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ศกึษารปูแบบการใหบ้รกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 

Study of service forms of accounting offices in the district Nakhonratchasima 

เปรมพมิล โรจน์รชันีกร 

บทคดัย่อ 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาถงึรปูแบบการใหบ้รกิารของส านกังานบญัช ีในเขต

อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 2) เพื่อทราบสภาพปจัจบุนัและปญัหาในการใหบ้รกิารของส านกังาน

บญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื ผูใ้ชบ้รกิารส านกังาน

บญัชใีนเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีาปจัจบุนั จ านวน 400 ราย ใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอยา่งดว้ย

วธิเีฉพาะเจาะจง ผูว้จิยัไดท้ าการเกบ็รวบรวมขอ้มลูแบบสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 21 ราย 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวมรวมขอ้มลู คอื แบบสอบถามปลายเปิด เพื่อสอบถามถงึสภาพและปญัหา

ของการบรกิารของส านักงานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา ไดด้ าเนินการตามขัน้ตอน

ดงันี้(1.) ผูว้จิยัสรา้งแบบสอบถามทีม่เีนื้อหาครอบคลุมการบรกิารของส านกังานบญัชี (2.) การเกบ็

รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 21 คนดว้ยการสมัภาษณ์เชงิลกึ และ(3.) การวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ด้

จากแบบสอบถามมาสรุปเป็นประเดน็ส าคญั คอื สภาพการบรกิารของส านกังานบญัช ีและปญัหาและ

อุปสรรคของการใหบ้รกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 

 ผลการวจิยัพบว่าการศกึษาสภาพและปญัหาของการบรกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอ

เมอืง จงัหวดันครราชสมีา 3 อนัดบัแรก คอื 1) การไดร้บัเอกสารไมค่รบถว้น 2) ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูท้ีไ่ม่

เพยีงพอต่อการบรกิาร 3) ผูใ้ชบ้รกิารไมม่คีวามรูเ้กี่ยวกบังานบญัช ี

 ค าส าคญั : ส านกังานบญัช,ีผูใ้หบ้รกิาร,ผูร้บับรกิาร,การบรกิาร 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ปจัจบุนัการด าเนินธุรกจิในยุคดจิทิลัมหีลากหลายรปูแบบ วธิหีนึ่งทีผู่ใ้ชบ้รกิารนิยมคอืการท า

ธุรกรรมออนไลน์(ขา่วทัว่ไป,mthai.com)การตดิต่อสื่อสารผ่านแอพพรเิคชัน่เครอืขา่ยอนิเทอรเ์น็ต ซึง่

เป็นสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารสะดวกมากทีสุ่ดแต่ดว้ยขอ้จ ากดัหลายดา้นในการด าเนินธุรกจิไม่อาจน าไปสู่การ

พฒันาทีร่วดเรว็ไดเ้นื่องจากการท างานใหแ้ลว้เสรจ็ภายในก าหนดระยะเวลาของงาน ปรมิาณเอกสาร

ตอ้งท าในแต่ละเดอืนทีม่ากน้อยแตกต่างกนัออกไป จ านวนผูใ้หบ้รกิารมไีมเ่พยีงพอต่อการเพิม่ขึน้ของ

ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่พิม่ขึน้อยา่งรวดเรว็ ตอ้งใชเ้วลารอคอยนาน การไมไ่ดร้บัความสะดวกสบายเนื่องจากที่

จอดรถในการตดิต่อสื่อสารมจี ากดั ขนาดอาคารทีใ่หบ้รกิารมไีมเ่พยีงพอต่อปรมิาณลกูคา้ ท าให้

ผูใ้ชบ้รกิารมแีนวโน้มทีจ่ะเปลีย่นไปใชบ้รกิารในองคก์รอื่นซึง่ปญัหาเหล่าน้ีส่วนหน่ึงเกดิจากการขาด

งบประมาณในการด าเนินการแมว้่าจะมกีารพฒันาความรูแ้ละขยายสายงานแล้วกต็าม 

 การพฒันาความรูย้งัส่งผลต่อการปรบัปรงุคุณภาพการใหบ้รกิารจากการบรกิารทีเ่ป็นอยู ่การ

สรา้งมาตรฐานการใหบ้รกิารเพื่อประเมนิความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารใหต้อบสนองความตอ้งการทัง้ทีม่อียู่

และสรา้งรปูแบบการใหบ้รกิารใหม่ๆ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีม่คีุณภาพตามทีค่วรจะเป็น 

 ดงันัน้งานวจิยัครัง้นี้มุง่เน้นรปูแบบการใหบ้รกิารทีต่อบสนองความตอ้งการผูใ้ชบ้รกิารโดยเสนอ

รปูแบบการใหบ้รกิารทีม่คีวามเป็นไปไดแ้ละสามารถปรบัใชไ้ดจ้รงิตามทรพัยากรทีม่อียูอ่ยา่งจ ากดั ซึง่จะ

น าไปสู่การบรกิารทีม่คีุณภาพ(เพญ็ธดิา พงษ์ธานี:2552) 

วตัถปุระสงคง์านวิจยั 

 1.เพื่อศกึษาการรปูแบบการใหบ้รกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดั

นครราชสมีา 

 2.เพื่อทราบสภาพปจัจบุนัในการใหบ้รกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดั

นครราชสมีา 

 3.เพื่อทราบปญัหาในการใหบ้รกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ศกึษารปูแบบการใหบ้รกิารส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา ผูว้จิยัไดใ้ช้

วธิกีารวจิยัเชงิคุณภาพ โดยการเกบ็รวบรวมแบบขอ้มลูปฐมภมู ิดว้ยวธิกีารสมัภาษณ์แบบเฉพาะเจาะจง 
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โดยสมัภาษณ์ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารส านกังานบญัชจี านวน 21 รายโดยประชากรกลุ่มตวัอยา่งมทีัง้หมด 

400 ราย 

 ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มลูแบบทุตยิภูม ิโดยเกบ็ขอ้มลูจากเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อศกึษารปูแบบการ

ใหบ้รกิารของส านกังานบญัช ี

 ผูว้จิยัใชร้ะยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูระหว่างเดอืน ธนัวาคม 2561 ถงึ มกราคม 2562

เป็นเวลา 2 เดอืน เพื่อท าการศกึษารปูแบบการบรกิารของส านกังานบญัชี 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

 1.เพื่อเป็นแนวทางส าหรบัผูใ้หบ้รกิารของส านกังานบญัชทีราบรปูแบบในการใหบ้รกิาร ซึง่จะ

น าไปสู่ความพงึพอใจของลกูคา้ 

 2.เพื่อทราบสภาพปจัจบุนัและปญัหาของการใหบ้รกิารส านกังานบญัชที าใหส้ามารถแกป้ญัหาได้

อยา่งเป็นระบบ 

 3.สามารถน ารปูแบบการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพไปปรบัใชใ้นการบรกิารเพื่อตอบสนองให้

ผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

รปูแบบการบรกิาร หมายถงึ กระบวนการทีเ่ป็นแบบแผน เพื่อการจดัการบรกิาร ซึง่จดัท าไว้
ตามหลกัการ แนวคดิ และทฤษฏ ีโดยมกีารจดัองคป์ระกอบต่าง ๆ ใหม้กีารเชื่อมโยงกนัอยา่งเป็นระบบ 
ใหส้อดคลอ้งกบั นโยบาย และเป้าหมาย ขององคก์ร 7 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ (1.) ความสม ่าเสมอ หมายถงึ 
การบรกิารตอ้งด าเนินไปดว้ยความต่อเนื่องเป็นประจ า (2.) ความไวใ้จได ้หมายถงึ การบรกิารทีม่ ี
คุณภาพตามหลกัการและมาตรฐานทีก่ าหนดไว ้ผูใ้ชบ้รกิารสามารถมัน่ใจในผลลพัธท์ีไ่ดร้บัว่าถูกตอ้ง
และครบถว้น (3.) ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ หมายถงึ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิารต้อง
สอดคลอ้งกบัลกัษณะของงานทีผู่ใ้ชบ้รกิารตอ้งการ (4.) ราคา หมายถงึ ค่าใชจ้่ายในการบรกิารทีจ่า่ยไป
เพื่อแลกกบัความสะดวกสบายและการบรกิารใดๆทีผู่ใ้ชบ้รกิารตอ้งการ ตอ้งมคีวามเหมาะสมกบัผลลพัธ์
ทีไ่ดร้บั (5.) ประสบการณ์ของลกูคา้ หมายถงึ กระบวนการบรกิารทีล่กูคา้ไดร้บัทัง้พงึพอใจหรอืไมพ่งึ
พอใจ น าไปใชใ้นการพจิารณาครัง้ต่อไป (6.) ความรูเ้กี่ยวกบังานทีบ่รกิาร หมายถงึ การอพัเดทความรู้
ของผูใ้หบ้รกิาร ท าใหม้คีวามรูค้วามเชีย่วชาญในงานทีบ่รกิาร สามารถอธบิายถ่ายทอดและแนะน าสิง่ที่
เหมาะสมถูกตอ้งใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารแต่ละราย และ(7.) การใหค้ าปรกึษา หมายถงึ การใหค้วามเขา้ใจถงึสิง่
ทีค่วรจะเป็นในการด าเนินงานดา้นบญัช ีการใหค้ าปรกึษาวางแผนธุรกจิ ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความ
เขา้ใจทีถู่กตอ้งตรงกนั เพื่อการด าเนินธุรกจิอยา่งมคีุณภาพ 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครือ่งมอืในการเกบ็ขอ้มลู ไดแ้ก่ แบบสอบถามปลายเปิด เพื่อสอบถามถงึสภาพและปญัหาของ

การบรกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา ไดด้ าเนินการตามขัน้ตอนดงันี้ 1) 

ผูว้จิยัสรา้งแบบสอบถามทีม่เีนื้อหาครอบคลุมการบรกิารของส านกังานบญัชี 2) การเกบ็รวบรวมขอ้มลู

จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 21 คนดว้ยการสมัภาษณ์เชงิลกึ 3) การวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถาม

มาสรปุเป็นประเดน็ส าคญั คอื สภาพการบรกิารของส านักงานบญัช ีและปญัหาและอุปสรรคของการ

ใหบ้รกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 

ผลการวิจยั 

การวจิยัเรือ่ง ศกึษารปูแบบการใหบ้รกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา 

ผูว้จิยัสรุปผลการวเิคราะหข์อ้มลูดงันี้ 

 ผลการศกึษาสภาพและปญัหาของการบรกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดั

นครราชสมีา รายละเอยีดมดีงันี้ 

 1.ดา้นความสม ่าเสมอ มรีายละเอยีดดงันี้ 

  1.1สภาพการบรกิารดว้ยความสม ่าเสมอของส านกังานบญัช ีมกีารบรกิารโดยตดิตาม
เอกสารเป็นประจ าทุกเดอืน ท าใหก้ารด าเนินธุรกจิของผูใ้ชบ้รกิารเป็นไปดว้ยความต่อเนื่อง และการ
ตดิตามเรือ่งทีส่ าคญัส าหรบัเตอืนเรือ่งทีผู่ใ้ชบ้รกิารอาจหลงลมื ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีม่ ี
คุณภาพตาม และระยะทางทีไ่กลระหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อความสม ่าเสมอในการ
ใหบ้รกิารล าดบั 
  1.2ปญัหาและอุปสรรคของการใหบ้รกิารดว้ยความสม ่าเสมอ ส านกังานบญัชมีปีญัหา
และอุปสรรคในการใหบ้รกิารดว้ยความสม ่าเสมอ โดยการไดเ้อกสารไมค่รบถว้นคอืปญัหาหลกัของ
ส านกังานบญัช ีปญัหารองลงมาคอืการทีผู่ใ้ชบ้รกิารมกีารตดิต่อกบัหลายฝา่ยทีเ่กีย่วขอ้งท าใหไ้ดเ้อกสาร
ล่าชา้ และล าดบัสุดทา้ยคอืแมสเซน็เจอรไ์มไ่ปรบัเอกสารตามทีผู่ใ้หบ้รกิารตกลงไวก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 
ทัง้หมดนี้ส่งผลใหก้ารบรกิารไมเ่ป็นไปตามเวลาทีเ่หมาะสมเท่าทีค่วร 
 2.ดา้นความไวใ้จได ้มรีายละเอยีดดงันี้ 
  2.1สภาพการบรกิารดว้ยความไวใ้จได ้ส านกังานบญัชมีรีปูแบบการใหบ้รกิารดว้ยไวใ้จ

ได ้โดยการบรกิารมคีวามถูกตอ้ง ผูใ้ชบ้รกิารไดข้อ้มลูทีค่รบถว้นและไม่มปีญัหาเรือ่งเอกสาร ระยะเวลา

ทีใ่ชบ้รกิารเป็นเวลานานท าใหม้คีวามคุน้เคยกบัผูใ้ชบ้รกิารส่งผลใหเ้กดิความไวใ้จได ้และการบรกิารที่

เป็นไปตามมาตรฐานการบญัชทีีย่อมรบั ซึง่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจตามล าดบั 

  2.2ปญัหาและอุปสรรคของการใหบ้รกิารดว้ยความไวใ้จได ้ส านกังานบญัชมีปีญัหาและ

อุปสรรคในการใหบ้รกิารดว้ยความไวใ้จได ้โดยประเดน็หลกัคอืผู้ใชบ้รกิารไม่มคีวามรูเ้กีย่วกบังานดา้น
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บญัช ีปญัหารองลงมาคอืขอ้มลูทีผู่ใ้หบ้รกิารใชใ้นการบรกิารไมค่รบถว้นและเกดิความผดิพลาดไปบา้ง 

และล าดบัสุดทา้ยคอืเอกสารและยอดภาษทีีไ่มต่รงกนัอนัเกดิจากการไมม่รีายงานของผูใ้ชบ้รกิารเทยีบ

กบัรายงานทีผู่ใ้หบ้รกิารท าขึน้ ส่งผลใหเ้สยีเวลาในการบรกิาร 

 3.ดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ มรีายละเอยีดดงันี้ 

  3.1สภาพการบรกิารดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ส านกังานบญัชมีรีปูแบบการ

ใหบ้รกิารดว้ยความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยผูใ้หบ้รกิารตอบสนองสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารตอ้งการและ

ตอบโจทยต์รงประเดน็ มกีารแนะน าสิง่ทีถู่กตอ้งใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบ และผูใ้ชบ้รกิารเลอืกผูใ้หบ้รกิารทีม่ ี

ความรูค้วามช านาญเฉพาะดา้นเพื่อใหก้ารบรกิารเป็นไปดว้ยความเรยีบรอ้ยและสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการตามล าดบั 

  3.2ปญัหาและอุปสรรคของการใหบ้รกิารดา้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 

ส านกังานบญัชมีปีญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารดว้ยความสอดคลอ้งกบัความต้องการ โดยประเดน็

หลกัคอืผูใ้ชบ้รกิารไม่มคีวามรูเ้กีย่วกบังานดา้นบญัชซีึง่เป็นอุปสรรคในการสื่อสารก่อใหเ้กดิความไม่

สอดคลอ้งกนั ปญัหารองลงมาคอืผูใ้หบ้รกิารใชร้ะยะเวลาในการหาขอ้มลูทีถู่กตอ้งนานเกนิไป ในกรณี

เรง่ด่วนจงึท าใหเ้กดิความไม่สอดคลอ้งกนักบัความตอ้งการ และล าดบัสุดทา้ยคอืกฎหมายหรอืเศรษฐกจิ

ทีเ่ปลีย่นแปลงไปท าใหต้อ้งเรยีนรูแ้ละท าความเขา้ใจใหมก่ารด าเนินธุรกจิอาจเกดิความไมส่อดคลอ้งกบั

การบรกิาร 

 4.ดา้นราคา มรีายละเอยีดดงันี้ 

  4.1สภาพการบรกิารดา้นราคา ส านกังานบญัชมีรีปูแบบการใหบ้รกิารดา้นราคา โดย

ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจราคาเหมาะสมกบัปรมิาณเอกสารและผลลพัธท์ีไ่ด ้ยอมรบัว่าคุม้ค่า

กบัเงนิทีจ่า่ยไป และราคาทีส่งูกว่าภาษทีีต่อ้งช าระแต่ยอมจา่ยเพื่อแลกกบัความสะดวกสบายและความรู้

ทีไ่ดร้บัตามล าดบั 

  4.2ปญัหาและอุปสรรคของการใหบ้รกิารดา้นราคา ส านักงานบญัชมีปีญัหาและอุปสรรค

ในการใหบ้รกิารดา้นราคา โดยประเดน็หลกัคอืผูใ้หบ้รกิารแจง้ค่าใชจ้า่ยทีม่คีวามเรง่รบีชา้ ท าใหผู้ใ้ห้

บรกิารช าระล่าชา้ส่งผลต่อการบรกิารทีไ่มร่วดเรว็เท่าทีค่วร ปญัหารองลงมาคอืผูใ้ชบ้รกิารประกอบธุรกจิ

ทีเ่อกสารน้อยภาษทีีต่อ้งช าระน้อยกว่าค่าบรกิารต่อเดอืนแต่ไมส่่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกจิมากนกั 

และล าดบัสุดทา้ยคอืค่าธรรมเนียมบางรายการทีเ่ขา้ใจไมต่รงกนั เขา้ใจคลาดเคลื่อนกนับา้งไมส่่งผลต่อ

การด าเนินธุรกจิและค่าใชจ้่ายของกจิการ 

 5.ดา้นประสบการณ์ของลกูคา้ มรีายละเอยีดดงันี้ 
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  5.1สภาพการบรกิารดา้นประสบการณ์ของลกูคา้ ส านกังานบญัชมีรีปูแบบการใหบ้รกิาร
ดา้นประสบการณ์ของลกูคา้ โดยผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีด่ ีพงึพอใจและยนิดบีอกต่อบรกิารให้
ผูส้นใจเสมอ ผูใ้ชบ้รกิารมปีญัหาผูใ้หบ้รกิารสามารถแก้ไขปญัหาและสามารถพึง่พาไดผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึอุ่น
ใจ และสุดทา้ยปจัจุบนัหลกีเลีย่งไมไ่ดว้่าภาษกีบัธุรกจิมคีวามส าคญัเป็นอยา่งมากการเลอืกส านกังาน
บญัชทีีม่บีรกิารทีด่ยีอ่มมผีลต่อการด าเนินธุรกจิอยา่งต่อเนื่องตามล าดบั 

  5.2ปญัหาและอุปสรรคของการใหบ้รกิารดา้นประสบการณ์ของลกูคา้ ส านกังานบญัชมีี
ปญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารดา้นประสบการณ์ของลกูคา้ โดยประเดน็หลกัคอืระยะทางของผู้
ใหบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิารทีไ่กลกนัปญัหาดา้นเอกสารแมสเซน็เจอรไ์มไ่ปรบัเอกสารตามทีต่กลงกนัไวก้บั
ผูใ้ชบ้รกิาร ปญัหารองลงมาคอืการตดิต่อทางโทรศพัทท์ าความเขา้ใจตรงกนัไดย้ากกว่าการอธบิายกนั
แบบพบหน้า และล าดบัสุดทา้ยคอืไม่มทีีจ่อดรถส าหรบัผูใ้ชบ้รกิาร ท าใหไ้มส่ะดวกสบาย เดนิไกลและกดี
ขวางทางจราจร 

 6.ดา้นความรูเ้กีย่วกบังานทีบ่รกิาร มรีายละเอยีดดงันี้ 

  6.1สภาพการใหบ้รกิารดา้นความรูเ้กี่ยวกบังานทีบ่รกิาร ส านกังานบญัชมีรีปูแบบการ
ใหบ้รกิารดา้นความรูเ้กีย่วกบังานทีบ่รกิาร โดยผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูใ้นงานทีบ่รกิาร เรยีนรูแ้ละพยายาม
หาขอ้มลูเพิม่เตมิ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามเขา้ใจในธุรกจิ อธบิายถ่ายทอดส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามรูเ้กี่ยวกบั
ธุรกจิตนเองมากยิง่ขึน้และผูใ้หบ้รกิารมกีารอพัเดทความรูใ้หม่ๆ ใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบตามล าดบั 

  6.2ปญัหาและอุปสรรคของการใหบ้รกิารดา้นความรูเ้กี่ยวกบังานทีบ่รกิาร ส านกังาน
บญัชมีปีญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารดา้นความรูเ้กีย่วกบังานทีบ่รกิาร โดยประเดน็หลกัคอืผู้
ใหบ้รกิารทีเ่ขา้มาท างานใหมย่งัไมม่คีวามรูเ้พยีงพอ ใชร้ะยะเวลาในการหาค าตอบนาน ปญัหารองลงมา
คอืผูใ้หบ้รกิารไมอ่พัเดทขอ้มลูขา่วสารทีเ่ป็นประโยชน์กบัผูใ้ชบ้รกิารตามทีค่วรจะเป็น และล าดบัสุดทา้ย
คอืผูใ้ชบ้รกิารไม่มคีวามรูเ้กี่ยวกบังานดา้นบญัช ีใชเ้วลาในการท าความเขา้ใจนานกว่าผูใ้ชบ้รกิารรายอื่น 

 7.ดา้นการใหค้ าปรกึษา มรีายละเอยีดดงันี้ 

  7.1สภาพการใหบ้รกิารดา้นการใหค้ าปรกึษา ส านกังานบญัชมีรีปูแบบการใหบ้รกิาร
ดา้นการใหค้ าปรกึษา โดยผูใ้หบ้รกิารใหค้ าปรกึษาทีเ่ป็นประโยชน์กบัธุรกจิของผูใ้ชบ้รกิาร แนะน าและ
วางแผนธุรกจิ วางแผนภาษ ีและการใหค้ าปรกึษาไดต้ลอด นอกเวลาตามความสมควรตามล าดบั 

  7.2ปญัหาและอุปสรรคของการใหบ้รกิารดา้นการใหค้ าปรกึษา ส านกังานบญัชมีปีญัหา
และอุปสรรคในการใหบ้รกิารดา้นการใหค้ าปรกึษา โดยประเดน็หลกัคอืผูใ้หบ้รกิารใชเ้วลาหาค าตอบใน
ปญัหาประเดน็ใหม่ๆ นาน ซึง่ไมท่นักบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ปญัหารองลงมาคอืผูใ้ชบ้รกิารไมม่ี
ความรูม้าก ใชเ้วลาในการปรกึษานานกว่าผูใ้ชบ้รกิารรายอื่น และล าดบัสุดทา้ยคอืผูใ้ชบ้รกิารท าบญัชเีอง
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แลว้รวบรวมใหส้ านกังานปีละ1-2ครัง้ ไมค่่อยไดป้รกึษากนั เมือ่เกดิความผดิพลาดแกไ้ขค่อนขา้งยาก
เพราะระยะเวลาภาษผี่านมานาน 

การอภิปรายผล 
การวจิยัเรือ่ง ศกึษารปูแบบการใหบ้รกิารของส านกังานบญัช ีในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดั โดยก าหนด
รปูแบบการบรกิารไว ้7 ประเดน็สามารถอภปิรายไดด้งันี้ 
 1. สภาพการใหบ้รกิารดว้ยความสม ่าเสมอของส านกังานบญัช ีส านกังานบญัชมีรีปูแบบการ
ใหบ้รกิารดว้ยความสม ่าเสมอ โดยมกีารตดิตามเอกสารเป็นประจ าทุกเดอืน ท าใหก้ารด าเนินธุรกจิของ
ผูใ้ชบ้รกิารเป็นไปดว้ยความต่อเนื่อง และการตดิตามเรือ่งทีส่ าคญัส าหรบัเตอืนเรือ่งทีผู่ใ้ชบ้รกิารอาจ
หลงลมื ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีม่คีุณภาพตาม และระยะทางทีไ่กลระหว่างผูใ้หบ้รกิารและ
ผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อความสม ่าเสมอในการใหบ้รกิารล าดบั มปีญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารดว้ยความ
สม ่าเสมอ โดยการไดเ้อกสารไมค่รบถว้นคอืปญัหาหลกัของส านกังานบญัช ีปญัหารองลงมาคอืการที่
ผูใ้ชบ้รกิารมกีารตดิต่อกบัหลายฝา่ยทีเ่กีย่วขอ้งท าใหไ้ดเ้อกสารล่าชา้ และล าดบัสุดทา้ยคอืแมสเซน็เจอร์
ไมไ่ปรบัเอกสารตามทีผู่ใ้หบ้รกิารตกลงไวก้บัผูใ้ชบ้รกิาร ทัง้หมดน้ีส่งผลใหก้ารบรกิารไมเ่ป็นไปตามเวลา
ทีเ่หมาะสมเท่าทีค่วร ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง รชัยา(2535) กล่าวว่าการใหบ้รกิารทีป่ระสบ
ความส าเรจ็จะตอ้งประกอบดว้ยปจัจยัทีส่ าคญัดงัน้ี (1.) ความเชื่อถอืได ้(reliability) ประกอบดว้ย ความ
สม ่าเสมอ (consistency) และความพึง่พาได ้(dependability) (2.) การตอบสนอง (responsive) 
ประกอบดว้ย ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร,ความพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร,มกีารตดิต่อยา่งต่อเนื่อง,ปฏบิตัต่ิอ
ผูใ้ชบ้รกิารอย่างด ี(3.) ความสามารถ (competency) ประกอบดว้ยสามารถในการสื่อสาร,สามารในการ
บรกิาร,สามารถในวชิาความรูท้ีจ่ะใหบ้รกิาร (4.) การเขา้ถงึบรกิาร (access) ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้รกิาร
ไดร้บัความสะดวก,ขัน้ตอนไมซ่บัซอ้น,ใชร้ะยะเวลาในการรอไม่นาน,เวลาในการเขา้ใชบ้รกิารเป็นเวลาที่
สะดวก,สถานทีใ่หบ้รกิารเขา้ถงึสะดวก (5.) ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย การแสดง
ดว้ยกริยิาสุภาพ,การตอ้นรบัเหมาะสม,ผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิภาพทีด่ ี(6.) การตดิต่อสื่อสาร 
(communication) ประกอบดว้ย ชีแ้จงขอบเขตและลกัษณะงาน,อธบิายขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (7.) ความ
ซื่อสตัย ์(credibility) คอืคุณภาพการบรกิารทีน่่าเชื่อถอื (8.) ความมัน่คง (security) รวมถงึความ
ปลอดภยัในการท างาน  (9.) ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย การเรยีนรูผู้ใ้ชบ้รกิาร,การเอา
ใจใส่ผูม้าใชบ้รกิาร และ(10.)สรา้งสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย การเตรยีมอุปกรณ์พรอ้ม
ใหบ้รกิาร,การเตรยีมอุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวกผูใ้ชบ้รกิาร,เตรยีมสถานทีพ่รอ้มบรกิาร 
 2.สภาพการใหบ้รกิารดว้ยความไวใ้จไดข้องส านกังานบญัช ีส านกังานบญัชมีรีปูแบบการ

ใหบ้รกิารดว้ยไวใ้จได ้โดยการบรกิารมคีวามถูกตอ้ง ผูใ้ชบ้รกิารไดข้อ้มลูทีค่รบถว้นและไมม่ปีญัหาเรือ่ง

เอกสาร ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารเป็นเวลานานท าใหม้คีวามคุน้เคยกบัผูใ้ชบ้รกิารส่งผลใหเ้กดิความไวใ้จได ้

และการบรกิารทีเ่ป็นไปตามมาตรฐานการบญัชทีีย่อมรบั ซึง่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจตามล าดบั มี

ปญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารดว้ยความไวใ้จได ้โดยประเดน็หลกัคอืผูใ้ชบ้รกิารไมม่คีวามรู้

เกีย่วกบังานดา้นบญัช ีปญัหารองลงมาคอืขอ้มลูทีผู่ใ้หบ้รกิารใชใ้นการบรกิารไมค่รบถว้นและเกดิความ
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ผดิพลาดไปบา้ง และล าดบัสุดทา้ยคอืเอกสารและยอดภาษทีีไ่มต่รงกนัอนัเกดิจากการไม่มรีายงานของ

ผูใ้ชบ้รกิารเทยีบกบัรายงานทีผู่ใ้หบ้รกิารท าขึน้ ส่งผลใหเ้สยีเวลาในการบรกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎี

ของ สุขมุ นวลสกุล(2538) กล่าวว่าการบรกิารหมายถงึการท าประโยชน์ใหบุ้คคลอื่นมคีวามสุข มคีวาม

พอใจในอุดมคตทิีว่่างานของเราคอืการบรกิาร ฉะนัน้ผูร้บับรกิารจะพงึพอใจเสมอ หวัใจของการบรกิาร

ตอ้งแสวงหาความรูร้อบตวัเพื่อจะไดใ้ชค้วามรูน้ัน้มาบรกิารได ้ความเจรญิรุง่เรอืงของธุรกจิไมไ่ดข้ึน้อยู่

กบัระบบการจดัการทีม่ ีประสทิธภิาพหรอืสนิคา้ทีม่คีุณภาพเลศิเท่านัน้ การพฒันาใหม้หีวัใจบรกิารกบั

คนในองคก์รกเ็ป็นองคป์ระกอบส าคญัทีล่ะเลยไมไ่ดเ้พราะงานบรกิารคอืการท าใหล้กูคา้เกดิความพงึ

พอใจ 

 3.สภาพการใหบ้รกิารดว้ยความสอดคลอ้งของส านกังานบญัช ีส านกังานบญัชมีรีปูแบบการ

ใหบ้รกิารดว้ยความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยผูใ้หบ้รกิารตอบสนองสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารตอ้งการและ

ตอบโจทยต์รงประเดน็ มกีารแนะน าสิง่ทีถู่กตอ้งใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบ และผูใ้ชบ้รกิารเลอืกผูใ้หบ้รกิารทีม่ ี

ความรูค้วามช านาญเฉพาะดา้นเพื่อใหก้ารบรกิารเป็นไปดว้ยความเรยีบรอ้ยและสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการตามล าดบั มปีญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารดว้ยความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดย

ประเดน็หลกัคอืผูใ้ชบ้รกิารไมม่คีวามรูเ้กี่ยวกบังานดา้นบญัชซีึง่เป็นอุปสรรคในการสื่อสารก่อใหเ้กดิ

ความไมส่อดคลอ้งกนั ปญัหารองลงมาคอืผูใ้หบ้รกิารใชร้ะยะเวลาในการหาขอ้มลูทีถู่กตอ้งนานเกนิไป 

ในกรณเีรง่ด่วนจงึท าใหเ้กดิความไมส่อดคลอ้งกนักบัความตอ้งการ และล าดบัสุดทา้ยคอืกฎหมายหรือ

เศรษฐกจิทีเ่ปลีย่นแปลงไปท าใหต้อ้งเรยีนรูแ้ละท าความเขา้ใจใหมก่ารด าเนินธุรกจิอาจเกดิความไม่

สอดคลอ้งกบัการบรกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง สุนันทา  ทวผีล (2550) กล่าววา่การใหบ้รกิาร

สามารถสรุปไดด้งันี้ หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ คอืประโยชน์และบรกิารที่

องคก์รจดัใหซ้ึง่ตอ้งตอบสนองความตอ้งการบุคคลส่วนใหญ่เป็นการจดัใหก้ลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ

,หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคอื การใหบ้รกิารตอ้งด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอมใิช่หยดุตาม

ความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิาร,หลกัความเสมอภาค  บรกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารเท่าเทยีมกนัทุกคน,หลกัความ

ประหยดั ค่าใชจ้า่ยทีเ่สยีไปตอ้งไมม่ากกว่ารายไดท้ีไ่ดร้บั,หลกัความสะดวก บรกิารทีจ่ดัใหต้อ้งเป็นไปใน

ลกัษณะปฏบิตังิา่ย สะดวกสบาย สิน้เปลอืงค่าใชจ้่ายไม่มากนกั และไมเ่ป็นภาระใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารมาก

เกนิไป 

 4.สภาพการใหบ้รกิารดา้นราคาของส านกังานบญัช ีส านกังานบญัชมีรีปูแบบการใหบ้รกิารดา้น

ราคา โดยผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจราคาเหมาะสมกบัปรมิาณเอกสารและผลลพัธท์ีไ่ด ้

ยอมรบัว่าคุม้ค่ากบัเงนิทีจ่่ายไป และราคาทีส่งูกว่าภาษทีีต่อ้งช าระแต่ยอมจา่ยเพื่อแลกกบัความ

สะดวกสบายและความรูท้ีไ่ดร้บัตามล าดบั มปีญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารดา้นราคา โดยประเดน็
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หลกัคอืผูใ้หบ้รกิารแจง้ค่าใชจ้า่ยทีม่คีวามเรง่รบีชา้ ท าใหผู้ใ้หบ้รกิารช าระล่าชา้ส่งผลต่อการบรกิารทีไ่ม่

รวดเรว็เท่าทีค่วร ปญัหารองลงมาคอืผูใ้ชบ้รกิารประกอบธุรกจิทีเ่อกสารน้อยภาษทีีต่อ้งช าระน้อยกว่า

ค่าบรกิารต่อเดอืนแต่ไมส่่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกจิมากนกั และล าดบัสุดทา้ยคอืค่าธรรมเนียมบาง

รายการทีเ่ขา้ใจไมต่รงกนั เขา้ใจคลาดเคลื่อนกนับา้งไม่ส่งผลต่อการด าเนินธุรกจิและค่าใชจ้า่ยของ

กจิการ ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง วชิยั ปิตเิจรญิธรรม(2548) กล่าวว่าการบรกิารคอืการช่วยเหลอื 

ปฏบิตัริบัใช ้การใหค้วามสะดวกสบายแก่บุคคลอื่น การบรกิารดว้ยใจ เป็นการช่วยเหลอืผูอ้ื่นดว้ยใจทีร่กั

งานบรกิารเพราะเหน็ว่าการรบัใชผู้อ้ื่นและการใหค้วามสะดวกสบายแกลกูคา้ภายในและภายนอกองคก์ร

เป็นงานทีม่คีุณภาพ งานทีม่เีกยีรต ิเป็นงานทีม่ปีระโยชน์ทัง้ต่อตนเองและผูอ้ื่น ดว้ยความรกัในงาน

บรกิารนัน้เองจะท าใหม้คีวามมุง่มัน่ในงานบรกิาร มคีวามพยายามและเอาใจใส่ลกูคา้ ตลอดจน

สรา้งสรรคง์านบรกิารรปูแบบใหม่ๆ เพื่อออกมาตอบสนองลกูคา้อยูเ่สมอ 

 5.สภาพการใหบ้รกิารดา้นประสบการณ์ของลกูคา้ของส านกังานบญัช ีพบว่า ส านกังานบญัชมีี
รปูแบบการใหบ้รกิารดา้นประสบการณ์ของลกูคา้ โดยผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีด่ ีพงึพอใจและยนิดี
บอกต่อบรกิารใหผู้ส้นใจเสมอ ผูใ้ชบ้รกิารมปีญัหาผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขปญัหาและสามารถพึง่พาได้
ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึอุ่นใจ และสุดทา้ยปจัจบุนัหลกีเลีย่งไมไ่ดว้่าภาษกีบัธุรกจิมคีวามส าคญัเป็นอยา่งมากการ
เลอืกส านกังานบญัชทีีม่บีรกิารทีด่ยีอ่มมผีลต่อการด าเนินธุรกจิอย่างต่อเน่ืองตามล าดบั มปีญัหาและ
อุปสรรคในการใหบ้รกิารดา้นประสบการณ์ของลกูคา้ โดยประเดน็หลกัคอืระยะทางของผูใ้หบ้รกิารและ
ผูใ้ชบ้รกิารทีไ่กลกนัปญัหาดา้นเอกสารแมสเซน็เจอรไ์มไ่ปรบัเอกสารตามทีต่กลงกนัไวก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 
ปญัหารองลงมาคอืการตดิต่อทางโทรศพัทท์ าความเขา้ใจตรงกนัไดย้ากกว่าการอธบิายกนัแบบพบหน้า 
และล าดบัสุดทา้ยคอืไม่มทีีจ่อดรถส าหรบัผูใ้ชบ้รกิาร ท าใหไ้มส่ะดวกสบาย เดนิไกลและกดีขวางทาง
จราจร ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง สมติ สชัฌุกร(2542) กล่าวว่าการบรกิารเป็นการปฏบิตัทิีก่ระท า
ตดิต่อเกีย่วขอ้งกบัผูใ้ชบ้รกิาร การทีบุ่คคลต่างๆใชป้ระโยชน์ทางใดทางหนึ่งดว้ยวธิหีลากหลายในการ
ท าใหบุ้คคลทีเ่กีย่วขอ้งไดร้บัความช่วยเหลอื เหล่านี้จดัเป็นการบรกิาร การจดัอ านวยความสะดวก การ
สนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร การบรกิารสามารถสรปุไดว้่าเป็นการด าเนินการทีห่ลากหลาย
วตัถุประสงคเ์พื่อช่วยเหลอืและอ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้รกิาร 
 
 6.สภาพการใหบ้รกิารดา้นความรูเ้กี่ยวกบังานทีบ่รกิารของส านกังานบญัช ีส านกังานบญัชมีี
รปูแบบการใหบ้รกิารดา้นความรูเ้กี่ยวกบังานทีบ่รกิาร โดยผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูใ้นงานทีบ่รกิาร เรยีนรู้
และพยายามหาขอ้มลูเพิม่เตมิ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามเขา้ใจในธุรกจิ อธบิายถ่ายทอดส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี
ความรูเ้กี่ยวกบัธุรกจิตนเองมากยิง่ขึน้และผูใ้หบ้รกิารมกีารอพัเดทความรูใ้หม่ๆ ใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบ
ตามล าดบั มปีญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารดา้นความรูเ้กีย่วกบังานทีบ่รกิาร โดยประเดน็หลกัคอืผู้
ใหบ้รกิารทีเ่ขา้มาท างานใหมย่งัไมม่คีวามรูเ้พยีงพอ ใชร้ะยะเวลาในการหาค าตอบนาน ปญัหารองลงมา
คอืผูใ้หบ้รกิารไมอ่พัเดทขอ้มลูขา่วสารทีเ่ป็นประโยชน์กบัผูใ้ชบ้รกิารตามทีค่วรจะเป็น และล าดบัสุดทา้ย



10 
 

คอืผูใ้ชบ้รกิารไม่มคีวามรูเ้กี่ยวกบังานดา้นบญัช ีใชเ้วลาในการท าความเขา้ใจนานกว่าผูใ้ชบ้รกิารรายอื่น 
ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง Paransuramanและคณะ(1991) กล่าวว่าการวดัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บัริ
การคาดหวงัตอ้งอาศยัปจัจยัพืน้ฐาน5ประการ ความเชื่อถอืได ้การบรกิารทีถู่กตอ้งสามารถมัน่ใจได้,
ความสามารถตอบสนอง มคีวามเตม็ใจบรกิารดว้ยความรวดเรว็,ความแน่นอน ความรูค้วามสุภาพของ
พนกังานสามารถส่งมอบความไวว้างใจใหล้กูคา้ได้,ความเขา้ใจลกูคา้ การดแูลลกูคา้รวมถงึธุรกจิของ
ลกูคา้อยา่งทัว่ถงึในลกัษณะทีส่มัผสัได ้การแสดงลกัษณะทางกายภาพของสิง่อ านวยความสะดวก 
อุปกรณ์ตดิต่อสื่อสาร อุปกรณ์ในการใหบ้รกิาร รวมถงึตวับุคลากรผูใ้หบ้รกิาร 
 
 7.สภาพการใหบ้รกิารดา้นการใหค้ าปรกึษาของส านกังานบญัช ีส านกังานบญัชมีรีปูแบบการ
ใหบ้รกิารดา้นการใหค้ าปรกึษา โดยผูใ้หบ้รกิารใหค้ าปรกึษาทีเ่ป็นประโยชน์กบัธุรกจิของผูใ้ชบ้รกิาร 
แนะน าและวางแผนธุรกจิ วางแผนภาษ ีและการใหค้ าปรกึษาไดต้ลอด นอกเวลาตามความสมควร
ตามล าดบั มปีญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารดา้นการใหค้ าปรกึษา โดยประเดน็หลกัคอืผูใ้หบ้รกิารใช้
เวลาหาค าตอบในปญัหาประเดน็ใหม่ๆ นาน ซึง่ไมท่นักบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ปญัหารองลงมา
คอืผูใ้ชบ้รกิารไม่มคีวามรูม้าก ใชเ้วลาในการปรกึษานานกว่าผูใ้ชบ้รกิารรายอื่น และล าดบัสุดทา้ยคอื
ผูใ้ชบ้รกิารท าบญัชเีองแลว้รวบรวมใหส้ านกังานปีละ1-2ครัง้ ไมค่่อยไดป้รกึษากนั เมือ่เกดิความ
ผดิพลาดแกไ้ขค่อนขา้งยากเพราะระยะเวลาภาษผี่านมานาน ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง รชัยา(2535) 
กล่าวว่าการใหบ้รกิารทีป่ระสบความส าเรจ็จะตอ้งประกอบดว้ยปจัจยัทีส่ าคญัดงัน้ี (1.) ความเชื่อถอืได ้
(reliability) ประกอบดว้ย ความสม ่าเสมอ (consistency) และความพึง่พาได ้(dependability) 
(2.) การตอบสนอง (responsive) ประกอบดว้ย ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร,ความพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร,มี
การตดิต่อยา่งต่อเนื่อง,ปฏบิตัต่ิอผูใ้ชบ้รกิารอย่างด ี(3.) ความสามารถ (competency) ประกอบดว้ย
สามารถในการสื่อสาร,สามารในการบรกิาร,สามารถในวชิาความรูท้ีจ่ะใหบ้รกิาร (4.) การเขา้ถงึบรกิาร 
(access) ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัความสะดวก,ขัน้ตอนไมซ่บัซอ้น,ใชร้ะยะเวลาในการรอไม่นาน
,เวลาในการเขา้ใชบ้รกิารเป็นเวลาทีส่ะดวก,สถานทีใ่หบ้รกิารเขา้ถงึสะดวก (5.) ความสุภาพอ่อนโยน 
(courtesy) ประกอบดว้ย การแสดงดว้ยกริยิาสุภาพ,การตอ้นรบัเหมาะสม,ผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิภาพทีด่ ี
(6.) การตดิต่อสื่อสาร (communication) ประกอบดว้ย ชีแ้จงขอบเขตและลกัษณะงาน,อธบิายขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร (7.) ความซื่อสตัย ์(credibility) คอืคุณภาพการบรกิารทีน่่าเชื่อถอื (8.) ความมัน่คง 
(security) รวมถงึความปลอดภยัในการท างาน  (9.) ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย การ
เรยีนรูผู้ใ้ชบ้รกิาร,การเอาใจใส่ผูม้าใชบ้รกิาร และ(10.) สรา้งสิง่ทีจ่บัตอ้งได้ (tangibility) ประกอบดว้ย 
การเตรยีมอุปกรณ์พรอ้มใหบ้รกิาร,การเตรยีมอุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวกผูใ้ชบ้รกิาร,เตรยีม
สถานทีพ่รอ้มบรกิาร 
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