บริโภคก็อาจเลิกซื้อสินค้านั้นๆ ในครั้งต่อไปและอาจ
ส่งผลเสียต่อเนื่องจากการบอกต่อ ท าให้ลูกค้าซื้อสินค้าน้อยลงตามไปด้วย 

สรุปได้ว่า พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ เป็นกระบวนการของการหาโอกาสที่จะตัดสินใจ 
หาทางเลือกที่ดีที่สุด สรุปผลขั้นสุดท้ายของกระบวนการคิดอย่างมีเหตุผล เพ่ือเลือกแนวทางการ
ปฏิบัติที่มีอยู่ถูกต้องเหมาะสมกับสถานการณ์ ทรัพยากร และบุคคล สามารถน าไปปฏิบัติและท าให้
งานบรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ตามที่ต้องการ 

 

วิธีการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณและใช้รูปแบบวิจัยเชิงส ารวจ โดยใช้แบบสอบถาม     
ซึ่งผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัยที่มีขอบเขตและรายละเอียดในการด าเนินการวิจัยดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 - ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ บริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร 
 - กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ บริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร 
จ านวนประชากรทั้งหมด 6,106 (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2560) การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
ตามแนวคิดของ Hair et al. (1998) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง
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ทั้งสิ้น 205 ราย เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่มีความเป็นตัวแทนที่ดีและเหมาะสมโดยใช้ วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) และตามสัดส่วน (Proportional allocation) 

2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เป็นแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ แบบสอบถามแบบมีโครงสร้างได้ใช้เป็น
เครื่องมือในการศึกษาครั้งนี้โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 
 - ส่วนที่ 1 แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะค าถาม
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)  
 - ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามในการประเมินคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ และการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยลักษณะ 

ของข้อค าถาม เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ตามแบบของ (Likert’ scale) 
และน าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น ไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความตรงเชิงเพ่ือหา 
(Contentvalidity) พบว่า มีค่า IOC มีค่าระหว่าง 0.67-1.00 และน าแบบสอบถามมาหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค พบว่า ค่าความเชื่อมั่น รวมทั้งฉบับ 0.803 สรุปได้ว่า ผลจากการ
วิเคราะห์ มีค่าความเชื่อมั่นสูงพอที่จะน าไปใช้งานได้ 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถามจ านวน 205 ฉบับ ให้กับบริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรสาคร ซึ่งมีการตอบกลับมา จ านวน 200 ฉบับ หลังจากนั้นน าแบบสอบถามที่ได้รับคืนมา
ตรวจสอบความสมบูรณ์ และน ามาวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แล้วน ามาลงข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส า เร็ จรู ปและตั วแบบโครงสร้ า ง  เ พ่ื อน าข้อมู ลมาวิ เ คราะห์ทางสถิ ติที่ ประกอบด้ วย  
1) สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (mean) และ 2) สถิติการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง 
(SEM) โดยใช้โปรแกรม PLS 
 

ผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในครั้งนี้พบว่า ประชากรที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 61.95 มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 54.15           
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 87.80 ระยะการปฏิบัติงานที่กิจการ
แห่งนี้ 2-5 ปี จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 55.12 ต าแหน่งงานปัจจุบันเป็นเจ้าหน้าที่ฝ่ายบัญชี 
จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 52.68 ส่วนคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
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และการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัด  ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรสาคร มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก การวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัดในเขตอ า เภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร 
พบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในฐานะตัวแปรคั่นกลางเป็นปัจจัยที่เชื่อมโยงอิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัด
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นเกี่ยวกับ 
การตัดสินใจเงือกใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ยรวมทั้งสิ้นเท่ากับ 4.14 )  รองลงมาคือ 
ปัจจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยรวมทั้งสิ้น 3.94) และสุดท้าย ปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการ (ค่าเฉลี่ยรวมทั้งสิ้น 3.87) 
 ผลการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างในภาพรวม ซึ่งเป็นผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ 
โดยสัมประสิทธิ์ความถดถอยอิทธิพลทางตรง และทางอ้อมที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ ดังแสดงในรูปที่ 3 
 

 
  

จากรูปที่ 3 แสดงถึงเส้นทางความสัมพันธ์ตัวแบบสมการโครงสร้างของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของ

ด้ าน คุ ณภ าพ    ด้ าน ราค า    ด้ าน บุ ค ลาก ร   ด้ าน ก ระบวน ก าร

   quality      price       peo ple       pro cess

      ค วามมีตั วต น          ค วามพึงพอใจของ
        tangible           ผู้ ใช้บ ริก าร (SAT)

    ค วามเช่ือถือได้                H1 H3

      reliability 0.794 0.638

      ก ารต อบสน อง     คุ ณภ าพก าร 0.085           ก ารตั ด สิน ใจเลือก
    respo nsiveness    ให้ บ ริก าร (SQ ) H2                ใช้บ ริก าร (PBI)

      ก ารรับประกั น

       assruance

    ก ารเอาใจใส่

     empathy

PBI2

PBI3

PBI4

PBI5

PBI1
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ผู้ใช้บริการ (DE = 0.794) และการตัดสินใจเลือกใช้บริการ (DE = 0.085) ตลอดจนมีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ (IE = 0.506) และ 2) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมี
อิทธิพลทางตรงต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ (0.638)  

 
ตารางท่ี 1 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 

 
 

หมายเหตุ  
DE = DirectEffect,  
IE = IndirectEffect,  
TE = TotalEffect,  
N/A = NotApplicable, 

* หมายถึง p-value≤ 0.10 หรือค่า t ≥ 1.65 

** หมายถึง p-value≤ 0.05 หรือค่า t ≥ 1.96 

*** หมายถึง p-value≤ 0.01 หรือค่า t ≥2.58 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิเคราะห์แบบอิทธิพลของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
ฐานะตัวแปรคั่นกลางที่เชื่อมโยงอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานบัญชี ของบริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร พบว่า ค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางมีความแตกต่างกันได้ ดังตารางที่ 2 
ตารางที่ 2 แสดงคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ 

ตัวแปร ความผันแปร อิทธิพล SQ SAT
(LV) (effect)

การตัดสินใจเลือก 0.500 DE 0.085 0.64
ใช้บริการ (PBI) IE 0.506 0.000

TE 0.591 0.64
ความพึงพอใจของ 0.630 DE 0.794 0.000
ผู้ใช้บริการ (SAT) IE 0.000 0.000

TE 0.794 0.000
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* หมายถึง p-value≤ 0.10 หรือค่า t ≥ 1.65 

** หมายถึง p-value≤ 0.05 หรือค่า t ≥ 1.96 

*** หมายถึง p-value≤ 0.01 หรือค่า t ≥2.58 
 
 จากตารางที่ 2 แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการและการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ส่วนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลต่อ  
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลคั่นกลางซึ่งเป็นตัวแปรที่เข้ามาเปลี่ยนความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรอิสระและตัวแปรตาม โดยที่มีตัวแปรคั่นกลาง ที่จะน ามาอธิบายอิทธิพลทางอ้อมระหว่างตัวแปร
อิสระ และตัวแปรตาม ซึ่งผลการทดสอบอิทธิพลทางอ้อมจะปรากฏดังตารางที่ 3 
 
 
 
 
ตารางที่ 3 ผลการทดสอบอิทธิพลทางอ้อม (Mediatoreffect) ของคุณภาพการให้บริการต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 

สมมติฐานการวิจยั สัมประสิทธ์ิ ค่า t-test ผลลัพธ์
(hypothesis) เส้นทาง(Coef.)

คุณภาพการให้บริการมี 0.794*** 21.216 สนับสนุน
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ SQ    SAT
คุณภาพการให้บริการมี 0.085*** 0.554 สนับสนุน
อิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ SQ    PBI
ความพึงพอใจของผู้ใช้ 0.638*** 4.319 สนับสนุน
บริการมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
SAT     PBI
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จากตารางที่ 3 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบอิทธิพลทางอ้อมของคุณภาพการให้ บริการ
ผ่านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการ มีค่าความเชื่อมั่นไม่คลุม 0 ซึ่งแสดง
ให้เห็นว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นปัจจัยคั่นกลางระหว่างคุณภาพการให้บริการกับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 

การอภิปรายผลการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้แบ่งการอภิปรายผลการวิจัยออกเป็นแต่ละปัจจัย ดังนี้ 
 1. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการเป็นปัจจัยหนึ่งของการเลือกใช้บริการ หากผู้รับบริการได้รับบริการ
ที่สอดคล้องกับความต้องการหรือสูงกว่าที่คาดหวังจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ จากผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและ
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ทั้งนี้เนื่องจากสอดคล้องกับการศึกษางานวิจัยของ ชัชวาล 
แก้วอุดร (2553) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของพนักงานขายที่มีต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า กรณีศึกษา บริษัท โตโยต้าดีเยี่ยม จ ากัด พบว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานมีผลต่อ          
ความพึงพอใจของลูกค้า เช่นเดียวกับงานวิจัยของ ทวินันท์ ขันเขื่อน (2557) ที่ได้ศึกษาความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์จังหวัด
เชียงราย พบว่า คุณภาพบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเช่นกัน 
 
 2. ปัจจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ค ว าม พึ งพอ ใ จข อ งผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร เ ป็ น อ งค์ ป ร ะกอบ หนึ่ ง  ข อ ง คว า มส า เ ร็ จ ใ น 
การประกอบธุรกิจ เนื่องจากใจปัจจุบันมีการแข่งขันกันมากค่อนข้างรุนแรง ดังนั้น  จึงจ าเป็นต้อง

สมมติฐานการวิจยั Indirect Boot Boot Boot 
(hypothesis) Effect SE LLCI ULCI

อิทธิพลทางอ้อมของ 0.1363 0.0256 0.0922 0.1942
คุณภาพการให้บริการผ่าน
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
(SQ      SAT      PBI)
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สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าทั้งในปัจจุบันและอนาคต เพ่ือความก้าวหน้าและเจริญเติบโตของ
องค์กรอย่างยั่งยืน จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรคั่นกลาง ระหว่างคุณภาพการให้บริการ
กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ทั้งนี้เนื่องจากสอดคล้องกับงานวิจัยของ Abdirahman A. Hussein 
(2016) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพบริการรถแท็กซี่ เพ่ือก าหนดขอบเขต
แนวทางปฏิบัติด้านคุณภาพการให้บริการ ที่รับรองโดย บริษัท แท็กซี่ใน NAIROBI พบว่า คุณภาพ
การให้บริการมีความสัมพันธ์กับความ พึงพอใจในเชิงบวกและสรุปได้ว่า คุณภาพบริการจะส่งผลต่อ    
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับผลงานวิจัยในอดีต โดย Nuria (2015)        
ที่พบว่า คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในธนาคารพาณิชย์
ในเคนย่า นอกจากนี้ยังพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่พึงพอใจที่จะใช้มิติคุณภาพบริการเพ่ือตอบสนอง
ผู้ขับขี่รถแท็กซ่ีที่มาให้บริการอีกด้วย 

 ส่วนผลส าเร็จของความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ  พบว่า ปัจจัยความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของบริษัทจ ากัดในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรสาคร 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ควรมีการศึกษาเชิงลึกเกี่ยวกับปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานบัญชี 
 2. ควรมีการเก็บข้อมูลที่หลากหลายมากขึ้น เช่น การสัมภาษณ์ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มี
คุณภาพมากยิ่งขึ้น 
 3. เนื่องจากการศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาเขตพ้ืนที่เฉพาะ ข้อมูลที่ได้จะเหมาะสม
ส าหรับเขตพ้ืนที่ที่ศึกษาเท่านั้น ดังนั้น ในเขตพ้ืนที่อ่ืน ควรท าการศึกษาใหม่ในเขตพ้ืนที่ที่ต้องการ
ศึกษา เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจน สามารถน าไปใช้ในเขตพ้ืนที่นั้นๆ ได้จริง 
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