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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีใน
จังหวัดสุพรรณบุรี” การศึกษาในครั้งนี้  (1) เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัด
สุพรรณบุรีเมื่อจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ (2) เพื่อศึกษาปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพ
การปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี การศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ  ได้กลุ่ม
ตัวอย่างจำนวน 286 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะห์ค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า 

1. การเปรียบเทียบคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรีเมื่อจำแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคลพบว่าไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการ
ปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรีด้านการจัดการทรัพยากรจะมีความแตกต่างกันตามเพศ 
  2. การวิเคราะห์ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมภายในที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงาน
บัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี พบว่าปัจจัยที่มีผลได้แก่  ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (b=0.591) ด้านบุคลากร (b=
0.152) และ ด้านกระบวนการให้บริการ (b=0.140) สมการมีอำนาจการพยากรณ์ร้อยละ 79 และสามารถเขียน
สมการได้ดังนี้ 
   Y = 0.278+0.082 X1+0.101 X2+0.079 X3+0.062 X4+0.152 X5**+0.140 X6**+0.591 X7** 
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 3. การวิเคราะห์ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมภายนอกที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงาน
บัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี พบว่าปัจจัยที่มีผลได้แก่  ด้านกฎหมายและข้อบังคับ (b=0.282) ด้านสภาพเศรษฐกิจ 
(b=0.281) และ ด้านทัศนคติของลูกค้า (b=0.250) สมการมีอำนาจการพยากรณ์ร้อยละ 48 และสามารถเขียน
สมการได้ดังนี้ 
  Y = 0.683+0.281 X8**+0.250 X9**+0.081X10+0.282 X11 ** 
 

คำสำคัญ: สภาพแวดล้อม คุณภาพการปฏิบัติงาน สำนักงานบัญชี 
 
 

 

ABSTRACT 
 

The aimed of the environmental factors affecting performance quality of accounting 
firms in Suphanburi province were: 1) to compare performance quality of accounting firms in 
Suphanburi province that classified by personal factor: and 2) to study the environmental factors 
influencing performance quality of accounting firms in Suphanburi province. The sample 
consisted of 286 people using a convenience sampling method. The statistical analysis used 
percentage, mean, standard deviation, t-test, One-Way ANOVA and multiple regression analysis. 

The results indicated as follow: 
  1. Comparison performance quality of accounting firms in Suphanburi province found 
that there was no difference at statistically significant. When considering each aspect found that 
performance quality of accounting firms in Suphanburi province in term of resource 
management difference by gender. 
  2. Analysis of internal environmental factors influencing performance quality of 
accounting firms in Suphanburi province found the factors that affect including the physical 
environment (b=0.591), personnel (b=0.152) and service processes (b=0.140) were predictive 
power for the 79 percent and the equation can be written as follows: 
  Y = 0.278+0.082 X1+0.101 X2+0.079 X3+0.062 X4+0.152 X5**+0.140 X6**+0.591 X7** 
 3. Analysis of external environmental factors influencing performance quality of 
accounting firms in Suphanburi province found the factors that affect including laws and 
regulations (b=0.282), economic conditions (b=0.281) and the customer attitudes (b=0.250) were 
predictive power for the 48 percent and the equation can be written as follows. 
  Y = 0.683+0.281 X8**+0.250 X9**+0.081X10+0.282 X11 ** 
 
Keywords: environment, performance quality, accounting firms. 
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1. บทนำ 
 สภาพเศรษฐกิจในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา มีการขยายตัว จึงมีผลกระทบต่อเศรษฐกิจ
ของไทยทั้งภาครัฐบาลและเอกชน จึงทำให้ธุรกิจต้องมีการปรับโครงสร้างใหม่เพื ่อความอยู ่รอดและการ
บริหารงานภายใต้การแข่งขันจัดการ การใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัดของแต่ละองค์การเพื่อให้ก่อประโยชน์
มากที่สุด ดังนั้นการจัดเก็บข้อมูลในทุกๆ ด้านเพื่อนำมาใช้ประโยชน์ในการการตัดสินใจจึงมีความสำคัญมาก 
(นภาพร ณ เชียงใหม่. 2541 : 1 -2) การจัดเก็บข้อมูลทางการบัญชีซึ่งเป็นการจัดเก็บข้อมูลที่เป็นตัวเลขจึงมี
ความสำคัญคือเป็นข้อมูลที่มีประโยชน์เพื่อประกอบการตัดสินใจในกิจกรรมต่างๆ สำหรับผู้บริหารเพื่อใช้ในการ
จัดการงานของธุรกิจ นอกจากนี้ยังเป็นข้อมูลให้แก่บุคคลอื่นๆ ทำการประเมินผลของกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่
เกิดขึ้น การใช้วิธีการวิเคราะห์ทางการเงินโดยอาศัยของข้อมูลทางบัญชีเพื่อพิจารณาลงทุนซื้อหุ้นของธุรกิจ  
การพิจารณาการให้สินเชื่อของเจ้าหนี้ และการยื่นเสียภาษีต่อกรมสรรพากร (เบญจมาศ อภิสิทธิ์ภิญโญ. 2556)  
 จากพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 ที่ทำให้ผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชีและผู้ทำบัญชีมีการตระหนักถึง
ความสำคัญเรื่องการจัดทำบัญชีมากขึ้นเพราะพระราชบัญญัติฉบับนี้ได้มีการกำหนดบทลงโทษสำหรับผู้มีหน้าที่
ทำบัญชีและผู้รับทำบัญชีที่ไม่ปฏิบัติตามกฎหมายซึ่งส่งผลให้สำนักงานบัญชีมีบทบาทในวงกว้างมากขึ้นสำนักงาน
บัญชีก็เช่นกันในแต่ละแห่งมีการแข่งขันทางธุรกิจสูงเพื่อรักษาฐานลูกค้าเดิมและขยายฐานลูกค้าใหม่ในภาวะ
เศรษฐกิจถดถอยจึงต้องมีการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเพื ่อสร้างความน่าเชื่อถือของสำนักงานบัญชี
นอกเหนือจากการสร้างความน่าเชื่อถือการปรับกระบวนการทำงานและเสริมสร้างศักยภาพในการแข่งขัน
ให้บริการแก่ลูกค้าการปรับรูปแบบการบริหารและพัฒนาบริการในด้านต่างๆอย่างต่อเนื่องเพื่อให้บริการที่
ครอบคลุมทุกความต้องการของลูกค้าด้วยมาตรฐานการให้บริการทัดเทียมระดับสากลโดยถือหลักที่ว่าลูกค้าเป็น
หัวใจสำคัญขององค์การแต่การเปลี่ยนแปลงสถานการณ์ต่างๆทำให้ความต้องการของลูกค้าเริ่มเปลี่ยนไปจากเดิม
ที่ความต้องการของลูกค้ามีลักษณะคล้ายๆกันและยอมรับในสินค้าและบริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกันเปลี่ยนมา
เป็นความต้องการเฉพาะเจาะจงเป็นความต้องการพิเศษเฉพาะตัวลูกค้ามีความต้องการที่จะได้รับการดูแลเป็น
พิเศษมากขึน้ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2558)  

ดังนั้นธุรกิจที่จะสามารถแข่งขันและดำเนินไปได้ด้วยดีจึงจำเป็นต้องทราบปัจจัยของสภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลงได้เร็วกว่าคู่แข่งทั้งนี้ก็เพื่อสร้างโอกาสในการแข่งขันนั่นเองและเนื่องจากจังหวัดสุพรรณบุรีเป็น
จังหวัดที่มีการเจริญเติบโตของธุรกิจที่จดทะเบียนพาณิชย์ ซึ่งโดยสภาพทางต้นทุนของธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดเล็กแล้ว มีข้อจำกัดในการจ้างผู้ทำบัญชีที่มีคุณภาพให้เข้ามาทำงานได้ เนื่องจากธุรกิจเหล่านี่มีรายการบัญชี
ค้อนข้างน้อย ไม่คุ้มกับการจ้างนักบัญชีเข้ามาทำงาน ในขณะที่ผู้ประกอบการก็ไม่สามารถจั ดทำบัญชีได้อย่าง
ถูกต้องตามหลักการบัญชีและข้อกำหนดของกฎหมายได้เอง เพราะจะต้องใช้ความชำนาญเฉพาะในสาขาวิชาชีพ
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บัญชีทำให้การจัดทำบัญชีเป็นปัญหายุ่งยากสำหรับธุรกิจ ดังนั่นสำนักงานการบัญชีจึงเข้ามามีบทบาทสำคัญอย่าง
ยิ่งในการนำเสนอแก่ลูกค้าในด้านต่างๆ เช่น การจัดทำบัญชี การสอบทานบัญชี วางระบบบัญชี ให้คำปรึกษาทาง
บัญชี และภาษีอากร บรรยากาศการทำงาน สถานที่ตั ้ง การบริการ คุณภาพ เป็นต้น เพื่อประโยชน์ในการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการและประโยชน์ในการจัดทำเอกสารประกอบการบันทึกบัญชีได้อย่าง
ถูกต้อง สมบูรณ์ และสอดคล้องกับพระราชบัญญัติการบัญชีและการประมวลรัษฎากร สำนักงานบริการรับทำ
บัญชีจึงได้รับการยอมรับในการจัดทำงบแผนเงินเพื่อยื่นต่อกรมทะเบียนการค้า กระทรวงพาณิชย์ตามกฎหมาย
และการบัญชีภาษีอากร รวมทั้งงบการเงินเพื่อยื่นชำระเสียภาษีต่อกรมสรรพากรอย่างถูกต้อง ซึ่งถือว่าเป็นผู้มี
ความรู้ความชำนาญด้านบัญชีและกฎหมายที่เกี่ยวข้องทำให้ธุรกิจรับทำบัญชีได้รับความนิยมแพร่หลายและมีผู้
ประกอบธุรกิจนี้มาก ดังนั้นในการดำเนินธุรกิจนั้นผู้มีส่วนได้เสียของกิจการย่อมต้องการทราบฐานะทางการเงิน
ของกิจการงบการเงินจึงเป็นอีกแหล่งข้อมูลหนึ่งที่ทำให้ผู้มีส่วนได้เสียทราบถึงการแสดงฐานะการเงินของกิจการ
ที่เปลี่ยนแปลงไปในแต่ละรอบเวลา เพ่ือให้มีความเชื่อมั่นต่อผู้ใช้งบการเงินของกิจการการแสดงรายการที่ถูกต้อง
ในสาระสำคัญกิจการจึงจำเป็นต้องจัดหาผู้สอบบัญชีรับอนุญาตซึ่งเป็นบุคคลภายนอกที่มีความเป็นอิสระเข้ามา
ปฏิบัติงานตรวจสอบและรับรองงบการเงินของกิจการต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อเปรียบเทียบปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีใน
จังหวัดสุพรรณบุรีเมื่อจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

2. เพื่อศึกษาปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีใน
จังหวัดสุพรรณบุรี 

 

2. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 2.1) แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ Parasuraman Zeithaml and Berry, (1985 : 42) ได้กล่าวว่า
คุณภาพบริการ คือ การรับรู้ของลูกค้าซึ่งลูกค้าจะทำการประเมินคุณภาพ โดยทำการเปรียบเทียบความต้องการ
หรือความคาดหวังกับการบริการที่ได้รับจริงและการที่องค์การจะได้รับชื่อเสียงจากคุณภาพบริการต้องมีการ
บริการอย่างคงท่ีอยู่ในระดับของการรับรู้ของลูกค้าหรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้าการประเมินคุณภาพการ
บริการของลูกค้านั้นยากกว่าการประเมินคุณภาพสินค้า การรับรู้คุณภาพบริการ เป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบ
ของความคาดหวังของลูกค้ากับบริการที่ได้รับจริง ซึ่งคุณภาพที่ถูกประเมินไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผลจาก
การบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของบริการที่ได้รับ  

Oliver (1994 อ้างถึงใน ศุภณัฐ หาญเลิศประเสริฐ 2544) ได้กล่าวว่าคุณภาพบริการเป็นลักษณะของ
แนวความคิดที่มีการมองถึงความเข้าใจว่าลูกค้าคิดอย่างไรต่อคุณภาพการบริการซึ่งถือว่าเป็นสิ่งสำคัญของการ
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บริหารองค์การให้เกิดประสิทธิผล โดยมีแนวความคิดในการทำความเข้าใจที่สัมพันธ์กันอยู่ 3 แนวความคิด 
ประกอบด้วย ความพึงพอใจของลูกค้า คุณภาพการบริการและคุณค่าของลูกค้า 

สรุปได้ว่าคุณภาพบริการว่าเป็นการที่ทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจเป็นบริการที่สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้าตลอดจนขั้นตอนของการบริการนั้นๆ จนถึงภายหลังการบริการด้วย ทั้งนี้ต้องตอบสนองต่อ
ความต้องการเบื้องต้น ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวังของผู้รับบริการพื้นฐานสู่คว ามสำเร็จของการ
บริการที่มีคุณภาพ 

 
2.2) สภาพแวดล้อมภายในและภายนอก 
 มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการในทุกองค์การทั้งนี ้ ชญาณินทร์ อักษรสิทธิ ์ (2552) ได้กล่าวว่า 

สภาพแวดล้อมภายนอก เป็นสิ่งที่องค์การไม่สามารถควบคุมได้ โดยทั่วไปที่มีอิทธิพลต่อระบบทางการตลาดสร้าง
โอกาส หรืออุปสรรคให้แก่องค์การ ในขณะที่ สภาพแวดล้อมภายในที่อยู่ภายใต้การควบคุมขององค์การ ทั้งใน
ด้านการจัดการ การจัดการผลิต การตลาด การเงิน การวิจัย ระบบข้อมูลบุคลากรการสื่อสาร การลงทุน การ
ดำเนินงานด้านต่างๆ ขององค์การ อาคารและสถานที่ ในการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในขององค์การทำให้
องค์การทราบถึงความได้เปรียบในการบริหารองค์การให้มีคุณภาพ 

 
 2.3) งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2551) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีใน
ประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อทดสอบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีใน
ประเทศไทย ซึ่งนโยบายของสำนักงานบัญชี จรรยาบรรณของสำนักงานบัญชี กระบวนการของสำนักงานบัญชี 
และคุณสมบัตผิู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชีเป็นตัวแปรอิสระ และเป็นตัวกำหนดคุณภาพการบริการของสำนักงาน
บัญชี โดยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหัวหน้าสำนักงานบัญชีในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า (1) นโยบายของ
สำนักงานบัญชีในทุก ๆ ด้าน ซึ่งประกอบด้วยด้านความรับผิดชอบของผู้บริหาร ด้านการสื่ อสารภายในองค์การ 
และด้านการทบทวนการบริหาร มีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี (2) จรรยาบรรณ
ของสำนักงานบัญชีในทุก ๆ ด้าน ประกอบด้วย ด้านความโปร่งใสอิสระ เที่ยงธรรมและความซื่อสัตย์สุจริต ด้าน
ความรู้ความสามารถ ด้านความรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการส่ งผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของ
สำนักงานบัญชี 3) กระบวนการของสำนักงานบัญชีในทุก ๆ ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับ
ลูกค้า ด้านการจัดการทรัพยากร ด้านการปฏิบัติงาน ด้านการติดตามและตรวจสอบ และด้านการจัดการเอกสาร
ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี 4) คุณสมบัติผู้ทำบัญชีของสำนักงานบัญชีในด้าน
ความรู้ในวิชาชีพ และด้านคุณค่าจรรยาบรรณในวิชาชีพ ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของ
สำนักงานบัญชี 
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ปาริชาติ มณีมัย และคณะ (2562) ได้ทำการวิจัยเรื ่องคุณภาพและปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีขนาดกลางและขนาดย่อมของไทย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการปฏิบัติงาน
และปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานตามแนวปฏิบัติ ด้านการควบคุมคุณภาพของสำนักงานบัญชีขนาด
กลางและขนาดย่อมของไทย ผลการวิจัย พบว่าสำนักงานบัญชีไทยมีผลการ ดำเนินงานตามแนวปฏิบัติด้านการ
ควบคุมคุณภาพโดยรวมทุกองค์ประกอบอยู่ในระดับมาก สามารถเรียงลำดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ (1) ด้าน
ข้อกำหนดทางจรรยาบรรณ (2) ด้านการจัดการเอกสาร (3) ด้านกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า (4) ด้านการ
ปฏิบัติงาน (5) ด้านการจัดการทรัพยากร (6) ด้านการติดตามตรวจสอบ และ (7) ด้านความรับผิดชอบของ
ผู้บริหาร นอกจากนี้ยังพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการดำเนินงานตามแนวปฏิบัติด้านการควบคุมคุณภาพของ
สำนักงานบัญชี ประกอบด้วย (1) ปัจจัยด้านผู้บริหารระดับสูงได้แก่ อายุและระดับการศึกษาของหัวหน้า
สำนักงาน โดยระดับการศึกษาจะส่งผลในเชิงบวกต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในขณะที่อายุของ
หัวหน้าสำนักงานส่งผลในเชิงลบ (2) ปัจจัยด้านทรัพยากรขององค์การ ได้แก่ ด้านทรัพยากรทางการเงิน ฐาน
ลูกค้าและบริการของสำนักงานบัญชีซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลในเชิงบวกต่อการดำเนินงานตามแนวปฏิบัติในการ
ควบคุมคุณภาพของสำนักงานบัญชีและ (3) ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมภายนอก ได้แก่ ทัศนคติของลูกค้าต่อ
คุณภาพของสำนักงานบัญชี สภาวะการแข่งขันในอุตสาหกรรม กฎหมายและระเบียบข้อบังคับ ตลอดจนการเปิด
เสรีทางเศรษฐกิจ ล้วนเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลในการส่งเสริมให้เกิดคุณภาพในการดำเนินงานตามแนวปฏิบัติด้าน
การควบคุมคุณภาพของสำนักงานบัญชี 

ดาวรุ่งรตา วงษ์ไกร (2563) ศึกษาการบริหารจัดการองค์การที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการทำงานตาม
มาตรการเฝ้าระวังป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาดโรคไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ของบุคลากร 
สำนักงานหลักประกันสุขภาพสาขาเขตพ้ืนที่ 13 กรุงเทพมหานคร โดยงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือเปรียบเทียบ
การบริหารจัดการองค์การ และคุณภาพชีวิตการทำงานตามมาตรการเฝ้าระวังป้องกันและควบคุมการแพร่
ระบาดโรคไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ของบุคลากรสำนักงานหลักประกันสุขภาพสาขาเขตพื้นที ่ 13 
กรุงเทพมหานคร โดยจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพชีวิตการทำงานสำนักงาน
หลักประกันสุขภาพสาขาเขตพื้นที่ 13 โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ยกเว้นในเรื่องระดับการศึกษา และรายได้ต่อ
เดือน ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ .05 
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กรอบแนวคิดในการทำวิจัย 
   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

3. วิธีดำเนินการวิจัย 
การศึกษาในครั้งนี้ ผู ้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ  ได้กลุ่มตัวอย่างจำนวน 286 คน จากวิธีหาขนาด

ตัวอย่างของ เคจซี่และมอร์แกน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก  
การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยได้ดำเนินการเก็บข้อมูล โดยจัดหาผู้ช่วยเก็บข้อมูลชี้แจงแบบสอบถาม

ให้ทราบโดยละเอียด ผู้ช่วยเก็บข้อมูลทุกคน สามารถปฏิบัติได้ตามแนวทางเดียวกัน แจกแบบสอบถาม และ

ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสถานประกอบการ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศึกษา 
4. ประสบการณ์ที่ใช้บริการสำนกังานบญัชี 
5. ประเภทธุรกิจ 
6. ทุนจดทะเบียน 

คุณภาพการปฏิบัติงานของ
สำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี 
1. ด้านข้อกำหนดทางจรรยาบรรณ  
2. ด้านการจัดการเอกสาร  
3. ด้านกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับ
ลูกค้า  
4.ด้านการปฏิบตัิงาน  
5. ด้านการจัดการทรัพยากร  
6. ด้านการติดตามตรวจสอบ  
7) ด้านความรับผิดชอบของผู้บริหาร 

สภาพแวดล้อมภายในของสำนักงานบัญช ี
-ด้านการบริการบัญช ี
-ด้านค่าบริการจัดทำบัญชี 
-ด้านสถานที่และช่องทางการจดัทำหน่าย 
-ด้านการสง่เสริมการตลาด 
-ด้านบุคลากร 
-ด้านกระบวนการให้บริการ 
-ด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ 

สภาพแวดล้อมภายนอกของสำนักงานบัญช ี
-ด้านสภาพเศรษฐกิจ 
-ด้านทัศนคติของลูกค้า 
-ด้านเทคโนโลย ี
-ด้านกฎหมายและข้อบังคับ 
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อธิบายเพิ่มเติมในส่วนที่ไม่เข้าใจโดยผู้วิจัยและผู้ช่วยผู้วิจัยติดตามขอรับแบบสอบถามคืนแล้วนำมาตรวจสอบ
ความถูกต้อง ครบถ้วน จำนวน 286 ฉบับ ของข้อมูลแล้วนำไปดำเนินการตามขั้นตอนการวิจัย  

สถิติที ่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ (1) สถิติชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และ (2) สถิติเชิงเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์ค่าที การหาความแปรปรวน
ทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
 

4. ผลการวิจัย 
การศึกษาเรื่องปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัด

สุพรรณบุรีโดยผู้วิจัยสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 
1. ผู้ตอบแบบสอบถามในสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี ที่ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย จำนวน 

168 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 มีอายุ 31-40 ปี จำนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จำนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 63.75 มีประสบการณ์ที่ใช้บริการสำนักงานบัญชีในเรื่องจัดทำบัญชี 
จำนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 มีประเภทธุรกิจภาคธุรกิจการผลิต จำนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 
และมีทุนจดทะเบียน 1,000,001 – 5,000,000 บาท จำนวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 
  2. ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี  
      2.1) ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายในที่มีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงาน ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

( = 4.67, SD=0.24) เมื่อจำแนกเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการบริการบัญชี ( = 4.78, SD=0.24) รองลงมา 

คือ ด้านสถานที่หรือช่องทางการจัดจำหน่าย ( = 4.74, SD=0.29) ด้านบุคคล ( = 4.71, SD=0.29) ด้าน

ค่าบริการจัดทำบัญชี ( = 4.67, SD=0.43) ด้านกระบวนการ ( = 4.65, SD=0.33) และด้านสิ่งแวดล้อมทาง

กายภาพ ( = 4.63, SD=0.30) ด้านการส่งเสริมการตลาด ( = 4.46, SD=0.42) 
     2.2) ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอกที่มีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงาน ในภาพรวมและรายด้าน โดย

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.69, SD.=0.99) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า เทคโนโลยี ( =3.76, SD.=0.71) 

มีค่าเฉลี ่ยสูงสุด รองลงมาได้แก่ ด้านกฎหมายและข้อบังคับ ( =3.69, SD.=0.85) ด้านสภาพเศรษฐกิจ  

( =3.63, SD.=0.91) ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ด้านทัศนคติของลูกค้า ( =3.59, SD.=0.88) 
  3. การวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงาน
บัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี โดยจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลสามารถนำเสนอได้ดังนี้ซึ่งนำเสนอ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 1 คุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี โดยจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของ
กลุ่มตัวอย่าง 

 
  การเปรียบเทียบคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรีเมื่อจำแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคลพบว่าไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการ
ปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรีด้านการจัดการทรัพยากรจะมีความแตกต่างกันตามเพศ 
 
  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีใน
จังหวัดสุพรรณบุรี โดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดย
นำเสนอในตารางที่ 2-3 ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง p-value 

เพศ อายุ 
การศึกษา

สูงสุด 
ประสบการณ์
ที่ใช้บริการ 

ประเภท
ธุรกิจ 

ทุนจด
ทะเบียน 

1. ด้านข้อกำหนดทางจรรยาบรรณ 0.319 0.407 0.222 0.884 0.983 0.196 
2. ด้านการจัดการเอกสาร 0.387 0.326 0.952 0.384 0.438 0.452 
3. ด้านกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับ
ลูกค้า 

0.843 0.794 0.565 0.812 0.379 0.714 

4.ด้านการปฏิบัติงาน 0.831 0.733 0.945 0.920 0.538 0.112 
ด้านบุคคล       
5. ด้านการจัดการทรัพยากร 0.021* 0.448 0.861 0.450 0.550 0.078 
6. ด้านการติดตามตรวจสอบ 0.467 0.620 0.866 0.227 0.564 0.145 
7 )  ด ้ านความร ั บผ ิ ดชอบของ
ผู้บริหาร 

0.146 0.578 0.297 0.587 0.754 0.896 

รวม 0.493 0.283 0.502 0.637 0.654 0.556 
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ตารางที่ 2 การวิเคราะห์ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมภายในที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงาน
บัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี 

(R2= 0.791, R2Adjusted=0.783, F=98.22, p< 0.001) 
 
  การวิเคราะห์ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมภายในที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชี
ในจังหวัดสุพรรณบุรี พบว่าปัจจัยที่มีผลได้แก่ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (b=0.591) ด้านบุคลากร (b=0.152) 
และ ด้านกระบวนการให้บริการ (b=0.140) สมการมีอำนาจการพยากรณ์ร้อยละ 79 และสามารถเขียนสมการ
ได้ดังนี ้
  Y = 0.278+0.082 X1+0.101 X2+0.079 X3+0.062 X4+0.152 X5**+0.140 X6**+0.591 X7** 
 
ตารางที่ 3 การวิเคราะห์ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมภายนอกที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงาน
บัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี 

(R2= 0.483, R2adjusted= 0.472, F=43.25, p< 0.001) 
 การวิเคราะห์ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชี
ในจังหวัดสุพรรณบุรี พบว่าปัจจัยที่มีผลได้แก่  ด้านกฎหมายและข้อบังคับ (b=0.282) ด้านสภาพเศรษฐกิจ  

ตัวแปรอิสระ b SE. Beta t Sig. 
ค่าคงท่ี 278 .185  1.501 .135 
ด้านการบริการบัญชี X1 .082 .051 .081 1.622 .106 
ด้านค่าบริการจัดทำบัญชี X2 .101 .062 .108 1.647 .101 
ด้านสถานที่และช่องทางการจัดจำหน่าย X3 .079 .058 .072 1.353 .178 
ด้านการส่งเสริมการตลาด X4 .062 .060 .062 1.040 .300 
ด้านบุคลากร  X5 .152 .055 .145 2.756** .006 
ด้านกระบวนการให้บริการ X6 .140 .054 .135 2.607** .010 
ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ X7 .591 .048 .583 12.183** .000 

ตัวแปนอิสระ b Beta SE. t Sig. 
ค่าคงท่ี .683 .263  2.595** .010 
ด้านสภาพเศรษฐกิจ X8 .281 .083 .260 3.397** .001 
ด้านทัศนคติของลูกค้า X9 .250 .089 .252 2.813** .005 
ด้านเทคโนโลยี X10 .081 .082 .108 1.101 .319 
ด้านกฎหมายและข้อบังคับ X11 .282 .077 .275 3.649** .000 



 

341 Journal of Management Science Nakhon Pathom Rajabhat University Vol.8 No.1 January-June 2021 

 

 

 

 

(b=0.281) และ ด้านทัศนคติของลูกค้า (b=0.250) สมการมีอำนาจการพยากรณ์ร้อยละ 48 และสามารถเขียน
สมการได้ดังนี้ 
  Y = 0.683+0.281 X8**+0.250 X9**+0.081X10+0.282 X11 ** 
 

5. สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 5.1 สรุปและอภิปรายผล  

     1. การเปรียบเทียบคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรีเมื่อจำแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคลพบว่าไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดาวรุ่งรตา วงษ์
ไกร (2563) ที่ เปรียบเทียบการบริหารจัดการองค์การที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการทำงานตามมาตรการเฝ้าระวัง
ป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาดโรคไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ของบุคลากร สำนักงานหลักประกัน
สุขภาพสาขาเขตพ้ืนที่ 13 กรุงเทพมหานคร โดยจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพชีวิตการ
ทำงานสำนักงานหลักประกันสุขภาพสาขาเขตพ้ืนที่ 13 โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  
       2. ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายในที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัด
สุพรรณบุรี ในด้านการบริการบัญชี ประกอบไปด้วย ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านบุคลากร และ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ผลการวิจัยดังกล่าวจะสอดคล้องกับ เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2551) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผล
กระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า กระบวนการของสำนักงาน
บัญชีในทุก ๆ ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ด้านการจัดการทรัพยากร ด้านการ
ปฏิบัติงาน ด้านการติดตามและตรวจสอบ และด้านการจัดการเอกสารส่งผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการ
บริการของสำนักงานบัญชี งานวิจัยของ นภาพร หงษ์ภักดี (2560) ที่ได้ทำการศึกษาเรื่องการเลือกใช้บริการ
สำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจ กรณีศึกษา: เขตอำเภอเมืองและอำเภอวารินชำราบ จังหวัด
อุบลราชธานี พบว่าปัจจัยที่สำคัญในการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชี 3 อันดับ ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการที่
สำคัญ คือ การให้บริการไดถู้กต้อง รวดเร็ว ทันเวลาและการเก็บรักษาความลับของลูกค้า และบางส่วนจะขัดแย้ง
กับงานของ Khaddash, Nawas and Ramadan (2013) ที่ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพของการสอบบัญชี: 
กรณีของธนาคารพาณิชย์จอร์แดน ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพของการสอบบัญชี ในเชิงบวกอย่าง
มีนัยสำคัญทางสถิติ ได้แก่ ชื่อเสียงของบริษัท และค่าธรรมเนียม (Price) การตรวจสอบขนาดของสำนักงานสอบ
บัญชี และความสามารถของผู้สอบบัญชี  
         3. ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมภายนอกที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีใน
จังหวัดสุพรรณบุรี ได้แก่ ด้านกฎหมายและข้อบังคับ ด้านสภาพเศรษฐกิจ และ ด้านทัศนคติของลูกค้า สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ กวินทิพย์ ว่องธัญกรณ์. (2562) ซึ่งศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกนโยบายการบัญชีการรับรู้
รายได้ของธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ สำหรับกิจการที่ไม่มีส่วนได้เสียสาธารณะผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยภายนอกที่มี
ผลต่อการเลือกนโยบายการบัญชีเกี่ยวกับการรับรู้รายได้ของธุรกิจอสังหาริมทรัพย์สำหรับกิจการที่ไม่มีส่วนได้เสีย
สาธารณะได้แก่ เศรษฐกิจ การเมือง สังคม คู่แข่งขัน และกฎหมายระเบียบข้อบังคับ งานวิจัยของ อรนงค์ ทับทิม
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ทอง (2557) ได้ทำการศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำเร็จในการให้บริการของสำนักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยด้านความพร้อม ของสำนักงานบัญชี ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อ
ความสำเร็จในการให้บริการของสำนักงานบัญชี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.01 ในขณะที่ปัจจัยด้าน
เทคโนโลยีจะไม่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ วีรกิจ อุฑารสกุล มัตธิมา กรงเต้น และปาริชาติ ขำเรือง และคณะ (2562) ซึ่งศึกษา ผลกระทบด้าน
เทคโนโลยีจากนโยบายไทยแลนด์ 4.0 ที่มีต่อการเปลี่ยนแปลง ของการปฏิบัติงานวิชาชีพบัญชี ผลการวิจัยพบว่า 
เทคโนโลยีทางการเงิน ไม่มีผลต่อการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานวิชาชีพบัญชีผ่านระบบสารสนเทศภายใน
สำนักงาน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ พร้อมทั้งการศึกษาของ ทิพวรรณ ทรัพย์สุวรรณ. (2557). ความสัมพันธ์
ระหว่างจริยธรรมธุรกิจ ภาพลักษณ์องค์การ และความสำเร็จขององค์การสำนักงานบัญชีในเขตภาคกลาง พบว่า 
คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 
ข้อเสนอแนะ สำนักงานบัญชีควรมีการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ ควรใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่หลากหลาย
มาพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการทำงาน มีการวางแผนจัดการทรัพยากรของสำนักงานบัญชีเกี่ยวกับเครื่องมือ
และอุปกรณ์ที่จำเป็น เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพไม่กระทบต่อการให้ บริการต่อลูกค้า 
พร้อมทั้งความสัมพันธ์ปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชี 
 

5.2 ข้อเสนอแนะเพื่อนำไปใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 
        1. ผู้ประกอบธุรกิจสำนักงานบัญชีจึง ต้องตระหนักและเห็นความสำคัญของคุณภาพการบริการการ
จัดทำบัญชีของสำนักงานบัญชีในทุกด้านและโดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านที่มีผลต่อความสำเร็จของสำนักงานบัญชี 
ได้แก่ ด้านการจัดการเอกสาร ด้านการจัดการทรัพยากร และด้านการติดตาม ตรวจสอบ เพ่ือให้สำนักงานบัญชีมี
คุณภาพตามมาตรฐานวิชาชีพและมีความสำเร็จในการ ประกอบธุรกิจสำนักงานบัญชีต่อไป 
        2. คุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี โดยเฉพาะในเรื่องการจัดการ
เอกสารมีผลต่อความสำเร็จของสำนักงานบัญชีทั้งในมิติรวมและรายด้านในด้านการเงินด้านลูกค้าและด้านการ
เรียนรู้และการเติบโตทั้งนี้อาจเป็นเพราะการจัดการเอกสารของสำนักงานบัญชี อันได้แก่ การติดตามกฎหมายที่
เกี่ยวข้องกับวิชาชีพบัญชีการจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าและของตนเองในลักษณะที่ป้องกันความเสียหายสูญหาย
หรือเสื่อมสภาพและกำหนดระยะเวลาจัดเก็บตามกฎหมายที่เก่ียวข้อง 
       3. ต้องปรับปรุงความเหมาะสมของปัจจัยทางสภาพแวดล้อมภายในที ่มีผลต่อคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี เพื่อตอบโจทย์ความต้องการทุกกลุ่มลูกค้าและควรปรับปรุง
ให้มีบริการจัดส่งถึงที่ตลอดจนมีการพัฒนารูปแบบการให้บริการที่บ้านได้จะช่วยเพิ่มความสะดวกสบายให้กับ
กลุ่มลูกค้าที่เพ่ิมที่เพ่ิมมากข้ึน มี เพื่อกระตุ้นการตัดสินของลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการได้ง่ายมากข้ึนต่อไป 
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5.3 ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
        1. ควรทำการศึกษาวิจัยในเรื่องนี้ โดยจัดกลุ่มตัวแปรใหม่ๆ ที่มีผลต่อปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มี
ผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดกาญจนบุรี โดยสามารถนำมาวิเคราะห์เพ่ือให้เกิดผลที่
ชัดเจนมากข้ึน 
        2. ควรทำการศึกษาในด้านอื่นๆ ที่ต่างไปจากการศึกษาในครั้งนี้เพื่อทราบข้อมูลที่น่าสนใจซึ่งเป็น
การศึกษาในส่วนของความสำเร็จในด้านต่างๆ ที่เกี่ยวข้องในการอธิบายปรากฏการณ์ต่างๆ ที่ขยายเขตแดน
ความรู้มากยิ่งขึ้นต่อปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัด
กาญจนบุรีไป  
        3. ควรทำการศึกษาวิจัยเรื่องควรศึกษาทัศนคติ มุมมองความต้องการ ความคาดหวังปัจจัยที่ส่งผล
ต่อปัจจัยทางสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดกาญจนบุรี เพื่อหาข้อ
แตกต่างในการดำเนินงานและเป็นการประเมินกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
เพ่ือให้เกิดการพัฒนาและตอบสนองความตามความพึงพอใจต่อไป  
        4. ควรศึกษาจุดแข็ง จุดอ่อนของสำนักงานบัญชีในจังหวัดสุพรรณบุรี เพื่อสามารถปรับกลยุทธ์ใน
การบริหารให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าเนื่องจากผลการวิจัยมีความสัมพันธ์ในระดับค่อนข้างสูง  ด้าน
ความพึงพอใจของลูกค้ากับความจงรักภักดีซึ่งเมื่อมีการศึกษาถึงจุดแข็ง จุดอ่อน ของคู่แข่งจะทำให้รับรู้ถึงข้อดี 
ข้อเสียของโรงแรม เพ่ือนำมาพัฒนาและปรับปรุงบริการในอนาคต 
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