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ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน ระดบั

ความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการ ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพและคุณภาพอยูใ่นระดบั
ความส าคญัมาก รองลงมาไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์และบริการ ต่อมาได้แก่บุคลากร ตามล าดบั ความ
คิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดภายใน พบวา่ การมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจ
ของลูกคา้ อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก รองลงมาไดแ้ก่ การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์รหรือ
การน ากลยุทธ์ระดบัหน้าท่ีไปปฏิบติัใช้  ผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจ โดยภาพรวม พบว่า 
ดา้นการเงิน มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด อยู่ในระดบัความส าคญัมาก รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการ
เรียนรู้และเติบโต  และดา้นลูกคา้  ตามล าดบั  (2) ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทย  ปัจจยัด้านกล
ยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  
ปัจจยัด้านการตลาดภายในองค์กรส่งผลต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจส านักงานบัญชีใน
ประเทศไทย (3) กลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจส านักงานบญัชีควรเน้น
ความส าคญัในดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน  การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ
การจดัการความสัมพนัธ์กับหุ้นส่วน กลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีเหมาะสมกับธุรกิจ
ส านักงานบญัชีควรเน้นความส าคญัในด้านบุคคล ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ และด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย และส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ตามล าดับ กลยุทธ์การตลาดภายในท่ี
เหมาะสมกบัธุรกิจส านกังานบญัชีควรเน้นความส าคญัในดา้นดา้นการจูงใจพนกังาน  และการ
มุ่งเนน้ลูกคา้ 

จากผลงานวิจยั ควรน าหัวขอ้ต่อไปน้ีไปศึกษาต่ออยา่งลึกซ้ึงมากยิ่งข้ึน ดา้นการจดัการ
ความสัมพนัธ์กับพนักงาน  การจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้า การจดัการความสัมพนัธ์กับ
หุ้นส่วน ด้านบุคคล ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และ
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการจูงใจพนกังาน  และการมุ่งเนน้ลูกคา้ เป็นตน้ 

 
ค าส าคญั:  การตลาดสัมพนัธภาพ กลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการ กลยุทธ์การตลาด

ภายใน  ส านกังานบญัชี 
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This research aimed to: (I) Survey general characteristics of executives of the 

accounting firm, the general char�cteristics of the accounting finn business, the target group of 

the accounting finn, relationship marketing strategies, integrated marketing strategy, internal 

marketing strategy and the achievement of the accounting fim1's business in Thailand; (2) 

Analyze the influence of relationship marketing strategies, integrated marketing strategy and 

internal marketing strategy that affects the achievement of the accounting finn's business in 

Thailand; (3) Find a holistic marketing strategy that affects the achievement of accounting 

finn in Thailand. This research was quantitative research with a population of 400 

administrators in accounting ftnns. The data were collected by questionnaires. The statistical 

analysis was inferential statistic with Path Analysis by AMOS program. 

The data showed that entrepreneurs of the accounting finn m Thailand were 

predominately female, aged between 30 to 35 years old, and had a bachelor's degree with a 

monthly income of 25,000 to 50,000 Baht. The business model of the accounting finn was 

company limited, and they had been operating for 6 to JO years with less than IO employees, 

with registered capital between 500,000 Baht to 1,000,000 Baht; accounting firm services 

were accounting and auditing, and the target groups of the accounting firm were less than SO 

customers. The firms market segmentation criteria type was business organization. 



The opinion level of the relationship marketing strategy found that relationship 

management with customers was the highest priority, followed by employee relauons 

management. The opinion level of the integrated marketing strategy, including efficienC) and 

quality, was at a high level. followed by products and services, then personnel. Comments on 

internal marketing strategies found that they focused on the customer and customer 

satisfaction. followed by the performance of various tasks within the organization or to 

implement a strategy at the level of duties. The overall business performance found that the 

financial aspect had the highest opinion level. followed by learning and growth aspect and the 

customer aspect respectively. 

The data also provided insight that the marketing strategy relationship had an 

influence on the achievement of the accounting firms' business in Thailand. The factors of the 

integrated marketing strategy had an influence on achievement, and internal marketing 

strategy affected the performance of the accounting firms' business in Thailand. The 

appropriate relationship marketing strategy for the accounting firms' business should focus on 

managing employee relations, customer relationship management and managing relationships 

"'ith partners. The integrated marketing strategy should focw, on personal, efficiency and 

quality. distribution channel, and physical environment respectively. Internal marketing 

strategies that were appropriate for the accounting firms' business should focus on staff and 

customers. 

It is recommended that this research should be used for further study into employee 

relations management, customer relationship management, partner relationship management, 

personnel, efficiency and quality. distribution channels. physical environment. and motivation 

for employees and customer focus. 

Keywords: Relationship marketmg, Integrated marketing strategy, Internal marketing 

strategy, Accounting 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมส ำคัญของปัญหำ 

    
การท่ีกลุ่มผูป้ระกอบวิชาชีพทางการบญัชี ได้รวมตวักนัก่อตั้งเป็นสมาคมผูป้ระกอบ

วิชาชีพบญัชี ตั้ งแต่ปี พ.ศ.2491 โดยมีเจตนารมณ์ในการสร้างความเป็นปึกแผ่น และพฒันา
วิชาชีพบญัชีของประเทศ ให้เป็นท่ียอมรับทั้งในและต่างประเทศ โดยด าเนินการผลกัดนัให้
วชิาชีพบญัชีเป็นท่ียอมรับของภาครัฐ ในอนัท่ีจะยกฐานะองคก์รทางวิชาชีพบญัชี ใหเ้ป็นองคก์ร
อิสระท่ีสามารถก ากับดูแลตนเอง(สภาวิชาชีพบัญชี ในพระบรมราชูปถัมภ์ , 2560) ทั้ งน้ี
ส านักงานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา  ได้
ด าเนินการสนบัสนุนนโยบายพฒันาดา้นบริการส านักงานบญัชีอย่างต่อเน่ือง ด้วยแผนพฒันา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับท่ี 12 เร่ือง “ทิศทางของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ” (พ.ศ. 2560 –2564) ได้จัดท าข้ึนในช่วงเวลาของการปฏิ รูปประเทศไทยและ
สถานการณ์โลกท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วและเช่ือมโยงมาตรฐานการบญัชีใหเ้หมาะสม โดยมี
กรอบวิสัยทศัน์และเป้าหมาย คือมุ่งสู่การเปล่ียนผ่านประเทศไทย จากประเทศท่ีมีรายไดป้าน
กลางไปสู่ประเทศท่ีมีรายไดสู้ง มีความมัน่คง และย ัง่ยืน สังคมอยูร่่วมกนัอยา่งมี ความสุข และ
น าไปสู่การบรรลุวิสัยทศัน์ระยะยาว “มัน่คง มัง่คัง่ ย ัง่ยืน” โดยมีแนวทางการพฒันาประเทศไทย
โดยการยกระดบัศกัยภาพการแข่งขนัและการหลุดพน้กบัดกัรายไดป้านกลางสู่รายไดสู้ง ผลกัดนั
ใหผู้ป้ระกอบการมีบทบาทหลกัดา้นเทคโนโลยีและนวตักรรม  ผลกัดนังานวจิยัใหใ้ชป้ระโยชน์
เชิงพาณิชย์และสาธารณะ ส่งเสริมผูป้ระกอบการท่ีเข้มแข็งและพาณิชย์ดิจิทัล (ส านักงาน
คณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2560)  

นอกจากน้ีโมเดลขบัเคล่ือนประเทศไทยสู่ความมัง่คัง่ มัน่คง และย ัง่ยืน จึงมีนโยบาย
ขบัเคล่ือนประเทศเพื่อกา้วสู่ประเทศไทย 4.0 จะตอ้งสามารถสร้างหรือใชน้วตักรรม เทคโนโลย ี
ความคิดสร้างสรรค์ ในการสร้างมูลค่าในสินค้าและบริการ มีความสามารถทางการค้าขาย 
สามารถเขา้ถึงตลาดในประเทศ ตลาดอาเซียน และตลาดโลก ท าให้มีรายไดสู้งข้ึน เปล่ียนธุรกิจ
บริการแบบดงัเดิมเป็นธุรกิจบริการท่ีมีมูลค่าสูง (High value services) ทั้งน้ีภาคบริการของไทย
มีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาและรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจของประเทศมากข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง ทั้งยงัเป็นองคป์ระกอบพื้นฐานในการช่วยสนบัสนุนภาคการผลิตอ่ืน ๆ พิจารณาขอ้มูล
ภาคบริการมีสัดส่วนร้อยละ 51.9 ของผลผลิตมวลรวมของชาติ (GDP) มีการจา้งงานร้อยละ 45 



2 

 

 

ของการจา้งงานรวม อยา่งไรก็ตามเม่ือเปรียบเทียบกบัประเทศท่ีพฒันาแลว้ท่ีใช้ภาคบริการเป็น
แรงขบัเคล่ือนหลกัของระบบเศรษฐกิจ จะเห็นไดว้า่ประเทศเหล่านั้นจะมีสัดส่วนภาคบริการสูง
ถึงร้อยละ 70-80 ของ GDP และมีการจา้งงานในอตัราเช่นกนั ดว้ยบริบทการเปล่ียนแปลงของ
โลกในปัจจุบนั ท่ีเปล่ียนจากยุคอุตสาหกรรมสู่ยุคดิจิทลั เกิดการเช่ือมต่อ(Connectivity) การ
โต้ตอบ(Interactive)  และการเคล่ือนยา้ย(Mobility) อย่างรวดเร็ว ท าให้มีการแข่งขนัมากข้ึน 
ธุรกิจบริการในมุมมองเชิงธุรกิจท่ีใหค้วามส าคญักบัการสร้างมูลค่าให้กบัลูกคา้ ท่ีปัจจุบนัไดผ้ล
กระทบจากความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยสีารสนเทศ รูปแบบธุรกิจใหม่และพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ท่ีเปล่ียนแปลงไป ธุรกิจบริการวิชาชีพเฉพาะ(Professional service) เช่น นกัออกแบบ นกับญัชี 
นกักฎหมาย ท่ีปรึกษา แพทย ์ทนัตแพทย ์นกัพฒันาไอที เป็นธุรกิจในประเทศไทยท่ีมีศกัยภาพ 
เป็นท่ียอมรับในระดับสากล มีผู ้ประกอบการและบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถและ
ประสบการณ์เป็นจ านวนมาก มีธุรกิจต่อเน่ืองและธุรกิจพื้นฐานท่ีเข้มแข็งและมีคุณภาพ 
เก่ียวข้องกับการใช้ความคิดสร้างสรรค์และการน าวฒันธรรมท่ีทรงคุณค่ามาสร้างมูลค่าเพิ่ม 
สามารถพฒันาสู่การเป็นธุรกิจบริการท่ีมีมูลค่า ดงันั้นธุรกิจบริการวชิาชีพเฉพาะอยา่งส านกังาน
บญัชีจึงต้องมีการปรับตวัให้ทนัต่อโลกในปัจจุบนั (กองบริหารงานวิจยัและประกนัคุณภาพ
การศึกษา, 2559) 

ธุรกิจในประเทศไทยร้อยละ 80 เป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก (Small and 
Medium Enterprises: SMEs) และส่วนใหญ่ธุรกิจ SMEs นั้นใช้บริการส านักงานบัญชีจดัท า 
บญัชีและภาษีเพื่อน าส่งรายงานและแบบฟอร์มต่าง ๆ ตามท่ีกฎหมายก าหนด และนิติบุคคลส่วน
ใหญ่ท่ีจดทะเบียนกบัพาณิชย ์ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก ซ่ึงโดยสภาพทาง
ต้นทุนของธุรกิจ ขนาดกลางและขนาดเล็ก มีข้อจ ากัดในการว่าจ้างผูท้  าบัญชีท่ีมีคุณภาพ 
เน่ืองจากธุรกิจเหล่าน้ีมีรายการบญัชีค่อนข้างน้อย ในขณะท่ีกิจการไม่สามารถจดัท าบญัชีท่ี
ถูกตอ้งตามหลกัการบญัชีไดเ้องเพราะตอ้งใชค้วามช านาญเฉพาะสาขาวชิาชีพบญัชีส่งผลให้การ
จดัท าบญัชีเป็นปัญหายุง่ยากส าหรับธุรกิจ ดงันั้นส านกังานบญัชีจึงเขา้มามีบทบาทส าคญัในการ
น าเสนอบริการบญัชีให้แก่ลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ เช่น การจดัท าบญัชีการตรวจสอบบญัชี การวาง
ระบบบญัชีการให้ค  าปรึกษาปัญหาทางบญัชีและภาษีอากร เป็นตน้ เพื่อประโยชน์ ในการจดัท า
เอกสารประกอบการบนัทึกบญัชีได้อย่างถูกตอ้ง สมบูรณ์(กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวง
พาณิชย,์ 2560) 

ในปีพ.ศ. 2559 พบวา่มีธุรกิจท่ีส่งงบการเงินกบักรมพฒันาธุรกิจการคา้ท่ีให้บริการดา้น

การจดัท าบญัชี การบญัชีและการตรวจสอบบญัชี และการให้ค  าปรึกษาด้านภาษี รวมจ านวน

ทั้ งส้ิน 5,134 รายทั่วประเทศ โดยลูกค้าของส านักงานบัญชีส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดเล็ก  
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ส านักงานบญัชีมีแนวโน้มท่ีจะเพิ่มข้ึนอีกในอนาคตตามการเติบโตของธุรกิจ ในขณะท่ีธุรกิจ

ส านักงานบัญชีจะสามารถอยู่รอดได้นั้ น จ  าเป็นต้องเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีจะเลือกใช้

บริการ จึงถือเป็นโอกาสของส านักงานบัญชีในการท่ีจะพฒันาคุณภาพงานเพื่อประโยชน์

ทางการแข่งขนั ซ่ึงส านักงานบัญชีส่วนใหญ่จะให้บริการในแต่ละด้านไม่แตกต่างกัน การ

ให้บริการท่ีไม่ทนัสมยั ท าให้ผูป้ระกอบการหลายรายหันไปใช้บริการส านักงานบญัชี อ่ืน ซ่ึง

ภาพรวมธุรกิจส านกังานบญัชีในปีพ.ศ.2558 เพิ่มข้ึนจากปีพ.ศ.2557 จ านวน 532 ราย และในปี

พ.ศ.2559 เพิ่มข้ึนจากปีพ.ศ.2558 จ านวน 138 ราย อยา่งไรก็ตามจ านวนธุรกิจส านกังานบญัชีมี

จ านวนเพิ่มข้ึนทุกๆปีดงัแสดงตามตาราง 1.2 ดงัน้ี (กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย,์ 

2560 ) 

 

รายละเอียด ขนาดเล็ก 

2557 2558 2559 หน่วย 

จ านวนนิติบุคคลท่ีส่งงบการเงิน 4,464 4,996 5,134 ราย 

สินทรัพยร์วม 14,526.11 13,269.84 175,696.26 ลา้นบาท 

หน้ีสินรวม 4,958.47 3,912.72 19,114.78 ลา้นบาท 

รายไดร้วม 16,115.89 16,778.70 388,693.94 ลา้นบาท 

ก าไรขาดทุนขั้นตน้ 312.71 345.64 266.48 ลา้นบาท 

ก าไรขาดทุนสุทธิรวม 1,938.76 2,189.35 369,924.40 ลา้นบาท 

 

ตาราง 1 อุตสาหกรรมเก่ียวกบับญัชีการท าบญัชีและการตรวจสอบบญัชี การให้ค  าปรึกษาดา้นภาษี 

ท่ีมาจาก: กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์

 

ดงันั้นการให้บริการของส านกังานบญัชี จึงจ าเป็นตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ลูกค้า หากส านักงานบัญชีต้องการรักษาฐานลูกค้าและเป็นผูน้ าทางธุรกิจในการให้บริการ

รวมทั้งสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ส านกังานบญัชีจึงจ าเป็นตอ้งมีประสิทธิภาพในการ

ให้บริการ การแข่งขันของส านักงานบัญชีในปัจจุบันทวีความรุนแรงมากข้ึน จึงส่งผลให้
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ส านักงานบัญชีแต่ละแห่งน ากลยุทธ์ทางการตลาดเข้ามาใช้ในการรักษาฐานลูกค้าและการ

แสวงหาฐานลูกคา้ใหม่ ปัจจุบนัการใหบ้ริการของส านกังาน จึงเป็นเหตุผลของส านกังานบญัชีท่ี

จ  าเป็นต้องให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างหลากหลายเพื่อสร้างความ

ได้เปรียบทางการแข่งขนั ซ่ึงผลการศึกษาของ ปิยรัตน์ คู่ณรงค์นันทกุล (2552) พบว่า สาเหตุ

ส าคญัท่ีเลือกใช้บริการส านักงานรับท าบัญชี คือ การมีบริการท่ีหลากหลายครบวงจรส่วน

ผูป้ระกอบการท่ีเลือกใช้บริการดา้นบญัชีกบัผูท้  าบญัชีอิสระให้เหตุผลว่ารู้จกักบัผูท้  าบญัชีเป็น

การส่วนตวั โดยคุณสมบติัท่ีดีของผูท้  าบญัชี ตอ้งมีความรู้และความช านาญในดา้นบญัชีและภาษี

อากรในขณะท่ี วิภา วงัศิริกุลและคณะ (2552) ผลการศึกษาศึกษาพบว่าปัญหาในการใช้บริการ

ส านกังานบญัชีคือส านกังานบญัชีไม่มีกิจกรรมส่งเสริมการขาย สถานท่ีตั้งส านกังานบญัชีไกล

ไม่สะดวกต่อการติดต่อการให้ค  าปรึกษาทางด้านบัญชีและภาษีไม่มีประสิทธิภาพ ขาด

ประสบการณ์และความช านาญทางดา้นบญัชีและภาษีอากรดงันั้นจึงไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

ส านักงานบัญชีต้องสามารถพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดให้ตอบสนองความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการให้ไดส้ านกังานบญัชีขนาดกลางและขนาดยอ่มของไทยส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั

กระบวนการควบคุมคุณภาพการปฏิบัติงาน และมีมาตรฐานคุณภาพการปฏิบัติงานของ

ส านกังานบญัชีคุณภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ (เพญ็ธิดา พงศธ์านี, 2552)  

ธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทยเผชิญเผชิญภาวะปัญหาการดึงดูดลูกคา้รายใหม่

และการรักษาลูกคา้รายเดิม แรงกดดนัท่ีท าให้ตอ้งรับงานท่ีมีค่าธรรมเนียมวิชาชีพท่ีต ่า และการ

ติดตามขอ้ก าหนดของทางการและมาตรฐานการปฏิบติังานท่ีเปล่ียนแปลงไป ทั้งน้ีดา้นบริการท่ี

มีการขยายตวัเร็วท่ีสุดคือการให้บริการดา้นการบญัชี ก่อให้เกิดการแข่งขนัระหว่างส านักงาน

บญัชีในประเทศไทย(จดหมายข่าว จากสภาวิชาชีพ, 2014) การก าหนดกลยุทธ์การตลาดท่ีดีและ

เหมาะสมจ าเป็นอยา่งมากในการแข่งขนัเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงาน ซ่ึงประเด็นปัญหา

มีดงัน้ี  

การปรับรูปแบบบริการของธุรกิจส านักงานบญัชี เป็นปัจจยัท่ีจะยกระดบัการบริการ

ของส านักงานบัญชีในประเทศไทย ระบบการจดัการฐานข้อมูลลูกค้าและระบบการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้าของส านักงานบัญชียงัไม่มีการจดัการท่ีเป็นระบบท่ีดีเพียงพอท่ีจะ

น ามาใช้เป็นกลยุทธ์ รักษาฐานลูกคา้และเป็นผูน้ าทางธุรกิจในการให้บริการรวมทั้งสร้างความ
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ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ส านกังานบญัชีจึงจ าเป็นตอ้งสร้างความสัมพนัธ์กบัผูเ้ก่ียวขอ้ง ดงันั้นจึง

มีความจ าเป็นท่ีจะต้องให้ความส าคัญกับการสนับสนุนการด้านการตลาดสัมพันธภาพ 

(Gronroose,1991) 

การบูรณาการกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดในการบริหารจดัการด้านการตลาดและ

ก าหนดทิศทางการด าเนินงาน เพื่อให้ส านกังานบญัชีในประเทศไทยประสบผลส าเร็จและปรับ

รูปแบบการบริการใหมี้ประสิทธิภาพ ซ่ึงตอ้งมีการบูรณาการปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ

ก าหนดกลยุทธ์การตลาดด้านผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด 

บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ อยา่งเป็น

ระบบและต่อเน่ือง ดังนั้ นจึงมีความจ าเป็นท่ีจะต้องมีการน าส่วนประสมทางการตลาดมา

ประยกุตว์เิคราะห์อยา่งเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ของส านกังานบญัชี (Lovelock and Wirtz, 2007) 

การตลาดภายในองค์กรเป็นปัญหาท่ีส าคญัส าหรับส านักงานบญัชีในประเทศไทยใน

ปัจจุบนั ซ่ึงส านักงานบญัชีมีการวางแผนการตลาดท่ียงัไม่ครอบคลุมในด้านการตลาดภายใน

องคก์ร จึงจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาการตลาดภายในองคก์รของส านกังานบญัชีในประเทศไทยท่ี

ส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานดา้นการตลาดของส านกังานบญัชีในประเทศไทย (Barney, 

1991) 

อยา่งไรก็ตามการควบคุมคุณภาพส าหรับส านกังานบญัชีท่ีให้บริการดา้นการตรวจสอบ

และการสอบทานงบการเงินและงานให้ความเช่ือมัน่อ่ืนตลอดจนบริการเก่ียวเน่ือง เป็นปัจจยั

หน่ึงท่ีจะยกระดับการบริการของส านักงานบัญชีรวมทั้ งสามารถรับรองความเช่ือมั่นอย่าง

สมเหตุสมผลว่าส านักงานและบุคคลากรของส านักงานบญัชีปฏิบติัตามมาตรฐานวิชาชีพและ

ขอ้ก าหนดทางกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง น าไปสู่การสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้

ในท่ีสุด (สภาวิชาชีพบัญชี ในพระบรมราชูปถัมภ์, 2560) นอกจากน้ีผูป้ระกอบการจะต้อง

พิจารณาถึงการบริการหลงัการใช้บริการว่าได้รับบริการท่ีดี ตามท่ีส านกังานบญัชีเป็นธุรกิจท่ี

ให้บริการ ดงันั้นถา้ผูใ้ห้บริการสามารถเขา้ถึงผูป้ระกอบการอยา่งแทจ้ริงจะท าให้เกิดประโยชน์

ต่อธุรกิจเพราะเป็นการเขา้ถึงความตอ้งการของผูป้ระกอบการและตอบสนองความตอ้งการของ

ผูป้ระกอบการซ่ึงเป็นลูกคา้ไดอ้ยา่งสูงสุด โดยมีองคป์ระกอบตามตวัแปรท่ีศึกษาทั้ง 3 ดา้นไดแ้ก่ 
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การตลาดสัมพนัธภาพ การตลาดแบบบูรณาการ การตลาดภายในองค์กร โดยมีรายละเอียด

ดงัต่อไปน้ี  

การตลาดสัมพนัธภาพ เป็นกลยุทธ์หน่ึงท่ีส านกังานบัญชีใช้ในการรักษาฐานลูกคา้เดิม 

และพฒันาคุณค่าของแบรนด์เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั (Competitive advantage) 

โดยแนวคิดการตลาดสัมพนัธภาพจากการศึกษาของ Gronroose (1991, p.12) พบว่า การตลาด

สัมพนัธภาพเป็นกิจกรรมการตลาดทั้งหมดท่ีด าเนินการเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ขยาย

ความสัมพันธ์และท าให้ความสัมพันธ์ท่ีมีอยู่กับลูกค้ามีความย ัง่ยืนจากแนวคิดการตลาด

สัมพนัธภาพของ (Kotler&Keller, 2009) กล่าวว่า การสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกับกลุ่มเป้าหมาย 

ประกอบด้วย ด้านการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกคา้ให้ความส าคญัต่อการหาช่องทางเพื่อให้

ทราบความตอ้งการของลูกคา้ การส่ือสารและรับขอ้แนะน าจากลูกคา้ และส านักงานบญัชีมี

ความเขา้ใจความปรารถนาของลูกคา้ ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วนให้ความส าคญัต่อ

การสร้างความไวว้างใจ การให้คุณค่าต่อกัน และการปฏิบัติอย่างเป็นธรรมแก่หุ้นส่วนของ

ส านักงานบัญชี ด้านการสร้างความสัมพันธ์กับพนักงาน ต้องมีความรู้สึกเป็นสุขในขณะ

ปฏิบติังาน มีความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงของส านกังานบญัชี และส านักงานบญัชีมีความ

เขา้ใจความปรารถนาของพนักงาน ด้านการสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน เช่น แผนก

ประชาสัมพนัธ์มีการติดต่อเป็นระยะกับกลุ่มสถาบนัการเงิน แจ้งให้ทราบถึงเป้าหมายและ

กิจกรรมของส านักงานบญัชีและการปรึกษาเป็นระยะกบักลุ่มสถาบนัการเงิน กลุ่มลูกคา้ใน

ช่องทางเพื่อสร้างความย ัง่ยนืใหก้บัธุรกิจ ไดแ้ก่ การจดัการทั้งลูกคา้และพนัธมิตรอยา่งสม ่าเสมอ 

นอกจากน้ีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนจะส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิ

ของการด าเนินธุรกิจ (Palmatier,et al., 2006, pp.136-153) ไดก้ล่าววา่ การตลาดสัมพนัธภาพจะ

เน้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไม่ใช่มองเห็นลูกคา้ คือ ผูใ้ช้บริการเท่านั้น แต่ยงัส่งมอบ

คุณค่าของการบริการให้กบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้มีความพึงพอใจกบัการบริการท าให้ลูกคา้เกิด

ความภกัดีซ่ึงสร้างมูลค่าให้กบัองค์กรอย่างย ัง่ยืนส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจเพิ่ม

มากข้ึน 
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การตลาดบูรณาการนั้น (Lovelock and Wirtz, 2007) ไดน้ าแนวคิดการตลาดบูรณาการ

มาเช่ือมโยงเพื่อให้เหมาะสมกบัพฤติกรรมของลูกคา้มากท่ีสุด ในการตอบสนองความพึงพอใจ

แก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมายซ่ึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดประกอบด้วย ด้านบริการ เช่น

มาตรฐานการปฏิบติังานตรวจสอบท่ีสอดคลอ้งกบัจรรยาบรรณของผูท้  าบญัชี เช่น การรักษา

ความลบัของลูกค้า การให้ค  าแนะน าหรือการให้ค  าปรึกษาความถูกต้องในการจดัท าภาษีทุก

ประเภท รวมไปถึงการบริการท่ีครบวงจร ดา้นราคา คือ การก าหนดหรือการวางมาตรฐานของ

การให้บริการท่ีมีความชัดเจนสมเหตุสมผล ด้านช่องทางการให้บริการ ประกอบด้วย ความ

สะดวกต่อการติดต่อประสานงาน ท่ีมีช่องทางการติดต่ออย่างหลากหลาย เช่น ติดต่อผ่าน

โทรศพัท์ไดต้ลอดเวลาติดต่อผ่านเวบ็ไซต์ หรือตลอดจนการเขา้พบปะลูกคา้โดยตรง และดา้น

ส่งเสริมการตลาด มีการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ สร้างช่ือเสียงใหก้บัส านกังานบญัชีเพื่อให้เป็นท่ี

รู้จักพร้อมทั้ งความสามารถของพนักงานท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญสามารถแก้ปัญหาได ้

บุคลิกภาพท่ีดีพูดจาดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดีและมีความกระตือรือร้นในการ

ท างาน บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ 

การตลาดภายในท่ีดีส่งผลต่อความส าเร็จของการด าเนินการตามนโยบายหรือแผนงาน

ขององคก์รซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายในท่ีส าคญั เพื่อใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมาย ถือเป็นปัจจยัพื้นฐาน

ส าคญัท่ีจะเพิ่มมูลค่าและสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั อนัจะส่งผลต่อการด าเนินงานใน

ระยะยาวขององค์กร (Barney, 1991) โดยมุ่งเน้นการสร้างความสอดคล้องระหว่างจุดแข็งและ

จุดอ่อนขององค์กรกบัโอกาสและอุปสรรคท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอ้มภายนอก 

(kotler& Keller, 2009, p. 787) ดังนั้ น  องค์กรจะต้องวางแผนการใช้ท รัพยากรท่ีมีอยู่ เพื่ อ

ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงต่างๆ โดยมีทรัพยากรท่ีส าคญัขององคก์รในแต่ละดา้นท่ีจะเป็น

องค์ประกอบท่ีส าคญัไดแ้ก่ ฝ่ายการตลาดพนักงานฝ่ายการตลาดตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจ ถึง

เป้าหมายและมุมมองของส านักงานบัญชี การตลาดต้องมุ่งเน้นท่ีกลุ่มเป้าหมาย และล าดับ

ความส าคญัของลูกคา้แต่ละกลุ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้เกิดความพึง

พอใจสูงสุด ส่วนผูบ้ริหารระดับสูง สามารถน ากลยุทธ์ระดับหน้าท่ีไปปฏิบัติใช้  มีความรู้

ความสามารถและมีการจดัท าแผนธุรกิจ และฝ่ายอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ทรัพยากรดา้นการเงิน ทรัพยากร

มนุษย ์ผลิตภณัฑ์และบริการขององคก์ร องคค์วามรู้ การท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน
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และการบูรณาการในการท างาน นภวรรณ คณานุรักษ์ (2551) ได้ให้ความเห็นด้านกลยุทธ์

การตลาดภายในวา่ท าให้พนกังานเกิดแรงจูงใจและพึงพอใจท่ีจะน ากลยทุธ์องคก์รไปปฏิบติั ท า

ใหเ้กิดคุณค่าหลกัในการมุ่งเนน้การบริการลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ 

ส านักงานบัญชีเป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมท่ีก าลังขยายตัว ท าให้เกิดการ

แข่งขนัของส านกังานบญัชีในปัจจุบนั จ าเป็นตอ้งพฒันากลยุทธ์การตลาดและบริหารงานดา้น

การตลาดใหป้ระสบผลส าเร็จซ่ึงวดัผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของส านกังานบญัชีไทย จะตอ้งให้

ความส าคญัดา้นการตลาดสัมพนัธภาพ ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นการตลาดภายใน

องค์กร นอกจากน้ีจากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่การวิจยัในประเด็นกลยุทธ์การตลาดองค์

รวมของส านกังานบญัชีในประเทศไทยมีการศึกษาไม่กวา้งมากนกั โดยเฉพาะปัจจยัจอ้มูลเชิง

ส าคญัดา้นการดา้นการตลาดสัมพนัธภาพ ดา้นการตลาดภายในองคก์ร เป็นตน้ 

จากความเป็นมาและปัญหาการวิจัยข้างต้น  ผู ้วิจ ัย จึงสนใจศึกษาถึง การตลาด

สัมพนัธภาพ ส่วนประสมการตลาดบริการ การตลาดภายในองคก์ร ผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงาน

ของส านักงานบัญชีในประเทศไทย ซ่ึงเป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อความสามารถในการ

แข่งขนัของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย และการน าผลประโยชน์ของงานวจิยัเพื่อน าไป

ปรับปรุงด้านการบริหารกลยุทธ์การตลาดของส านักงานบญัชีในประเทศไทย ผลการวิจยัจะ

น าไปวางแผนดา้นการตลาดส าหรับส านกังานบญัชีในประเทศไทย ให้มีความสามารถแข่งขนั

กบัสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนัได ้

ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ การศึกษากลยทุธ์ทางการตลาดองคร์วมท่ีมีผลต่อผลสัมฤทธ์ิ

ของส านกังานบญัชีในประเทศไทย โดยมีการศึกษาตวัแปร ไดแ้ก่  การตลาดสัมพนัธภาพ ส่วน

ประสมการตลาดบริการ การตลาดภายในองค์กร และผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านกังานบญัชีใน

ประเทศไทย ทั้ งน้ีเพื่อท่ีจะน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้หรือปรับปรุงการให้บริการของ

ส านักงานบัญชีให้สอดคล้องกับความต้องการของประเทศของธุรกิจผู ้ใช้บริการให้ มี

ประสิทธิภาพ 
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วตัถุประสงค์กำรวจัิย 
 

1.เพื่อส ารวจคุณลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี  คุณลกัษณะทัว่ไปของ
ส านกังานบญัชี กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของส านกังานบญัชี กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ การตลาด
บูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร และผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจส านกังาน
บญัชีในประเทศไทย 

2.เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพ การตลาดบูรณาการ 
กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กรต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจส านักงานบัญชีใน
ประเทศไทย 

3.เพื่อเสนอกลยทุธ์การตลาดท่ีส่งผลต่อสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
 
ค ำถำมกำรวจัิย 

 
การศึกษารูปแบบกลยุทธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชี

ในประเทศไทยในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเพื่อคน้หากลยุทธ์ของผูป้ระกอบการส านักงานบญัชี 
ดงันั้นการวจิยัคร้ังน้ี จึงน าไปสู่ค าถามงานวจิยัท่ีตอ้งการศึกษาคือ 

1.คุณลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี  คุณลกัษณะทัว่ไปของส านกังาน
บญัชี กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของส านกังานบญัชี กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ การตลาดบูรณาการ 
กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร และผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจส านักงานบญัชีใน
ประเทศไทย มีลกัษณะอยา่งไร   

2.อิทธิพลทางตรงของกลยุทธ์การตลาดสัมพันธภาพ การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์
การตลาดภายในองคก์รต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย มี
ลกัษณะอยา่งไร   

3.กลยุทธ์การตลาดท่ีส่งผลต่อสัมฤทธ์ิของส านักงานบญัชีในประเทศไทย มีลกัษณะ
อยา่งไร   

  
ข้อมูลพืน้ฐำนกำรวจัิย 

 
ส านกังานบญัชีนบัวา่มีความส าคญัอยา่งยิ่งส าหรับทุกองคก์ร เน่ืองจากขอ้มูลทางบญัชี

เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความเป็นไปของธุรกิจ ช่วยให้ผูป้ระกอบการทราบถึงผลการด าเนินงานและ
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ฐานะการเงินและยงัสามารถใช้ขอ้มูลสารสนเทศดงักล่าวในการก าหนดนโยบายและก าหนด
ทิศทางกลยุทธ์เพื่อวางแผนและตดัสินใจในการด าเนินงาน และการประเมินความส าเร็จของ
ธุรกิจ นอกจากน้ี ขอ้มูลทางบญัชียงัเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีจะท าให้ผูป้ระกอบการได้ทราบถึง
ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัธุรกิจของตน เพื่อให้สามารถแกปั้ญหาไดท้นัท่วงที แต่อย่างไรก็ตาม 
ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมส่วนใหญ่ยงัขาดความรู้ทางบญัชี หรือขาดความ
เช่ือมัน่ ในคุณภาพของพนักงานบญัชี จึงตอ้งอาศยับริการจากส านักงานบญัชีภายนอก ดงันั้น 
ส านกังานบญัชีจึงมีบทบาทส าคญัอยา่งยิง่ในการสนบัสนุนใหธุ้รกิจมีการจดัท าบญัชีและรายงาน
ทางการเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อการตดัสินใจเชิงเศรษฐกิจของผูป้ระกอบการ
และผูใ้ชข้อ้มูลในงบการเงิน (สภาวชิาชีพบญัชี ในพระบรมราชูปถมัภ,์ 2560 )  

เน่ืองจากผลของการก าหนดคุณสมบติัของผูท้  าบญัชีน้ีท าให้จ  านวนผูท้  าบญัชีให้แก่
กิจการมีจ านวนน้อยลงไปกวา่ในอดีต ซ่ึงส่งผลให้ค่าจา้งหรือเงินเดือนท่ีกิจการตอ้งจ่ายให้ผูท้  า
บญัชีท่ีมีคุณสมบติัน้ีสูงข้ึน แต่เน่ืองจากปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจของประเทศไทยในปัจจุบนั 
ท าให้ธุรกิจต่าง ๆ มีแนวโน้มท่ีจะพยายามลดค่าใช้จ่ายและจ านวนพนกังานลง การท่ีกิจการจะ
จา้งผูท้  าบญัชีท่ีมีความรู้ความสามารถและมีคุณสมบติัครบถว้นตามขอ้ก าหนด เพื่อจดัท าบญัชี
ของตนให้มีคุณภาพโดยจ่ายค่าตอบแทนสูง จึงเป็นเร่ืองท่ีกิจการไม่ค่อยอยากท า ผูท้  าบญัชีท่ี
ยอมรับค่าแรงท่ีน้อยมกัไม่มีคุณภาพ ดงันั้นจึงถือเป็นโอกาสท่ีดีของส านักงานบญัชีท่ีจะเสนอ
บริการ ท่ีมีคุณภาพ และประหยดัค่าใช้จ่ายให้แก่ธุรกิจต่าง ๆ เม่ือเทียบกบัการจา้งผูท้  าบญัชีเอง 
แต่เน่ืองจากส านักงานบญัชีในปัจจุบันมีอยู่มากมาย ทั่วทุกภูมิภาคของประเทศ การแข่งขนั
ระหว่างส านักงานบัญชีจึงมีอยู่ค่อนข้างสูง ฉะนั้นการปรับปรุงและพัฒนาศกัยภาพในการ
ด าเนินงานของส านกังานบญัชีเพื่อให้บริการแก่ธุรกิจต่าง ๆ ท่ีมีความตอ้งการใช้บริการจึงเป็น
ส่ิงจ าเป็น ประกอบกบันิติบุคคลส่วนใหญ่ท่ีจดทะเบียนพาณิชยเ์ป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาด
เล็ก ซ่ึงไม่สามารถจา้งผูท้  าบญัชีท่ีมีคุณภาพให้เขา้มาท างานได ้เพราะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายค่อนขา้ง
สูง นอกจากน้ีธุรกิจเหล่าน้ีมีรายการบญัชีค่อนขา้งน้อย ท าให้ไม่คุม้กบัการจา้งนักบญัชีเขา้มา
ท างาน ในขณะท่ีผูป้ระกอบการไม่สามารถจดัท าบญัชีไดเ้อง เพราะการจดัท าบญัชีจ าเป็นตอ้งใช้
ความรู้ความช านาญการในสาขาวิชาชีพ ท าให้การจดัท าบัญชีเป็นเร่ืองยุ่งยากส าหรับธุรกิจ 
รูปแบบการใชบ้ริการส านกังานบญัชีทั้ง 6 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย 1) บริการดา้นบญัชี 2) บริการ
ด้านภาษีอากร 3) บริการด้านการตรวจสอบบญัชี 4) บริการด้านโปรแกรมบญัชีส าเร็จรูป 5) 
บริการดา้นการอบรมทางบญัชีภาษีอากร และ 6) บริการดา้นกฎหมาย (สภาวชิาชีพบญัชี ในพระ
บรมราชูปถมัภ,์ 2560 ) 



11 

 

 

เม่ือพิจารณาดูการขยายตวัของบริษทันิติบุคคลท่ีจดัตั้งทัว่ประเทศท่ีเป็นลูกคา้ของธุรกิจ
ส านกังานบญัชีส้ินปีพ.ศ. 2559 มีนิติบุคคลจดัตั้งทัว่ประเทศ รวมทั้งส้ินจ านวน 1,360,312 ราย 
และทุนจดทะเบียน 20.55 ลา้นลา้นบาท แบ่งเป็น ธุรกิจท่ีด าเนินกิจการอยูมี่จ  านวน 644,759 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 48 ธุรกิจท่ีไม่ด าเนินกิจการมีจ านวน 71,245 ราย  คิดเป็นร้อยละ 5 ธุรกิจท่ีส้ิน
สภาพ  จ านวน 644,308 ราย  คิดเป็นร้อยละ 47  และมีแนวโน้มการจดทะเบียนจัดตั้ งห้าง
หุน้ส่วนบริษทัในปี พ.ศ. 2560 คาดวา่จะขยายตวัเพิ่มข้ึนต่อเน่ืองจากปีพ.ศ. 2559 ซ่ึงอตัราการจด
ทะเบียนจดัตั้งเฉล่ียยอ้นหลงั 5 ปี เพิ่มข้ึนร้อยละ 3 จึงคาดว่าปีพ.ศ. 2560 จะมีการขยายตวัของ
การจดทะเบียนจดัตั้งไม่ต ่ากวา่ 66,000 ราย เน่ืองจากไดรั้บปัจจยัสนบัสนุนจากมติคระรัฐมนตรี
เพื่อสนบัสนุนผูป้ระกอบการท่ีเป็นบุคคลธรรมดาให้จดทะเบียนเป็นนิติบุคคลมากข้ึน เช่น การ
ยกเวน้ภาษีเงินได้ ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ และอากรแสตมป์ เป็นต้น นอกจากน้ี 
มาตรการของภาครัฐในการกระตุน้เศรษฐกิจและการขยายตวัของภาคการท่องเท่ียว รวมถึงการ
ลงทุนโครงสร้างพื้นฐานของภาครัฐจะเป็นแรงขบัเคล่ือนให้เศรษฐกิจของประเทศในปีพ.ศ. 
2560 ขยายตวั ซ่ึงจะส่งผลดีต่อการประกอบธุรกิจและการจดทะเบียนจดัตั้งนิติบุคคลในปีพ.ศ. 
2560 ซ่ึงประมาณการจดทะเบียนจดัตั้ งนิติบุคคลปีพ.ศ. 2560 แสดงตามตาราง 2 ดังน้ี (กรม
พฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย,์ 2560) 

 
 

ปี พ.ศ. 
จดัตั้ง(ราย) เปรียบเทียบ

อตัราการ
เติบโต(YoY) 

อตัราการ
เติบโตเฉล่ีย  

5 ปี 
ทั้งปี เฉล่ีย(เดือน) 

ปี 2554 55,399 4,617 -  
 
 

3% 

ปี 2555 63,845 5,320 15% 
ปี 2556 67,302 5,609 5% 
ปี 2557 59,468 4,956 -12% 
ปี 2558 60,147 5,012 1% 
ปี 2559 64,288 5,357 7% 
ประมาณการปี 2560 66,000 ราย 
 

ตาราง 2 ประมาณการจดทะเบียนจดัตั้งนิติบุคคลปีพ.ศ. 2560 

ท่ีมาจาก: กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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กรอบแนวคิดกำรวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1. กรอบแนวคิดการวจิยัเร่ืองกลยทุธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงาน

ของธุรกิจส านกังานบญัชี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

กำรตลำดสัมพนัธภำพ 

-การจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 

-การจดัการความสมัพนัธ์กบัหุ้นส่วน 
-การจดัการความสมัพนัธ์กบัพนกังาน 
-การจดัการความสมัพนัธ์กบัสถาบนั
การเงิน 
 

ส่วนประสมกำรตลำดบริกำร 

-บริการ 
-ราคา 
-ช่องทางจดัจ าหน่าย 
-การส่ือสารทางการตลาด 
-บุคลากร 
-กระบวนการบริการ 
-ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
-ประสิทธิภาพและคุณภาพ 

กำรตลำดภำยในองค์กร 

-การจูงใจพนกังาน 
-การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
-การประสานงาน 
-การประยกุตแ์นวคิดการตลาดใน
องคก์ร 
-การปฏิบติังานการฝึกกลยทุธ์ระดบั
หนา้ท่ีไปปฏิบติั 

ผลสัมฤทธิ์กำรด ำเนินของธุรกจิ 

- ดา้นการเงิน 
- ดา้นลูกคา้ 
- ดา้นกระบวนการภายใน 
- ดา้นการเรียนรู้และพฒันา 
- ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื 

 
 

ตวัแปรต้น (independent variables) ตวัแปรตำม (dependent variables) 

H1 

H2 
 

H3 
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นิยำมศัพท์ 

ค านิยามเฉพาะท่ีใช้ในการวิจัยเร่ือง รูปแบบกลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีในประเทศไทย คร้ังน้ีมีค านิยามศพัทด์งัต่อไปน้ี 

รูปแบบกลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีในประเทศ
ไทยหมายถึงยุทธวิธีท่ีส านักงานบญัชีใช้ในการวางแผนการตลาดเพื่อให้บรรลุเป้าหมายของ
องค์กรในงานวิจัยน้ีประกอบด้วย (1) การตลาดสัมพันธภาพ (2) การตลาดบูรณาการ (3) 
การตลาดภายในองคก์ร และ (4) ผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจ 

กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ หมายถึง การบริหารความสัมพนัธ์โดยการสร้างความพึง
พอใจระยะยาวกับทุกกลุ่มท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของส านักงานบัญชีซ่ึง ในงานวิจัยน้ี
ประกอบดว้ย (1) การจดัการสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (2) การจดัการสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน (3)การจดัการ
สัมพนัธ์กบัพนกังาน (4)การจดัการสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน 

(1) การจดัการสัมพนัธ์กบัลูกคา้ หมายถึง เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจเพื่อสร้างความสัมพนัธ์
ระยะยาว กบัลูกคา้ เรียนรู้ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ และตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ดว้ยบริการท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละกิจการมากท่ีสุด โดยการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
ของส านักงานบญัชี ในงานวิจยัน้ี หมายถึง (1) การหาช่องทางเพื่อให้ทราบความตอ้งการของ
ลูกคา้ (2) การส่ือสารและรับขอ้แนะน าจากลูกคา้ และ (3) ส านักงานบญัชีมีความเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

(2) การจดัการสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน หมายถึง การท างานร่วมกนัในระยะยาวในฐานะ
หุ้นส่วน นับตั้งแต่การแลกเปล่ียนข้อมูล เทคโนโลยี ตลอดจนการพฒันาหรือการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ ร่วมกัน เพื่อก่อให้ เกิดผลประโยชน์ร่วมกันทั้ งสองฝ่าย ซ่ึงในงานวิจัยน้ี  จะ
ประกอบด้วย (1) การสร้างความไวว้างใจ (2) การสร้างคุณค่าร่วมต่อกนั และ (3) การปฏิบติั
อยา่งเป็นธรรมแก่หุน้ส่วนของส านกังานบญัชี 

(3)การจัดการสัมพัน ธ์กับพนักงาน หมายถึง เป็นกลยุท ธ์ทางธุรกิจเพื่ อส ร้าง
ความสัมพนัธ์ระยะยาว กบัพนกังาน ให้ความส าคญักบัพนกังาน เม่ือพนกังานมีความสุขในการ
ท างานก็จะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยบริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด โดยการจดัการ
สัมพนัธ์กบัพนกังานของส านกังานบญัชี ในงานวจิยัน้ี หมายถึง (1) พนกังานมีความรู้สึกเป็นสุข
ในขณะปฏิบติังาน (2) พนกังานมีความรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงของส านกังานบญัชี และ (3) 
ส านกังานบญัชีมีความเขา้ใจความปรารถนาของพนกังาน 
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(4)การจดัการสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน หมายถึง กลุ่มสาธารณชนท่ีให้หรือช่วยให้
บริษทัไดรั้บเงินทุน ไดแ้ก่ ธนาคาร บริษทัการลงทุน บริษทัหลกัทรัพย ์และผูถื้อหุ้น เป็นตน้ ฝ่าย
บริหารของบริษทัพยายามท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีงามกบักลุ่มสถาบนัการเงิน โดยพฒันา
แผนงานการตลาด ในงานวิจยัน้ี หมายถึง (1) ตั้งแผนกประชาสัมพนัธ์เพื่อให้มีการติดต่อเป็น
ระยะกบักลุ่มสถาบนัการเงิน (2) แจง้ให้ทราบถึงเป้าหมายและกิจกรรมของส านกังานบญัชี และ 
(3) มีการปรึกษาเป็นระยะกบักลุ่มสถาบนัการเงิน 

กลยุทธ์ ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ี มี
ประสิทธิภาพซ่ึงเป็นปัจจัย ท่ี ส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน ซ่ึงในงานวิจัย น้ี
ประกอบดว้ย (1) ผลิตภณัฑ์ (2) ราคา (3) ช่องทางจดัจ าหน่าย (4) การส่ือสารทางการตลาด (5) 
บุคลากร (6) กระบวนการบริการ (7) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ และ (8) ประสิทธิภาพและ
คุณภาพ  

(1) ผลิตภณัฑ์ หมายถึง บริการท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือ
ความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ในการท าธุรกิจมีองค์ประกอบส าคญัก็คือ สินคา้
หรือบริการ ซ่ึงถือเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีท าให้เกิดรายได้หรือผลตอบแทนให้กับองค์กร ส าหรับ
งานวิจยัน้ี จะประกอบไปด้วย (1) บริการในส านักงานบญัชีมีหลากหลายและครบวงจร (2) 
ความถูกต้องแม่นย  าพร้อมความช านาญด้านบญัชี และ (3) บริการท่ีมีการรับรองมาตรฐาน
ส านกังานบญัชี 

(2) ราคา หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดใ้นรูปตวั
เงินราคาเป็นราคาตน้ทุนลูกคา้จะเปรียบเทียบคุณค่าการบริการกบัราคาถา้การบริการนั้นคุณค่า
สูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดงันั้นกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ใน
สายตาของลูกคา้ ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปดว้ย (1) มีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ 
(2) บริการมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก และ (3) เง่ือนไขการช าระค่าบริการใหเ้ลือก เป็น รายเดือน 
รายไตรมาส รายปี 

(3) ช่องทางจดัจ าหน่าย หมายถึง ช่องทางการตลาดท่ีใช้ในการแสดงหรือน าเสนอการ
บริการไปยงัลูกค้าโดยยึดหลกัความมีประสิทธิภาพ ความถูกต้อง ความปลอดภยั และความ
รวดเร็ว วิธีขายท่ีสามารถท าให้เกิดผลก าไรมากท่ีสุด ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปดว้ย (1) 
ส านกังานบญัชีท่ีมีท่ีตั้งหาง่าย (2) สถานท่ีตั้งอยู่ในท าเลท่ีเดินทางไดส้ะดวก ง่ายต่อการเขา้ใช้
บริการ และ (3) สถานท่ีอยูใ่กลส้ถานประกอบการของบริการ 

(4) การส่ือสารทางการตลาด หมายถึง การประชาสัมพนัธ์ การใชส้ายสัมพนัธ์เป็นการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างบริษทัส านักงานบัญชีและลูกค้าเพื่อสร้างทัศนคติและ
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พฤติกรรมการการใช้บริการ การติดต่อส่ือสารอาจใชเ้จา้หน้าท่ีการตลาด ส าหรับงานวิจยัน้ี จะ
ประกอบไปด้วย (1) จดักิจกรรมให้ความรู้ และมีพนักงานคอยให้ค  าแนะน า เช่น กิจกรรม
แนะน าหรือสาธิตผลิตภณัฑ์และบริการ เป็นตน้ (2) การประชาสัมพนัธ์ดา้นการให้บริการท่ีมี
ความชดัเจน และ (3) การลดราคาผลิตภณัฑ์และบริการ มอบของแถม จบัรางวลัในวาระต่าง ๆ 
เช่น เทศกาลปีใหม่ เป็นตน้ 

(5) บุคคล หมายถึง การคดัเลือกพนกังาน โดยดูความสามารถและศกัยภาพ มีการพฒันา
พนักงานให้สอดคลอ้งกบัการให้บริการ โดยพิจารณาทั้งจ  านวนและความสามารถของบุคคล 
เสริมสร้างคุณภาพชีวิตของพนักงาน โดยจดัให้มีสวสัดิการและระบบความปลอดภยัในการ
ท างานตามระเบียบท่ีมีประสิทธิภาพ พฒันาเสริมสร้างให้พนกังานมีความทุ่มเทในการท างาน
และภกัดีต่อธุรกิจ มีการวางแผนพฒันาพนกังาน ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปดว้ย (1) ให้
ความรู้ หรือเพิ่มทกัษะโดยการฝึกฝน (2) อบรมพนักงานเป็นประจ า และ (3) เปิดโอกาสให้
พนกังานมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นในการท างาน 

(6) กระบวนการบริการ หมายถึง กระบวนการให้บริการท่ีมีพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ
หรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการท าใหเ้กิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพได ้
ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปดว้ย (1) การตอ้นรับ (2) การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ และ (3) 
การใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 

(7) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ หมายถึง อาคารส านกังานของส านักงานบญัชี เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก การตกแต่งสถานท่ี ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปดว้ย (1) 
การออกแบบ และตกแต่งสถานท่ีสวยงาม สะอาดและทนัสมยั (2) สถานท่ีและอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกอยา่งเพียงพอ และ (3) อาคารส านกังานมีความน่าเช่ือถือ 

(8) ประสิทธิภาพและคุณภาพ หมายถึง การเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน การสร้างความ
แตกต่างและสร้างความภกัดีของลูกคา้ คุณภาพเป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปด้วย (1) ระบบบริหารจดัการท่ีดี (2) ความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และ (3) คุณภาพและคุณค่าของบริการ 

กลยุทธ์การตลาดภายใน หมายถึง การมองพนักงานเหมือนลูกคา้ขององค์กรภายใน
ธุรกิจ มองเร่ืองงานเหมือนผลิตภณัฑ์ ภายในท่ีจะตอ้งท าให้เกิดความพึงพอใจต่อความจ าเป็น 
และความตอ้งการของลูกคา้ภายใน โดยจะระบุส่ิงเหล่าน้ีไวเ้ป็นวตัถุประสงค์ขององค์กร การ
ตรวจภายในจึงเป็นเร่ืองท่ีเน้นการบริหารท่ีเป็นพนักงานขององค์กร เปรียบเสมือนลูกคา้ และ
งาน เปรียบเสมือนผลิตภณัฑ์ ซ่ึงในงานวิจยัน้ี ประกอบดว้ย (1) การจูงใจและความพึงพอใจของ
พนักงาน (2) การมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ (3) การท างาน
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ร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ (4) วิธีการทางการตลาดน ามาประยุกต์ใช้
ภายในองคก์ร (5)การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์รหรือการน ากลยุทธ์ระดบัหน้าท่ีไปปฏิบติั
ใช ้

(1) การจูงใจและความพึงพอใจของพนกังาน หมายถึง การท าให้พนกังานเกิดแรงจูงใจ
ในการท างาน การท่ีพนกังานพอใจมีแรงจูงใจท่ีจะสร้างผลงานท่ีดี หรือพฒันาตนเอง พฒันางาน 
ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปดว้ย (1) องค์กรมีระบบการให้รางวลัตอบแทนตามผลงานท่ี
เป็นธรรม สะทอ้นผลงานของพนกังาน (2) องคก์รมีระบบในการพฒันาเพื่อท าให้พนกังานไดมี้
ความกา้วหนา้ในการท างานสูงข้ึน และ (3) องคก์รมีมีโครงการใหม่ ๆ มีความทา้ทายใหม่ ๆ มา
ใหพ้นกังานไดล้องท าอยูต่ลอด 

(2) การมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง การยดึเอา
ลูกคา้เป็นศูนยก์ลางและแนวทางในการขบัเคล่ือนองคก์ร เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปดว้ย (1) มีการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูรั้บบริการอยา่ง
สม ่าเสมอ (2) มีการรักษาผูรั้บบริการเก่า ตอ้งมีการติดตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและ
ประเมินผลการให้บริการตลอดเวลา และ (3) มีเตรียมการให้บริการผูรั้บบริการใหม่ โดยตอ้ง
พฒันาการใหบ้ริการ เพื่อดึงดูดใหมี้ผูรั้บบริการใหม่เพิ่มข้ึน และมีการติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง 

(3) การท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ หมายถึง กลุ่มคนท่ีมี
หน้าท่ีต่าง ๆในองค์กรหรือบริษัทท่ีต้องปฏิบัติงานตามต าแหน่งหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย 
ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปด้วย ด้วย (1) การท างานร่วมกันภายในองค์กร มีการฝึกฝน 
ปรับทศันคติ มุมมอง แนวคิด การมองโลกในแง่บวก หรือดา้นอ่ืน ๆ เพื่อให้ท างานร่วมกบัผูอ่ื้น
อย่างมีประสิทธิภาพ (2) มีการพัฒนาให้ผูป้ฏิบัติงานข้ามสายงาน สามารถท างานร่วมกับ
หน่วยงานต่าง ๆได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ (3) การก าหนดนโยบาย และแนวทางท่ีชัดเจน
เก่ียวกบัการท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ 

(4) วิธีการทางการตลาดน ามาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร หมายถึง วิธีการทางการตลาด
หรือแผนเพื่อหารายไดใ้นการด าเนินธุรกิจ แผนงานทางการตลาดจะช่วยให้สามารถมองเห็น
แนวทางท่ีถูกตอ้งและขั้นตอนการลงมือท างานต่าง ๆ ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปดว้ย ดว้ย 
(1) มีการจดัท าแผนปฏิบติัการด าเนินการท่ีจ าเป็นตอ้งน ามาใชเ้พื่อบรรลุเป้าหมายของแผนการ
ตลาด (2) มีการระบุแผนกหรือบุคคลผูรั้บผดิชอบขององคก์รส าหรับด าเนินการปฏิบติัการตลาด
มาประยุกต์ใช้ และ (3) มีการวางแผนการตลาดท่ีสอดคลอ้งกนั ผสมผสานร่วมกนัในรูปแบบ
ส่งเสริม เพื่อก่อใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิสูงสุด 
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(5) การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองค์กรหรือการน ากลยุทธ์ระดบัหน้าท่ีไปปฏิบติัใช ้
หมายถึง การน าแผนยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติัในรูปของแผนงานแบบบูรณาการ ส าหรับ
งานวิจยัน้ี จะประกอบไปด้วย ด้วย (1) มีการก าหนดแผนปฏิบัติงานขององค์กร (2) มีการ
ควบคุมคุณภาพและความเช่ือมโยง ระหวา่งวิสัยทศัน์ เป้าประสงค ์และแผนปฏิบติัการ (3) มีการ
ร่วมรับผดิชอบในการส่งมอบแผนปฏิบติัการต่อองคก์ร 

ผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชี หมายถึง วิธีการบริหารท่ีมุ่งเน้นสัมฤทธ์ิผลขององคก์ร
เป็นหลกั การปฏิบติังานขององคก์รมีผลสัมฤทธ์ิเพียงใดพิจารณาไดจ้ากการเปรียบเทียบผลผลิต
และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริงกบัเป้าหมายท่ีก าหนด ส าหรับงานวิจยัน้ี หมายถึง หมายถึง (1)มุมมอง
ดา้นการเงิน (2)มุมมองดา้นลูกคา้ (3)มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (4)มุมมองดา้นการเรียนรู้
และเติบโต 

(1) ดา้นการเงิน หมายถึง การจดัระเบียบการเงินของบุคคลอย่างมีประสิทธิภาพ ดว้ย
การรู้จกั จดัหาเงินเขา้มา และใชจ่้ายออกไปอยา่งถูกตอ้ง บรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้ส าหรับงานวจิยั
น้ี จะประกอบไปดว้ย (1) มีการวิเคราะห์รายไดข้องส านกังานบญัชีสม ่าเสมอ (2) จ านวนรายได้
ของส านกังานบญัชีเพิ่มข้ึน และ (3) การลดตน้ทุนของส านกังานบญัชี 

(2) ดา้นลูกคา้ หมายถึง เป็นมุมมองท่ีจะตอบค าถามท่ีวา่ เพื่อจะบรรลุถึงเป้าหมายของ
กิจการ องค์กรจะต้องเป็นอย่างไรในสายตาของลูกค้า กล่าวคือลูกค้าต้องการให้องค์กรเป็น
อยา่งไรในมุมมองของลูกคา้ เช่น ลูกคา้อาจตอ้งการองคก์รสามารถให้บริการท่ีมีคุณภาพ ดงันั้น
คุณภาพบริการก็จะเป็นตวัวดัตวัหน่ึงในมุมมองทางดา้นลูกคา้ ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไป
ด้วย (1) อตัราการกลบัมาใช้ซ ้ า (2) อตัราการร้องเรียนของลูกคา้ และ (3) ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ 

(3) ดา้นกระบวนการภายใน เป็นมุมมองท่ีจะตอบค าถามท่ีวา่ การติดต่อส่ือสารและการ
แลกเปล่ียนขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนกงานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน การตอบสนองท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ถูกตอ้งเพิ่มข้ึน ความรวดเร็วในการตอบสนองความ ตอ้งการของลูกคา้เพิ่มข้ึน 
การพฒันานวตักรรมการบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพิ่มข้ึน รวมถึงการ
บริการมีความหลากหลายครอบคลุมเพิ่มข้ึน ส าหรับงานวจิยัน้ี จะประกอบไปดว้ย (1) ระยะเวลา
ในการให้บริการแก่ลูกคา้รวดเร็ว ทนัเวลา (2) การพฒันานวตักรรมการบริการเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้เพิ่มข้ึน และ (3) การแนะน าบริการใหม่แก่ลูกคา้ 

(4) ดา้นกระบวนการเรียนรู้และเติบโต หมายถึง เป็นมุมมองส าหบัองคก์รจะตอ้งมีการ
พฒันาและปรับปรุง เพื่อท่ีจะบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวอ้ยา่งย ัง่ยนื การท่ีพนกังานไดรั้บขอ้มูลลูกคา้
ท่ีมีความถูกต้องและรวดเร็ว ทักษะและ ความสามารถในการบริการของพนักงานเพิ่มข้ึน 
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ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปด้วย (1) ส านักงานบญัชีจะต้องมีการพฒันาและปรับปรุง
ความรู้ ความสามารถอย่างสม ่าเสมอ(2) ความพึงพอใจการท างานของพนกังาน และ (3) ระบบ
ขอ้มูลดา้นสารสนเทศ 

(5) ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน หมายถึง การเติบโตขององคก์รในมุมมองทางเศรษฐกิจท่ีมี
เสถียรภาพอย่างต่อเน่ืองในระยะยาว มีกระบวนการวางแผน มีเป้าหมายท่ีตอ้งการจะบรรลุท่ี
ชดัเจน ส าหรับงานวิจยัน้ี จะประกอบไปดว้ย (1) การพฒันาพนกังานและสังคมให้เช่ือมโยงกบั
มิติทางเศรษฐกิจขององค์กร (2) เพิ่มประสิทธิภาพในการใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า และ (3) 
กระบวนการวางแผน มีเป้าหมายท่ีตอ้งการจะบรรลุท่ีชดัเจน  

วิชาชีพบญัชี หมายถึง วิชาชีพในด้านการท าบญัชี ด้านการสอบบญัชี ด้านการบญัชี
บริหาร ดา้นการวางระบบบญัชี ดา้นการบญัชีภาษีอากร ดา้นการศึกษาและเทคโนโลยีการบญัชี 
ทั้ งน้ี  ในภายหน้าหากเห็นว่ามีบริการเก่ียวกับการบัญชีด้านใดท่ีมีความส าคัญ เป็นหน้าท่ี
กระทรวงพาณิชยอ์าจออกกฎกระทรวงก าหนดบริการเก่ียวกบัการบญัชีดา้นนั้นเพิ่มเติมข้ึนในค า
นิยามวชิาชีพบญัชีก็ได ้เช่น การตรวจสอบภายใน เป็นตน้ 

ส านกังานบญัชี หมายถึง ส านกังานท่ีให้บริการดา้นการท าบญัชี ซ่ึงส านกังานบญัชีอาจ
จดัตั้งในรูปแบบบุคคล ธรรมดา คณะบุคคล หรือนิติบุคคลก็ได ้โดยหัวหน้าส านักงาน หรือผู ้
เป็นหุ้นส่วน หรือเป็นกรรมการแลว้แต่กรณี ซ่ึงเป็น ผูรั้บผิดชอบงานดา้นการให้บริการรับท า
บญัชีในส านกังานอย่างน้อย 1 คน ตอ้งมีคุณวุฒิไม่ต ่ากว่าปริญญาตรีทางการบญัชี ปฏิบติังาน
เต็มเวลาและแจง้การเป็นผูท้  าบญัชีต่อกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชยไ์วแ้ลว้ และมี
ผูช่้วยผูท้  าบญัชีท่ีมี คุณวุฒิไม่ต ่ากวา่ปริญญาตรีทางการบญัชีอยา่งนอ้ย 1 คนปฏิบติังานเต็มเวลา
สังกดัอยู่ ซ่ึงเป็นกิจการขนาดเล็กมีสินทรัพยถ์าวรส าหรับกิจการไม่เกิน 50 ลา้นบาท และมีการ
จา้งงานส าหรับกิจการไม่เกิน 50 คน 

 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

 
การศึกษากลยทุธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีใน

ประเทศไทยคร้ังน้ี ผูว้จิยัคาดหวงัผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บดงัน้ี 
1.ผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานบญัชีน าผลการศึกษากลยุทธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผล

ต่อผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีในประเทศไทยเป็นแนวการในการวางแผนธุรกิจและก าหนด
นโยบายการตลาดใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
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2.ผูป้ระกอบการธุรกิจส านักงานบญัชีสามารถใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและ
พฒันาการให้บริการของส านักงานบญัชีให้มีมาตรฐานการบริการและการบญัชีปฏิบติัให้เกิด
ความพึงพอใจและสามารถใหบ้ริการตรงความตอ้งการของผูป้ระกอบการ 

3. กระทรวงพาณิชยแ์ละหน่วยงานท่ีระบุสามารถใช้กลยุทธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผล
ต่อผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีในประเทศไทยมาปรับใชใ้นการส่งเสริมภาคธุรกิจบริการดา้น
ธุรกิจส านกังานบญัชีไทยใหเ้ขม้แขง็ สามารถแข่งขนักบัธุรกิจการบญัชีต่างชาติได ้

4.นกัวิชาการหรือผูท่ี้สนใจสามารถน าไปประกอบแนวคิดการท าวิจยัหรือขยายการท า
วิจยัต่อไป โดยเฉพาะ การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน 
การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน ประสิทธิภาพและคุณภาพ บุคคล ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการจูงใจพนกังาน ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ เป็นตน้ 
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บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง รูปแบบการตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย”  ในคร้ังน้ีไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ท าการวเิคราะห์ สังเคราะห์เรียบเรียงน าเสนอตามล าดบัดงัต่อไปน้ี 

1. การตลาดองคร์วม 
2. การตลาดสัมพนัธภาพ 
3. การตลาดบูรณาการ 
4. การตลาดภายในองคก์ร 
5. แนวคิดผลสัมฤทธ์ของการด าเนินของธุรกิจ 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

การตลาดองค์รวม 
 

แนวคิดการตลาดแบบองค์ แนวคิดท่ีเกิดจากพื้นฐานในการพฒันาการออกแบบและการ
ด าเนินงานของโปรแกรมทางการตลาด กระบวนการและกิจกรรมท่ีตอ้งรู้ถึงความลึก ขั้นตอนและ
ความเก่ียวขอ้งกนั การตลาดทุกมุมจะตอ้งมีความรู้ถึงเร่ืองราวทุก ๆ เร่ือง เก่ียวกบัการตลาดไม่ว่า
เป็นความกว้าง หรือการบูรณาการมุมมองท่ีจ าเป็น การตลาดทุกมุมมอง จะท าให้ รู้และ
ประสานงานกบัขอบเขตและความซบัซ้อนของกิจกรรมทางการตลาด การตลาดแบบองคร์วมเป็น
แนวคิดขององค์กรท่ีขยายอยา่งกวา้งขวางและช่วยในการเจริญเติบโต การท าตลาดแบบองค์รวม 
(Holistic marketing) ไม่ไดจ้  ากดัอยู่แค่เฉพาะฝ่ายการตลาดเท่านั้น แต่ทุกส่วนในองค์กรตอ้งท า
การตลาดด้วย ไม่ว่าจะเป็นผูบ้ริหาร ฝ่ายบุคคล ฝ่ายบญัชี ฝ่ายผลิต ฝ่ายเทคนิค หรือแม้กระทั้ง
พนักงานรับส่งสินคา้ การบริหารลูกคา้ไม่ใช่กลยุทธ์ทางเลือกอีกต่อไป แต่เป็นส่ิงท่ีตอ้งท าและ
ตอ้งท าให้ดีกว่าคู่แข่ง แนวคิดน้ีผลกัดันให้การตลาดผสานเป็นส่วนหน่ึงของการท างานอย่าง
แยกกนัไม่ออก ช่วยให้มีการตลาดท่ีเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์  การเพิ่มข้ึนของคู่แข่งและลูกคา้ท่ี
จ  ากดั และทรัพยากรทางการเงินท่ีจ ากดั การตดัสินใจจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีจะตอ้งใชก้ารตลาดแบบ
องค์รวม เพื่อให้ลูกคา้ตดัสินใจเลือกส านักงานบญัชีและเป็นท่ีช่ืนชอบของลูกคา้ รูปแบบของ
การตลาดมี 4 องค์ประกอบหลกั คือ การตลาดสัมพนัธภาพ (Relationship marketing) การตลาด
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แบบบูรณ าการ (Integrated marketing) การตลาดภายในองค์กร (Internal marketing) และ
การตลาดเพื่อผลส าเร็จการด าเนินธุรกิจ (Performance marketing) (Kotler & Keller, 2016, p. 44) 
ดงัแสดงในภาพท่ี 1 
 

 
 
ภาพที ่1 รูปแบบการตลาดแบบองคร์วม  
หมายเหตุ. จาก Markeing Management, (15th), (p.44), by Kotler and Keller, 2016, The prentice:  
Hall International 

การตลาดสัมพันธภาพ (relationship marketing) เป้าหมายหลักของการตลาด คือการ
พฒันาความลึก และความย ัง่ยืนในเร่ืองความสัมพนัธ์เก่ียวกบัทุกคน หรือองค์กรท่ีมีผลเก่ียวขอ้ง
โดยตรง และโดยอ้อม ท่ีมีผลกระทบกับความสัมพนัธ์ของกิจกรรมทางการตลาด การตลาด
สัมพนัธ์ภาพ การสร้างความพึงพอใจในระยะยาวทั้งสองฝ่ายระหว่างฝ่ายท่ีเป็นหลกักบัลูกคา้ ผู ้
จดัหาวตัถุดิบ ผูก้ระจายสินคา้ และฝ่ายการตลาดอ่ืนๆ เพื่อท่ีจะท า ธุรกิจหรือด ารงไวซ่ึ้งธุรกิจ 
(Kotler & Keller, 2016, p. 44) การตลาดสัมพนัธภาพเป็นการสร้างความแข็งแกร่งทางเศรษฐกิจ 
และสังคมระหว่างหลาย ๆ ฝ่าย การตลาดสัมพันธภาพมีความเก่ียวข้องกับความสัมพันธ์ท่ี
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เหมาะสมด้วย การตลาดต้องไม่เพียงแต่การบริหารเชิงสัมพนัธ์กับลูกค้าเท่านั้ น ยงัต้องมีการ
บริหารเชิงสัมพนัธ์กบัฝ่ายต่างๆ ซ่ึงจะมี 4 ฝ่ายหลกั คือ ลูกคา้ (Customer) พนกังาน (Employees) 
ฝ่ายการตลาด(Marketing) (ช่องทางการจ าหน่าย ผูจ้ ัดหาวตัถุดิบ ผู ้จ ัดจ าหน่าย ตัวแทนขาย 
ตวัแทน) และ ฝ่ายการเงินผลลพัธ์สุดทา้ยของการตลาดสัมพนัธ์ภาพ คือการสร้างสินทรัพยข์อง
องค์กร ให้เป็นหน่ึงเดียวหรือท่ีเรียกว่าการตลาดเครือข่าย (Marketing network) การตลาดแบบ
เครือข่ายประกอบดว้ย องคก์รและผูเ้ก่ียวของท่ีเป็นฝ่ายสนบัสนุน (ลูกคา้ พนกังาน ผูจ้ดัหาวตัถุดิบ 
ผูจ้ดัจ  าหน่าย ผูค้า้ปลีก และตวัแทนโฆษณา และอ่ืน ๆ) เพื่อสร้างก าไรทางธุรกิจทั้งสองฝ่าย การ
แข่งขนัปัจจุบนัไม่ใช่การแข่งขนัระหวา่งองคก์ร แต่เป็นการแข่งขนัระหวา่งเครือข่าย หลกัการง่าย 
ๆ ของการด าเนินงาน คือการสร้างเครือข่ายความสัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพกบัผูเ้ก่ียวขอ้งหลกัและ
ก าไรจะตามมาภายหลงั Morgan and Hunt (1994, p. 25) กล่าวไวว้่าการผูกพนัธ์ และความเช่ือใจ
เป็นกุญแจส าคัญในการสร้างความส าเร็จให้กับการตลาดสัมพันธภาพ เน่ืองจากการรักษา
ความสัมพันธ์โดยการร่วมมือกับหุ้นส่วน การต่อต้านความสัมพันธ์ในระยะสั้ น เพื่อรักษา
ผลประโยชน์ระยะยาวกบัหุน้ส่วนเดิม และการสร้างความมัน่ใจกบัการกระท าหนา้ท่ีความเส่ียงสูง  

การตลาดแบบบูรณาการ (Integrated marketing) คือ การมุ่งเน้นไปท่ีการท า 4Ps และ/
หรือ 4Cs นั่นเอง ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด (Product-Price-Place-
Promotion)  การแก้ปัญหาให้ลูกค้า ต้นทุน ความสะดวก และการส่ือสาร (Customer solution-
Cost-Convenience-Communication) หน้าท่ีของนักการตลาดคือ การใช้เคร่ืองมือในการสร้าง
กิจกรรมทางการตลาด และประกอบกับโปรแกรมทางการตลาดแบบบูรณาการ ในการสร้าง 
ส่ือสารส่งมอบคุณค่าส าหรับผูบ้ริโภค (Kotler & Keller, 2016, p. 44) โปรแกรมทางการตลาด 
ประกอบดว้ย การตดัสินใจคร้ังใหญ่ในการใชกิ้จกรรมทางการ ตลาดเพื่อส่งเสริมคุณค่า กิจกรรม
ทางการตลาดมาจากหลาย ๆ แบบ ในอดีตกิจกรรมทางการ ตลาดคือส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึง
จะก าหนดวา่ เป็นกลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดซ่ึงองคก์รมีการใชเ้พื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์

การตลาดภายใน (Internal marketing) หมายถึง หนา้ท่ีในการจา้ง ฝึกอบรม 
และสามารถจูงใจพนักงานผูซ่ึ้งตอ้งการให้บริการผูบ้ริโภคเป็นอยา่งดี การตลาดภายในตอ้งเกิด 
ข้ึนใน 2 ระดบั ในระดบัท่ีหน่ึง หน้าท่ีการตลาดท่ีแตกต่าง เช่นพนกังานขาย การโฆษณา บริการ
ลูกคา้ การจดัการผลิตภณัฑ์ การวิจยัทางการตลาดตอ้งท างานด้วยกนัอย่างมีประสิทธิภาพและ
เช่ือมโยงกันในทุกส่วน ตั้ งแต่ฝ่ายบริหารระดับสูง และ หน่วยงานต่างๆ ในองค์กร รวมถึง
หน่วยงานดา้นการตลาดโดยตรง 
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การตลาดเพื่อผลส าเร็จของธุรกิจ (Performance marketing) เป็นส่วนหน่ึงของการตลาด
องค์รวม โดยจะต้องเข้าใจถึงผลตอบแทนของธุรกิจจากกิจกรรมการตลาด และโปรแกรม
การตลาด ตลอดจนตอ้งค านึงถึงกฎหมาย จริยธรม สังคม และผลกระทบจากสภาพ แวดลอ้ม งาน
การตลาดเพื่อผลส าเร็จมี ดังน้ี (Kotler & Keller, 2016 , p. 44) อันดับหน่ึงภารกิจด้านการเงิน 
(Financial accountability) นักการตลาดจะต้องพยากรณ์ผลตอบแทนจากการลงทุน และขีด
ความสามารถในการท างาน การสร้างตราสินคา้ และการเพิ่มข้ึนของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะท าให้สามารถ
ประเมินทางดา้นการเงินทั้งทางตรง และทางออ้ม โดยเฉพาะคุณค่าตราสินคา้ ฐานขอ้มูลผูบ้ริโภค 
คุณภาพของพนักงาน ความสัมพนัธ์กับผูจ้ดัจ  าหน่าย ผูข้ายสินคา้ และทุนท่ีเป็นทรัพยสิ์นทาง
ปัญญาอ่ืน ๆ อนัดบัสองการตลาดมุ่งความรับผิดชอบต่อสังคม (Social responsibility marketing) 
คือ การท าธุรกิจท่ีตอ้งค านึงถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมด นั่นคือ การมองออกไปนอกองค์กร 
โดยเฉพาะทางด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (Social) และ/หรือ การท าธุรกิจอย่างมีคุณธรรม/
จริยธรรม (Ethics) ค านึงถึงผลกระทบท่ีจะเกิดกบัส่ิงแวดลอ้ม (Environment) รวมไปถึงการเคารพ
ในกฎหมายของประเทศนั้นๆท่ีเขา้ไปท าธุรกิจ (Legal)นอกจากจะมุ่งท่ีผูบ้ริโภคเป็นหลกัแล้ว
ธุรกิจตอ้งมีความรับผิดชอบต่อสังคมอีกดว้ย กล่าวคือ ใช้เคร่ืองมือทางการตลาดเพื่อแกปั้ญหา
สังคม อนัดบัสามคุณค่าลูกคา้และแบรนด ์(Customer equity and brand Equity)  
คุณค่าแบรนด์เป็นมูลค่าเพิ่มท่ีลูกคา้มีกบัผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีการบริโภค อาจสะทอ้นให้เห็น
ถึงวิธีคิดและความรู้สึกของผูบ้ริโภคเก่ียวกับแบรนด์ รวมถึงราคา ส่วนแบ่งการตลา ดและ
ความสามารถในการท าก าไร (Kotler & Keller, 2016 , p. 324) การบรรลุคุณค่าแบรนด์ควรเป็น
ความส าคญัสูงสุดส าหรับองค์กรใด ๆ จุดมุ่งหมายของการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้คือการ
เพิ่มคุณค่าลูกคา้ (Kotler & Keller, 2016, p.350) 

สรุปแนวคิดการตลาดแบบองค์รวม (Kotler & Keller, 2016, p. 44) ประกอบด้วยส่ี
องค์ประกอบหลกั คือ การตลาดสัมพนัธภาพ การตลาดแบบบูรณาการ การตลาดภายในองค์กร
ธุรกิจ และการตลาดเพื่อผลส าเร็จการด าเนินธุรกิจ ทุกองคป์ระกอบน ามารวมกนัจะส่งผลต่อการ
ด าเนินทุกกิจกรรมทางธุรกิจเพื่อบรรลุผลสัมฤทธ์ิดา้นการด าเนินงานของธุรกิจในปัจจุบนั 
 
การตลาดสัมพนัธภาพ 

 
การตลาดสัมพนัธภาพ หรือ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์: Customer relationship marketing 

(CRM) เร่ิมตน้มาจากประเทศ สหรัฐอเมริกาในปี ค.ศ. 1980 จากแนวคิดในเร่ืองการตลาดสร้าง
สัมพนัธ์ (Relationship management) เป็นแนวคิดพื้นฐานของ CRM กลยุทธการบริหารลูกค้า
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สัมพนัธ์เป็นกลยุทธ์ในการพฒันาและ รักษาสัมพนัธภาพระยะยาวระหว่างองค์กรกบัลูกคา้ให้
ธุรกิจได้ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีและสามารถสร้างยอดขาย และก าไรในระยะยาวในขณะท่ีธุรกิจมี
ขอ้มูลและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมี ประสิทธิภาพ จากสภาพแวดลอ้ม
ของการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนัท าให้องค์กรต่าง ๆท าการแสวงหาลูกคา้ รายใหม่ซ่ึงตอ้งใช้
ตน้ทุนและงบประมาณการท าตลาดท่ีสูงมาก เพื่อสร้างผลก าไรและการเติบโตธุรกิจดีอยา่ง ย ัง่ยืน 
แต่วิธีการท่ีดีท่ีสุดคือ การรักษาลูกค้าท่ีมีอยู่ไว ้โดยการสร้างกลยุทธ์ และเคร่ืองมือในการผูก
สัมพนัธ์กบัลูกคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดยอดขายและความภกัดีในบริการ เพราะยอดขายท่ี
เพิ่มข้ึน จากลูกคา้เดิมนั้นใชต้น้ทุนทางการตลาดนอ้ยกวา่ยอดขายท่ีเพิ่มข้ึนจากการแสวงหาลูกคา้
ใหม่ การตลาดสัมพนัธภาพ นบัวา่เป็นกลยทุธ์ท่ีใชก้นัอยา่งกวา้งขวางใน ทุก ๆ ประเภทของธุรกิจ 
และทุกกลุ่มลูกค้าตลอดจนหน่วยงานอ่ืน ๆ ในองค์กรธุรกิจทั้งหน่วยงานภายในและภายนอก
องค์กร ในท่ีน้ีจะเน้นการตลาดสัมพนัธภาพกบัลูกคา้การตลาดสัมพนัธภาพ อา้งถึง การตลาดท่ี
เน้นการสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ดว้ยแรงยึดเหน่ียวหรือสิทธิประโยชน์เพื่อให้เกิดความภกัดี
ต่อธรุกิจส านักงานบัญชีท าให้ เกิดผลสัมฤทธ์ิในการด าเนินงาน (Kotler, 2000) การตลาด
สัมพันธภาพสามารถก่อให้ เกิดผลลัพธ์ คือช่วยในการพัฒนาผลการประกอบการของ
ผูป้ระกอบการ โดยเฉพาะธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กในปัจจุบนัท่ีมีสัดส่วนเป็นจ านวนมาก 
(Hossain, 2019) ดงันั้น Rapp and Collins (1999, p.55-56) ได้เสนอการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท่ี
พบเห็นในปัจจุบนัไวส่ี้รูปแบบ คือ การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั การสร้างความสัมพนัธ์ตาม
เง่ือนไขสัญญา การสร้างความสัมพนัธ์ด้วยคุณค่าเพิ่ม และการสร้างความสัมพนัธ์ด้วยการให้
ความรู้เฉพาะด้าน จะเห็นได้ว่าแบบจ าลองสามารถใช้เป็นกลยุทธ์ท่ีปรับให้  สอดคล้องกับ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปตลอดเวลาเพื่อใหอ้งคก์รสามารถรักษาลูกคา้ในระยะยาว 
และสร้างความภกัดีของลูกคา้ได ้นอกจากน้ีสภาพแวดลอ้มของการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนัท า
ใหอ้งคก์รต่าง ๆ จ าเป็นตอ้งแสวงหาลูกคา้รายใหม่ซ่ึงตอ้งใชต้น้ทุนและงบประมาณการท าตลาดท่ี
สูงมาก เพื่อสร้างผลก าไร และการเติบโตธุรกิจดีอยา่งย ัง่ยืน แต่วธีิการท่ีดีท่ีสุดคือ การรักษาลูกคา้
ท่ีมีอยูไ่ว ้โดยการสร้างกลยุทธ์ และเคร่ืองมือในการผูกสัมพนัธ์กบัลูกคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้
เกิดยอดขายและความภกัดีในตราสินคา้และ บริการ เพราะยอดขายท่ีเพิ่มข้ึนจากลูกคา้เดิมนั้นใช้
ต้นทุนทางการตลาดน้อยกว่ายอดขายท่ีเพิ่มข้ึนจากการแสวงหาลูกค้าใหม่ โดยในการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Trader และ Customer) ส่ีรูปแบบอธิบายได้ดงัน้ี แบบท่ีหน่ึง แบบจ าลอง
การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั (Reward model) การจดัโปรแกรมการให้รางวลัอยา่งต่อเน่ือง
ในระยะเวลาหน่ึง แบบท่ีสองแบบจ าลองการสร้างความสัมพนัธ์ตามเง่ือนไขสัญญา (Contractual 
model) แบบท่ีสามแบบจ าลองการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยคุณค่าเพิ่ม (Value-Added model) การ
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สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยประโยชน์เพิ่มเติมจากประโยชน์หลกัท่ีลูกคา้ไดรั้บจากลูกคา้ และ
บริการลูกคา้จ่ายเงินซ้ือ แบบท่ีส่ีแบบจ าลองการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะดา้น 
(Education model) การสร้างความสัมพนัธ์ในการให้ข่าวสารความรู้ในเร่ืองท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ลูกคา้และลูกคา้  

ในแง่มุมของ Schiffman and Kanuk (2007) ไดก้ล่าวถึง การใช้โปรแกรม การตลาดเพื่อ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เช่น การจดัสินคา้และบริการตามความสนใจของแต่ละบุคคล การ 
ให้ข้อมูลกบัลูกคา้อย่างต่อเน่ืองการเสนอราคาพิเศษ การจดัการลูกคา้มีผลต่อความเช่ือถือของ
ลูกคา้ และมี ความสัมพนัธ์กบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอบสนองเช่น การกลบัมาใช้ซ ้ า การเพิ่มของลูกคา้ การ
พูดปากต่อ ปากในทางท่ีดีนั้น โดยการบริหาลูกคา้สัมพนัธ์ เช่น กิจกรรมการตลาดท่ีกระท าต่อ
ลูกคา้ซ่ึงอาจเป็นลูกคา้ ผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางจดัจ าหน่ายแต่ละรายอยา่งต่อเน่ืองโดยมุ่ง
ให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจ มีการรับรู้ท่ี ดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทั 
ทั้งน้ีมุ่งเนน้ท่ีกิจกรรมการแบบสองทางโดยมี จุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทั
กบัลูกคา้ให้ไดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่าย(Win-win strategies) เป็นระยะเวลายาวนานนั้นเอง ทางดา้น 
Wang et al., (2018) เสนอการท าการตลาดสัมพนัธภาพโดยพิจารณาบนพื้นฐานของตน้ทุนหรือ
ค่าใชจ่้ายท่ีเสียไป ผลการทดลองแสดงให้เห็นวา่วิธีน้ีช่วยให้องคก์รลดความเส่ียงทางธุรกิจบริการ
ในระบบสังคมขนาดใหญ่ นอกจากน้ี Kotler (2000) ยงัได้อธิบายว่าการตลาดท่ีผูซ้ื้อและผูข้าย
ร่วมมือกันอย่างใกล้ชิด ผูซ้ื้อยินดีท่ีจะให้ข้อมูลเก่ียวกับความต้องการ ความปรารถนา ความ
ทะเยอทะยาน รูปแบบในการด าเนินชีวิต และค่านิยมแก่ผูข้าย เพื่อให้ผูข้ายใช้เป็นขอ้มูลในการ
พฒันาสินคา้และบริการ ในขณะท่ีผูข้ายจะตอ้งพยายามออกแบบส่ิงท่ีจะน าเสนอและก าหนด
กระบวนการท างานท่ีเป็นการมอบคุณค่าให้กบัผูซ้ื้อ ท าให้ผูซ้ื้อไดสิ้นคา้ท่ีตรงใจ ไดรั้บบริการท่ี
ตรงใจ ไดคุ้ณค่าจากการท าธุรกรรมท่ีประทบัใจ ไดป้ระสบการณ์ท่ีดีจากการท าธุรกรรมกบัผูข้าย 
ในขณะท่ีผูข้ายจะตอ้งเรียนรู้ผูซ้ื้อย่างต่อเน่ือง และปรับตวัให้ทนัตามการเปล่ียนแปลงของผูซ้ื้อ 
เพื่อท่ีจะแสดงใหผู้ซ้ื้อเห็นวา่ผูข้ายคือเพื่อนผูรู้้ใจท่ีสามารถวางใจไดใ้นการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์
อย่างต่อเน่ืองในระยะยาวการตลาดเชิงสัมพนัธ์เป็นการตลาดท่ีจะตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลของลูกคา้ 
(Customer database) ท่ีละเอียดเพียงพอท่ีจะท าให้รู้จกัลูกค้าแต่ละคนในฐานะเป็นปัจเจกชน 
จะตอ้งรู้ “คุณค่า” ของลูกคา้แต่ละรายว่าซ้ือไปมากน้อยเพียงใด ลูกคา้เป็นผูท่ี้มีอิทธิพลทางดา้น
ความคิดในการช้ีน าคนอ่ืนมากน้อยเพียงใด การล่วงรู้คุณค่าของลูกคา้แต่ละรายเช่นน้ี จะท าให้
สามารถวางยทุธศาสตร์ในการท าการตลาดกบัลูกคา้แต่ละรายไดเ้ป็นอยา่งดี โดยมุ่งเนน้ท่ีจะสร้าง
สัมพนัธ์ภาพระยะยาว ให้เป็นลูกค้าชั่วชีวิต ต้องท าให้ลูกคา้รู้สึกว่า คือเพื่อนท่ีรู้ใจดีข้ึนเร่ือยๆ 
สามารถเอาใจใส่ได้ดี ช่วยแกปั้ญหาได้ดีข้ึน การตลาดสัมพนัธภาพมีความส าคญัยิ่งในปัจจุบนั
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เพราะจะท าให้องค์กรสามารถรักษา ลูกคา้เก่าไดแ้ละลดอตัราการสูญเสียของลูกคา้ให้น้อยท่ีสุด 
เพื่อก่อเกิดผลก าไรต่อกิจการขณะเดียวกนัจะแสดงถึงความพอใจท่ีลูกคา้มีต่อสินคา้หรือบริการอีก
ดว้ยในการท าการตลาด สัมพนัธภาพนั้นตอ้งใช้เงินเพื่อสร้างสรรคกิ์จกรรมต่าง ๆ จ านวนเงินจะ
มากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บั ระดบัของสัมพนัธภาพท่ีองคก์รตอ้งการกระท าให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้ ระดบั
ของการตลาดสัมพนัธภาพ (Level of customer relationship marketing) มีอยู ่5 รูปแบบดงัต่อไปน้ี 
สัมพนัธภาพขั้นพื้นฐาน (Basic marketing) พนักงานขายเพียงแต่ขายสินคา้ยงัไม่มีการพูดคุยกบั
ลูกคา้สัมพนัธภาพขั้นเร่ิมตน้ (Reactive marketing) คือ พนกังานขายสินคา้ขณะเดียวกนักระตุน้ให้
ผูซ้ื้อมีการถาม วจิารณ์ ร้องเรียนเก่ียวกบัสินคา้โดยพนกังานขายเป็นฝ่ายริเร่ิมการสนทนากบัลูกคา้
ก่อนสัมพนัธภาพขั้นวางใจ (Accountable marketing)  พนกังานขายจะโทรศพัทติ์ดตามผลการขาย
โดยโทรไปท่ีบ้านของลูกค้าเพื่อประเมินความพอใจและตรวจสอบว่ามีขอ้บกพร่องอะไรบ้าง 
ตอ้งการการบริการเพิ่มเติมในจุดไหนบา้ง สัมพนัธภาพขั้นเชิงรุก (Proactive  marketing) พนกังาน
ขายสามารถโทรหรือติดต่อกบัลูกคา้เป็นระยะ ๆ เพื่อเสนอแนะต่าง ๆ ตลอดจนน าเสนอขอ้มูล
ผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ สัมพนัธภาพขั้นเป็นหุ้นส่วน (Partnership marketing)   ลูกคา้กบัองคก์รท างาน
ร่วมกนัเพื่อหาแนวทางในการพฒันาส่ิงต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดการใชง้านของสินคา้ดีข้ึน  

การตรวจสอบพฤติกรรมของลูกคา้เป็นประจ าสามารถท าให้ทราบพฤติกรรมและความ
ตอ้งการของลูกคา้และการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นการตลาดสัมพนัธภาพท าให้องค์กรสามารถสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้และคงรักษาลูกคา้ไวไ้ดด้งันั้นการวางแผนก าหนดคุณสมบติัดงักล่าว
สามารถส่งผลกระทบต่อผลการด าเนินงานทางธุรกิจขององคก์รท่ีเพิ่มข้ึน (Jafari Navimipour and 
Soltani, 2016) ทั้ งน้ี Lovelock and Wirtz (2007) กล่าวถึง การประยุกต์ใช้กลยุทธ์ CRM (CRM 
application) ซ่ึงเป็นการบูรณาการกรอบแนวคิดสู่กระบวนการท่ีส าคญั 5 ดา้นของกลยุทธ์ CRM
ดงัน้ี การเก็บรวบรวมขอ้มูล (Data collection) การวิเคราะห์ขอ้มูล (Data analysis) การจดัขอ้มูล
เป็นหมวดหมู่ ตามเง่ือนไขของธุรกิจ ระบบการส่งเสริมพนักงานขาย (Sale force automation)   
การใช้ระบบบริหารฐานขอ้มูลของลูกคา้ในการ สนับสนุนการขายของพนักงานขาย เพื่อสร้าง
โอกาสการเข้าถึงลูกค้าและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยระบบ CRM ระบบจัดการด้าน
การตลาด (Marketing automation) การจดัหมวดหมู่ฐานขอ้มูลลูกคา้ ท าให้ธุรกิจ สามารถเขา้ถึง
ตลาดเป้าหมาย การใชก้ลยุทธ์CRM สามารถจดับริการลูกคา้แบบการตลาดแต่ละราย (One to one 
marketing) และสามารถประหยดัต้นทุน และประสิทธิภาพในกิจกรรมการส่งเสริมการตลาด 
(Marketing campaigns) ระบบ ศูน ย์บ ริก ารข้อ มู ล  (Call center automation) พนั ก งาน ของ
ศูนยบ์ริการขอ้มูลสามารถใช้ขอ้มูลการ สอบถามของลูกคา้ในการน ามาปรับปรุงและพฒันาการ
บริการ นอกจากน้ียงัสามารถใช้กลยุทธ์น้ีในการจดักลุ่ม ลูกคา้ในการให้สิทธิพิเศษการเขา้ถึง
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บริการโดยไม่ต้องรอคิว  ในปัจจุบันเทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญ ดังนั้ น Diffley et al., (2018)       
ได้น าเสนอขั้นตอนการสร้างการตลาดสัมพันธภาพบนส่ือสังคมออนไลน์ เพื่อประเมินการ
ตอ้นรับของโรงแรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และเพื่อประเมินขั้นตอนท่ีเสนอมาวา่ความสอดคลอ้ง
กบักระบวนการภายใน ถูกวิเคราะห์โดยใชค้วามน่าเช่ือถือแบบผสมและทกัษะการเช่ือมโยงกบั
ลูกคา้ จะเห็นไดว้า่การตลาดสัมพนัธภาพมีการสร้างแผนการสร้างความสัมพนัธภาพทางออนไลน์ 
มากข้ึน  

ทั้งน้ีตามค าจ ากดัความของการตลาดสัมพนัธภาพนั้นคือการไดรั้บความรู้ความเขา้ใจและ
การจดัการความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการท าการตลาดสัมพนัธภาพ 
และความ รู้ถือเป็นหน่ึงในสินทรัพย์หลักขององค์กร (Drucker, 1993) การท าการตลาด
สัมพนัธภาพในปัจจุบนันั้นธุรกิจมกัจะใชเ้คร่ืองมือหลาย ๆ อยา่งเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีต่อเน่ือง
เพื่อให้ลูกคา้ซ้ือและใชสิ้นคา้ต่อไปนาน ๆ Lovelock and Wirtz (2007) กล่าววา่เคร่ืองมือดงักล่าว 
ได้แก่  การเพิ่มประโยชน์ด้านการเงิน (Adding financial benefit)  วิธีการน้ี กิจการจะเสนอ
โปรแกรมท่ีให้ลูกคา้เพิ่มความถ่ีในการซ้ือสินคา้และให้รางวลัแก่ลูกคา้ท่ีซ้ือมาก ๆ หรือลูกคา้ราย
ใหญ่เรียกวา่ Frequency Marketing Program (FMPs) ตวัอยา่งเช่น แตม้สะสมไมล์ของสายการบิน
ต่าง ๆ แตม้สะสมของบตัรเครดิต ถา้ลูกคา้ยิ่งใช้มากจะยิ่งได้แตม้สะสมมากข้ึน หรือธุรกิจ บาง
แห่งอาจเสนอโปรแกรมสมาชิกชมรมต่าง ๆ เม่ือสมคัรสมาชิกแลว้จะไดสิ้ทธิพิเศษหรือประโยชน์
อ่ืน ๆ เช่น ซ้ือบริการด้วยราคาท่ีถูกด้วยวิธีการดงักล่าวน้ีส่ิงท่ีองค์กรได้เพิ่มเติม นอกจากสร้าง
ความต่อเน่ืองของการซ้ือขายระหวา่งองคก์รกบัสมาชิกแลว้ ท่ีส าคญัยิง่คือองคก์รจะไดฐ้านขอ้มูล
ลูกคา้ (Customer database) เพื่อใช้ในการวางแผนทางธุรกิจต่อไป การเพิ่มประโยชน์ดา้นสังคม 
(Adding social benefit)  วิธีการน้ีใช้หลักการท่ีองค์กรพยายามให้กลุ่มลูกคา้ของตนเกิดแรงยึด
เหน่ียวซ่ึงกนัและกนัโดยสนับสนุนให้มีกิจกรรมร่วมกนั รู้สึกมีส่วนร่วมและเป็นส่วนหน่ึงของ
สังคมนั้น ๆ จากลูกค้าธรรมดาจะกลายเป็นลูกคา้ประจ า ตวัอย่างเช่น รถจกัรยานยนต์ Hailey-
davidon, Apple computer จะริเร่ิมให้ลูกคา้รวมกลุ่มกันโดยการสร้างชุมชนของตรายี่ห้อนั้ น ๆ 
พร้อมกบัส่งเสริมกิจกรรมต่าง ๆ อยา่งต่อเน่ือง และการเพิ่มโครงสร้างสัมพนัธ์ (Adding structural 
relationship) กิจการอาจมีการลงทุนให้ ลูกคา้หรือลงทุนร่วมในเคร่ืองมือบางอยา่งเพื่อการสร้าง
เครือข่ายท่ีเช่ือมต่อกนั เช่น เครือข่ายในระบบโซ่อุปทาน (Supply chain) เพื่อให้บริการลูกคา้ได้
เร็วข้ึน เพื่อการบริหารงานสินคา้และสินคา้คงเหลือเพื่อเอ้ือประโยชน์ในการสั่งซ้ือและน าสินคา้
ไปยงัผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว คือ แนวคิดการตลาดยุคใหม่ท่ีเป็นการสร้างคุณค่าและ
เสนอคุณค่าให้ลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพอใจเกิดความผกูพนักบัสินคา้และองคก์รในระยะยาว
ต่อไป  
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การตลาดสัมพันธภาพคือชุดกิจกรรมทางธุรกิจท่ีช่วยในการสนับสนุนทั้ งทางด้าน
เทคโนโลยีและกระบวนการ ซ่ึงถูกก ากบัโดยกลยุทธ์และถูกออกแบบมาเพื่อปรับปรุงผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจในส่วนของการดูแลลูกคา้ (Bohling et al., 2006) องคป์ระกอบหลกัของการ
สร้างการตลาดสัมพนัธภาพธุรกิจต่างๆ  Lovelock and Wirtz (2007)  เป็นอีกธุรกิจหน่ึงท่ีตอบรับ
กระแสของการปรับตวัตามการเปล่ียนแปลงทาง เศรษฐกิจและสภาพการแข่งของตลาดดงักล่าว 
โดยไดน้ าหลกัแนวคิด การตลาดสัมพนัธภาพ มาปรับใชใ้นองคก์ร ดงัเช่น องคป์ระกอบหลกัการ
สร้าง การตลาดสัมพนัธภาพ โดยกลุ่มธุรกิจ Garter Group ได้กล่าวถึงกรอบความคิดท่ีช่วยให้
องค์กรสามารถมอง  ภาพรวมของการน า CRM มาใช้ประกอบด้วยหลัก แปด ประการดังน้ี 
ประการท่ีแรก วสิัยทศัน์ การตลาดสัมพนัธภาพ (CRM vision) คือองคก์รตอ้งการใหลู้กคา้มองเขา้
มาหรือรู้สึกกบัองค์กรอย่างไร ประการท่ีสอง กลยุทธ์ การตลาดสัมพนัธภาพ (CRM strategies) 
เพื่อคน้หากลยุทธ์ท่ีใชใ้นการสร้างความจงรักภกัดีของ ลูกคา้และรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บัองคก์รระยะ
ยาว ประการท่ีสาม ประสบการณ์ของลูกคา้ (Valued customer experience) ไดจ้ากการปฏิสัมพนัธ์
กบัองค์กรซ่ึงจะช่วยในการก าหนดมุมมองของลูกคา้ต่อองค์กร ประสบการณ์ท่ีดีของลูกค้าจะ
ส่งผลให้ลูกคา้เกิด ความพึงพอใจ ความเช่ือถือ และภกัดีต่อองคก์รในระยะยาว ประการท่ีส่ี ความ
ร่วม มือของคนในองค์กร  (Organization collaboration)จุด มุ่ งหมายหลักของ  การตลาด
สัมพนัธภาพ คือการท่ีบุคลากรทั้งองค์กรตั้งแต่ระดบัพนกังานปฏิบติัการจนถึงระดบัผูบ้ริหารให้
ความสนใจและมุ่งเน้นไปท่ีการตอบสนองความต้องการท่ีหลากหลายของลูกค้าเป็นการ
เปล่ียนแปลงภายในองค์กรท่ีจ าเป็น  เพราะการเปล่ียนแปลงดงักล่าวหมายถึงการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างภายในองคก์ร การออกแบบระบบ ค่าตอบแทนและจูงใจส าหรับพนกังาน พฒันาทกัษะ
ความช านาญของบุคคลากร และการเปล่ียนแปลงดา้นวฒันธรรมองคก์รซ่ึงการเปล่ียนแปลงน้ีเพื่อ
ต้องการกระตุ้นให้ เกิดการท างานท่ีประสานสอดคล้องกันทั่วทั้ งองค์กร  ประการท่ีห้ า 
กระบวนการหลกัขององค์กร (Process) การน าหลกัการของการตลาดสัมพนัธภาพเขา้มาใช้ใน
องค์กร นั้นช่วยให้องค์กรมุ่งเน้นไปท่ีการพฒันาเพื่อปรับปรุงกระบวนการหลักๆ ท่ีมีกระทบ
โดยตรงกับลูกค้า และช่วย ให้องค์กรทราบว่ากระบวนการใดมีความส าคัญกับลูกค้า เพราะ
กระบวนการภายในองคก์รท่ีหลากหลายกระจดักระจายและซบัซ้อนจะส่งผลให้เกิดประสบการณ์
ท่ีไม่ดีต่อลูกค้าในการติดต่อส่ือสารกบัองค์กร ประการท่ีหก ขอ้มูลลูกคา้ (Information) ข้อมูล
ลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีท าให้ การตลาดสัมพนัธภาพ ประสบผลส าเร็จ องค์กรจ าเป็นตอ้ง
บริหารขอ้มูลอย่างประสิทธิภาพ เร่ิมตั้งแต่การรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ให้อยู่ ในฐานขอ้มูล
ลูกค้ากลาง (Central customer database) เพื่อให้การวิเคราะห์ข้อมูล การส่งผลและการกระจาย
ขอ้มูลไปสู่ส่วนหรือหน่วยงานต่างๆ ท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้ทัว่ถึงทั้งองคก์ร เพราะการท่ี
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องค์กร มีขอ้มูลท่ีเหมาะสมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมจะช่วยให้ขอ้มูลมีคุณค่าในเชิงธุรกิจมากข้ึน
และเป็นการเพิ่ม ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ผา่นทางช่องทางต่างๆมากข้ึน ซ่ึงจะ
ช่วยเพิ่มความได้เปรียบในการแข่งขัน  ประการท่ี เจ็ด  เทคโนโลยี การตลาดสัมพันธภาพ 
(Technology CRM) การพิ จารณาการน าเทคโนโลยี ท่ี เหมาะมาใช้ใน  กลยุท ธ์  การตลาด
สัมพันธภาพ  จะช่วยให้องค์กรบรรลุ เป้ าหมาย การตลาดสัมพันธภาพ  ได้เร็ว ข้ึนและมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน ประการท่ีแปด การวดัผล การตลาดสัมพนัธภาพ (Matrics CRM) องค์กร
สามารถตั้งตวัวดัเพื่อติดตามผลการด าเนินกลยุทธ์ การตลาดสัมพนัธภาพ โดยก าหนดตวัวดัใน 4 
ระดบัไดแ้ก่  ตวัวดัระดบัองคก์ร ตวัวดัระดบักลยุทธ์ลูกคา้ ตวัวดัการด าเนินงานและกระบวนการ 
ตวัวดัส าหรับปัจจยัน าเขา้  

กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ ดา้นการรักษาลูกคา้ ดา้นการรับฟังขอ้มูลความคิดเห็น ดา้น
การติดตามลูกค้า ด้านการส่ือสารกับลูกค้า ด้านช่องทางในการให้บริการ และการเสนอแนะ
บริการท่ีเป็นประโยชน์ กลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพ  มีความส าคญัต่อการบริหารงานลูกค้า
สัมพนัธ์ ช่วยให้องค์กรสามารถเพิ่มความสัมพนัธ์อนัดีให้กบัลูกคา้ เพิ่มรายไดล้ดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 
โดยเฉพาะเร่ืองค่าใช้จ่ายในการแสวงหาลูกค้า และเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
satisfaction)โดยการสร้างกระบวนการท างาน และพฒันาผลิตภณัฑ์ตามความตอ้งการของลูกคา้ 
จ  านวนผูป้ระกอบการ ท่ีเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็วในปัจจุบนั สามารถน าแนวทางการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ เช่น แนวทางท่ีส าคญัในการจดัการระบบการบริหารงานและสร้างมาตรฐานการท างาน
เช่น การรวบรวมการเก่ียวกบัขอ้มูลของลูกคา้  การจดัการเก่ียวกบัช่องทางการส่ือสารและการ
พฒันาสินคา้ และบริการเพื่อสนองตอบส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานจึง
มีความจ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีจะช่วยให้ธุรกิจส านกังานบญัชี สามารถอยูร่อดได ้จึง
มีการน าเอาการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ มาใชใ้นการปฏิบติังาน เน่ืองจากกลยุทธ์การจดัการ
ลูกคา้ เชิงสัมพนัธภาพเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีไดรั้บการยอมรับว่ามีความส าคญัในการสร้าง 
ความสามารถในการดึงดูดลูกคา้ใหม่ให้เพิ่มมากข้ึน สามารถรักษาลูกคา้เก่าไวไ้ด ้สอดคลอ้งกบั
ง าน วิ จั ย ข อ ง  Dombrowski, Scandelari and Resende (2 0 1 0 , pp. 1 -1 0 ) . , Assimakopoulos, 
Papaioannou and Sarmaniotis (2011, pp. 17-30) การตลาดสัมพันธภาพ เป็นทั้ งกลยุทธ์ และ
เคร่ืองมือขององคก์ร และของพนกังานในองคก์รท่ีจะในการให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงกลยุทธ์ไม่ได้
หมายความถึงเทคโนโลยีท่ีมีราคาแพง องค์กรไม่จ  าเป็นตอ้งพึ่งเทคโนโลยีท่ีล ้ าสมยัเกินไป หาก
องคก์รมีเทคโนโลยีท่ียงัสามารถประยุกตใ์ชไ้ด ้ทั้งน้ีเน่ืองจากจะก่อให้เกิดความส้ินเปลืองตน้ทุน
ในการเปล่ียนเทคโนโลยี องคก์รควรให้ความส าคญักบัการก าหนดกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ 
มากกวา่ ทั้งน้ีองคก์รตอ้งให้พนกังานเขา้ใจวา่เทคโนโลยีนั้นเป็นเพียงเคร่ืองมือท่ี จะสนบัสนุนกล
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ยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ เท่านั้น การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์คือ การท่ีบริษทัต่างๆ ใชเ้ทคโนโลยี
วิธีการ และธุรกิจแบบ E-Commerce มาช่วยพฒันา ความสัมพนัธ์ต่อลูกค้าให้ดีข้ึนโดยทั่วไป
องคก์รธุรกิจต่าง ๆ ไดพ้ฒันาฐานขอ้มูลเหล่าน้ี ผูจ้ดัการฝ่ายขาย และฝ่ายบริการลูกคา้จะใชใ้นการ
ก าหนดแนวโน้มตลาดคาดเดาส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ (Kanitwaranun, Chantaraskul, Waiyakorn, & 
Keokitichai, 2010) ไดก้ล่าวถึง ผลลพัธ์เบ้ืองตน้ของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ก่อให้เกิด 
ความพึงพอใจของลูกคา้ ความสามารถในการรักษาลูกคา้ ความภกัดีและความสามารถในการท า
ก าไร โดยมีงานวิจยัท่ีศึกษาเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ท่ีน าไปใช้ในธุรกิจบริการ
ต่าง ๆ เช่น ธุรกิจธนาคาร โรงพยาบาล ธุรกิจคา้ส่ง ธุรกิจคา้ปลีก  ซ่ึงประโยชน์ของการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ต่อองค์กร อนัไดแ้ก่การเพิ่มรายไดจ้ากการขาย (Sale revenue increase) การมุ่งเน้น
การสร้างความสัมพนัธ์อนัดี กบัลูกคา้ เพื่อท าให้ลูกคา้ เกิดความภกัดีการใช้สินคา้ หรือบริการ 
(Customer loyalty) การน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน ปรับปรุงกระบวนการ
ท างานใน บริษทัลดรายจ่ายในการด าเนินงาน และตน้ทุนการหาลูกคา้ ใหม่ๆ หรือดึงลูกคา้กลบัมา
ใช้สินค้าหรือบริการอีกคร้ัง และยงัช่วยในด้านการบริหารของวงจรการท าธุรกิจของลูกค้า 
(Customer life cycle management) การหาลูกคา้ใหม่เขา้องค์กร (Customer acquisition) โดยการ
สร้างความแตกต่าง (Differentiation) ของสินคา้หรือบริการท่ีมีนวตักรรมใหม่ (Innovation) และ
เสนอความความสะดวกสบาย (Convenience) ให้กบัลูกคา้ การเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพื่อ
ท าการซ้ือสินคา้และบริการโดยผา่นขั้นตอนการท างาน ท่ีกระชบัเพื่อการสนองตอบความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดร้วดเร็ว และถูกตอ้ง และการท างานท่ีสนองตอบส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ หรือเสนอส่ิงท่ี
ลูกค้าต้องการโดยผ่านหน่วยงานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer service) การรักษาลูกค้า (Customer 
retention) ให้อยู่กับองค์กรนานท่ีสุด และการดึงลูกคา้ให้กลับมา ใช้สินค้าหรือบริการ โดยฟัง
ความคิดเห็นจากลูกคา้และพนกังานในองคก์ร (listening) รวมถึงการเสนอสินคา้และบริการใหม่ 
(New product) และยงัช่วยในด้านการเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการตดัสินใจ (Improving 
integration of decision making process) การเพิ่มการประสานงานในฝ่ายต่าง ๆ ของบริษัท 
โดยเฉพาะการใช้ระบบฐานขอ้มูลของลูกคา้ร่วมกนั และผูบ้ริหารสามารถดึงขอ้มูลจากระบบ
ต่างๆมาประกอบการตดัสินใจเช่น รายละเอียดของลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มาในฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์(Call 
center)รายละเอียดของการจ่ายเงินของลูกคา้จากฝ่ายขาย (Sales) กิจกรรมทางการตลาดท่ีเสนอให้
ลูกค้าแต่ละกลุ่มหรือแต่ละบุคคลจากฝ่ายการตลาด (Marketing) และการควบคุมปริมาณของ
สินคา้ในแต่ละช่วงจากฝ่ายสินคา้คงคลงั (Inventory control) เป็นตน้ 

การเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน (Enhanced operational efficiency) การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของฝ่ายต่างๆ ของบริษทัโดยขอ้มูลต่างนั้น
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ไดม้าจากช่องทางการส่ือสารเช่น แฟกซ์ (Fax) โทรศพัท์ (Telephone) และอีเมล์ (Email) เป็นตน้ 
อยา่งไรก็ตามระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัฝ่ายขาย และพนกังานท่ีมีความสามารถ 
ในการบูรณาการข้อมูลลูกค้าด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบทบาทอย่างมากต่อการพัฒนา 
ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Devinney and 
Midgley. 2010) และ (Dutu and Halmajan. (2011 , pp. 106-114) เพื่ อ เพิ่ มความสามารถใน
แนวโน้มการซ้ือสินค้า หรือบริการรวมถึงการใช้ข้อมูลของลูกค้าเช่น ข้อสัญญา (Contract) 
ระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้ระบบยงัช่วยระบุรายละเอียดของสินคา้ หรือบริการให้เหมาะสมกบัลูกคา้
แต่ละราย การเก็บขอ้มูลทาง ด้านการขาย และการตรวจสอบสถานภาพของการส่งสินคา้ให้กบั
ลูกคา้ ฝ่ายการตลาด ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีส่วนช่วยให้บริษทั สามารถวิเคราะห์วา่วิธี
ใดท่ีควรจดั จ  าหน่ายสินค้าผ่านช่องทางการขาย (Sales channels) ต่าง ๆ เช่น ตัวแทนการขาย 
(Sales representatives) และผ่านทางเว็บไซต์ (Website) เน่ืองจากการประสบความส าเร็จของ
ธุรกิจ เกิดจากความส าคญัของเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงท าให้ธุรกิจมีการแบ่งปันขอ้มูลเก่ียวกบั
ลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วเป็นผลท าให้เกิดการติดต่อท่ีมีคุณภาพระหว่างธุรกิจกบัลูกคา้ น าไปสู่การ
รักษาลูกค้าและการเพิ่มข้ึนของลูกค้าใหม่ (Dombrowski et al., 2010 pp. 1-11) โดยระบบการ 
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ยงัมีบทบาทส าคญักบัช่องทางการส่ือสาร (Communication channels) เช่น 
ระบุช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมท่ีสุดส าหรับการขายสินคา้ชนิดนั้น หรือลูกคา้แต่ละราย หรือ
การระบุพนกังานท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการให้บริการ หรือติดต่อกบัลูกคา้รายนั้นฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer service) และฝ่ายสนับสนุน (Support) ระบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในฝ่ายลูกค้า
สัมพนัธ์และฝ่ายสนับสนุน ท่ีส าคญัคือ ด้านการดูแลลูกคา้ เช่น ระบบการจดัการเก่ียวกบัขอ้มูล
รายละเอียดของลูกค้าในองค์กร (Account management) และระบบแสดงรายละเอียดของข้อ
สัญญาระหว่างองค์กรกบัลูกคา้ (Detail service agreement) นอกจากน้ีแล้วระบบจดัการทางดา้น
อีเมล์ (Email management system) ถือว่าเป็นส่วนส าคญัในการสร้างกลยุทธ์ทางดา้นการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ เช่น สามารถยอ้นหลังดูอีเมล์ของลูกค้าในอดีตได้ และระบุผูแ้ทนฝ่ายขายท่ี
เหมาะสมท่ีสุดกบัลูกคา้รายนั้นไดโ้ดยขอ้มูลท่ีใชอ้าจจะมาจากขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีลูกคา้เคยติดต่อดว้ย
รายละเอียดของการช าระค่าสินคา้ หรือบริการให้กบัลูกคา้ (Customer billing) ธุรกิจสามารถใช้
ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในออกรายละเอียดการจ่ายเงินของลูกคา้ (Bill payment) และท่ี
ผ่านการจ่ายเงินระบบอินเตอร์เน็ต (Electronic bill) และการให้บริการ การตอบขอ้สงสัยต่าง ๆ 
ผา่นช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ เช่น ในระบบออนไลน์  การขายและให้บริการในสถานท่ีท่ีลูกคา้
ตอ้งการ (Field sales and service) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขาย และให้บริการ
ในสถานท่ี ท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Field sales and service) ท าให้พนกังานสามารถช่วยในการดึงขอ้มูล
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มาใช้ในขณะท่ีท าการขาย หรือการให้บริการกบัลูกคา้โดยสามารถใช้ขอ้มูลดงักล่าวร่วมขอ้มูล
ขององคก์รร่วมกนัไดก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ยงัมีส่วนการจดัการเก่ียวกบัการท ารายงานทางการ
ขาย การสร้างใบเสนอ ราคาให้กบัลูกคา้ และเง่ือนไขพิเศษให้กบัลูกคา้แบบอตัโนมติั การเสนอ
สินคา้ ท่ีมีความพิเศษเฉพาะตามตอ้งการของลูกค้า (Customized products) ท่ีท  างานประสาน กบั
สินคา้คงคลงั (Inventory system)ระบบการสั่งซ้ือ (Ordering system) การส่ง และรับสินคา้ หรือ
บริการ (Logistic system) การจดัตารางให้กบัพนกังานท่ีจะให้บริการการออกใบแจง้หน้ี และการ
จดัการระบบจดัสรรยอดในการขาย กิจกรรมท่ีสร้างความภกัดีและการรักษาลูกคา้ (Loyalty and 
retain program)การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพข้ึนอยูก่บัการแยกความแตกต่างเหล่าน้ี
ตามกลุ่มลูกคา้ (Customer segmentation)เช่น การจ าแนกประเภทของลูกคา้ออกตามความตอ้งการ
ของลูกค้า ประวติัส่วนตวัของลูกค้า และประวติัการซ้ือ นอกจากน้ียงัสามารถกิจกรรมลูกค้า
ยอ้นหลงั เพื่อบริษทัจะไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ี ไปวิเคราะห์หาขอ้มูลเชิงลึกเช่น ช่องทางการส่ือสาร
เหมาะสมท่ีสุดของลูกค้าแต่ละราย (Effective communication channel) พฤติกรรมการซ้ือของ
ลูกค้า (Customer behavior) และสินค้าท่ีมีความพิเศษเฉพาะตัว (Customized product) ส าหรับ
ลูกคา้แต่ละรายท าให้ธุรกิจมีความสามารถในการตอบสนองความคาดหวงัหรือความ ตอ้งการท่ี
เพิ่มข้ึนจากการท่ีลูกคา้สนใจในส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงการปรับปรุงความสัมพนัธ์ระหวา่ง ธุรกิจกบั
ลูกค้าให้ดีข้ึน (Razalli, Abdullah and Yusoff, 2012 pp. 33-41) และยงัช่วยเพิ่มความรวดเร็วใน
การให้บริการ (Speed of service) การใช้หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สามารถปรับปรุง
กระบวนการ ท างานโดยมุ่งเน้นท่ีการตอบสนองความต้องการของลูกค้าจะต้องรวดเร็วและ
ถูกตอ้งโดยเฉพาะการตอบสนองแบบให้บริการหรือตอบสนองกบัลูกคา้ทนัที (Real time) เช่น 
ระบบการสั่งสินคา้มีการเช่ือมโยงระบบต่างๆทั้งในฝ่ายรับการสั่งซ้ือ  (Order fulfillment) ฝ่ายขาย 
(Sales department ) ฝ่ายบญัชี (Accounting department) ฝ่ายสินคา้คงคลัง (Inventory)และฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการให้เครดิตกบัลูกคา้ (Credit authorization) และยงัช่วยในการรวบรวมรายละเอียด
ต่างของลูกค้า (Gathering more comprehensive customer profiles) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ได้
ช่วยให้เพิ่มประสิทธิภาพการท างานของฝ่ายต่างๆในบริษทั ไดม้ากข้ึน เพราะวา่การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ ช่วยการจดัการ เก่ียวกบัขอ้มูลของ ลูกคา้ท่ีมีอยู ่ไดม้ากข้ึนท าให้ขอ้มูลเก็บอยา่งเป็นระบบ
อย่างเช่ือมโยงข้ึน บริษทัสามารถน าฐานขอ้มูลน้ีมาใช้ในระบบต่าง ๆได้ และยงัช่วยในการลด
ต้นทุนในด้านการขายและการจัดการ (Decrease general sales and marketing administration 
costs) การลดลงของตน้ทุนการด าเนินงานนั้นมาจากใชห้ลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เน่ืองจากv’
องค์กรธุรกิจมีระบบการจดัการท่ีเน้นในเร่ืองการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกค้าและ ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากข้ึน ท าให้องค์กรไม่สูญเสีย
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ตน้ทุนในการดึงลูกคา้กลบัเป็นลูกคา้ ขององคก์รอีกและตดักระบวนการท่ีไม่จ  าเป็นและกิจกรรม
ท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได้ และยงัช่วยในการสร้างมูลค่าเพิ่ม (Value added)ให้กับลูกค้าในปัจจุบัน 
ลูกคา้นั้นพยายามแสวงหาความพึงพอใจ สูงสุดจากสินคา้และบริการ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจึง ไม่ใช่
แค่คุณค่า อีกต่อไปแต่ต้องการคุณค่าเพิ่มท่ีท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกมากกว่าความพอใจ ซ่ึง
ผูป้ระกอบการ ควรสร้างคุณค่าเพิ่มให้กบัสินคา้และบริการ โดยผา่นห่วงโซ่คุณค่า (Value chain) 
ทั้งในส่วนห่วงโซ่ของคู่ค้า (Supply chain) และในส่วนของความต้องการของลูกค้า (Demand 
chain) เพื่อท าให้เกิดการบูรณาการ ท่ีท าให้เกิดมูลค่าเพิ่ม ให้กบัลูกค้าอย่างครบวงจรทั้งระบบ   
จากหลายหน่วย งานเขา้มาเก่ียวขอ้งทั้งภายในองคก์ร และภายนอกองค์กร (Internal and external 
organization)นับตั้งแต่ผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ (Raw materials suppliers) กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกับ
วตัถุดิบ (Material procurement) การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Product designers) การจดัหาอุปกรณ์
ช้ินส่วน (Spare parts suppliers)  การขาย และการตลาด ผูท่ี้ท  าการจดัจ าหน่าย และหน่วยงาน
ลูกคา้สัมพนัธ์ (Contact center)   เป็นตน้ 

โปรแกรมการตลาดสัมพนัธภาพเป็นซอฟต์แวร์ท่ีอนุญาตให้เขา้ถึงแบบเรียลไทม ์ซ่ึงให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัองคก์ร ซพัพลายเออร์การพฒันา และขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีเสนอให้กบับุคคลท่ีสามท่ีสนใจ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการจากองค์กร (Inyang et al., 2018) เป็นการบริหารจดัการอย่างหน่ึง ซ่ึงถูก
ออกแบบมาเพื่อช่วยองค์กรให้สามารถจดัการกระบวนการต่างๆ ภายใน ให้ด าเนินการไดอ้ย่าง
สอดคลอ้ง และตอบสนอง ต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพอใจสูงสุด น ามาซ่ึง
ความภกัดีของลูกคา้ รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน และการท าก าไรในระยะยาว ส าหรับบางคนท่ีเขา้ใจวา่ CRM 
เป็นซอฟต์แวร์ นัน่อาจเป็นเพราะส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ CRM จ าเป็นตอ้งอาศยัเทคโนโลยีมาเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลลูกคา้ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญั ท่ีจะท าให้องค์กรสามารถด าเนินงานเพื่อเอา
อกเอาใจ สร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพ และรวดเร็วข้ึน ซ่ึงถา้จะให้
เห็นภาพชดัข้ึน คงเปรียบเทียบฐานลูกคา้ขององคก์รเป็นเหมือนน ้ าท่ีอยูใ่นถงั ถา้มีรูร่ัวท่ีกน้ถงัน ้ า
จะไหลออกเปรียบได้กบัการท่ีองค์กรจะตอ้งสูญเสียลูกคา้ออกไปอยู่ตลอดเวลา และ CRM คือ
เคร่ืองมือท่ีจะมาลดขนาดรอยร่ัว ขององค์กรให้เล็กลงเท่ากบัองค์กรไดล้ดอตัราการสูญเสียลูกคา้
ให้ต ่าลงนัน่เอง (Assimakopoulos et al., 2011 pp. 17-30) สอดคลอ้งกบัการทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวกบัความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ ในประเทศไทย พบว่า ยงัมีการศึกษา
เก่ียวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้ เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
และวิธีในการสร้างความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเพื่อน าไปสู่ผลการด าเนินงาน
และการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัแนวคิด CRM ไม่ใช่แนวคิดท่ีเหมาะสมและน าไปใช้
ไดก้บัธุรกิจทุกประเภท ธุรกิจบางประเภทไม่จ  าเป็นตอ้งมีฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อรับผิดชอบงาน
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ดา้น CRM การจดัตั้งฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์จะเป็นเพียงเคร่ืองมือเสริมเท่านั้น ประเด็นอยูท่ี่วา่ธุรกิจนั้น
ตอ้งสัมผสักบัลูกคา้ขนาดไหนมากนอ้ยเพียงใด และลูกคา้มีความตอ้งการท่ีหลากหลายหรือไม่ จึง
มีความจ าเป็นในธุรกิจบริการเช่น ธนาคารโรงแรม ร้านอาหาร โรงพยาบาล ดงันั้นธุรกิจท่ีน า
โปรแกรม CRM ไปใช้จึงมีประโยชน์ดังน้ี ประการแรกสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหว่าง
บริษทักบัลูกคา้ กล่าวว่า “ความสัมพนัธ์ท่ีดีและต่อเน่ืองยาวนานไม่ได้เกิดข้ึนชัว่ขา้มคืน แต่เกิด
จากประสบการณ์ท่ีน่าประทบัใจในคร้ังแรกท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัและค่อย ๆ สานสัมพนัธ์กนั
จนเป็นโซ่ทองคลอ้งใจแนบแน่น เสมือนหน่ึงเป็นเครือญาติใกลชิ้ดและหมัน่คอยดูแลรักษามนัไว้
ตลอดนานเท่านาน” ความสัมพันธ์ท่ีก่อให้เกิดมูลค่าระยะยาวของลูกค้า (Customer life time 
value) น้ีเป็นตวัตดัสินวา่ธุรกิจจะเก็บลูกคา้นั้นไวห้รือเปล่า ประการท่ีสอง การรักษาลูกคา้ปัจจุบนั 
หลกัการส าคญัคือ การสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value Added) ให้แก่ลูกคา้ โดยเนน้ลดค่าใชจ่้ายของลูกคา้
เป็นหลกั เช่น ลดกระบวนการท างานของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้ของบริษทัด้วยระบบ One stop 
service ลดของเสียหรือสินคา้ซ่อมแซมให้ลูกคา้ ลดค่าใชจ่้ายในการบริหารงานของลูกคา้ และท า
ให้ลูกคา้เห็นถึงความแตกต่างขององค์กรกบัคู่แข่งขนั ประการท่ีสาม ช่วยในการหาลูกคา้ใหม่ 
หลกัการส าคญัคือ สร้างความพอใจให้ลูกคา้ปัจจุบนั เพื่อใช้เป็นลูกคา้อา้งอิงในการหาลูกคา้ใหม่ 
ดงัท่ีกล่าววา่ “ตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่มากกวา่ตน้ทุนการรักษาลูกคา้เก่าถึง 6 เท่า” ทั้งน้ีตอ้งไม่ท า
ให้ลูกคา้ปัจจุบนัรู้สึกวา่ถูกใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการช่วยองคก์รหาลูกคา้ ประการท่ีส่ี ช่วยในการดึง
ลูกคา้เก่ากลบัมา โปรแกรม CRM ช่วยในการดึงลูกคา้เก่ากลบัมาได้แต่อาจจะตอ้งใช้ระยะเวลา
ยาวนาน เพราะลูกคา้อาจจะภกัดีกบัคู่แข่งในช่วงเวลาท่ีจากไปหลกัส าคญัคือ ตอ้งท าดีท่ีสุดกบั
ลูกคา้ปัจจุบนั แล้วใช้ลูกคา้ปัจจุบนัดึงลูกคา้เก่ากลบัมา โดยเฉพาะลูกคา้ปัจจุบนัท่ีมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้เก่า ประการท่ีหา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความภกัดีกบัองคก์ร โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ในกรณีท่ีบริษทัมีสินคา้จ าหน่ายหลายสายผลิตภณัฑ ์การท่ีลูกคา้ใชบ้ริการขององคก์รรู้สึก
ประทบัใจในทางบวก โอกาสท่ีองคก์รจะเสนอการให้บริการในสายผลิตภณัฑ์อ่ืนหรือซ้ือต่อเน่ือง 
(Cross selling) ไดส้ าเร็จมีมากข้ึน และมีโอกาสท่ีลูกคา้จะซ้ือต่อยอด (Up selling) คือเคยซ้ือของ
ถูกจะเปล่ียนให้ซ้ือของแพงข้ึน ประการท่ีหก สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาลูกคา้ เพราะลูกคา้จะ
บอกปากต่อปากถึงการบริการท่ีดี และสร้างความภกัดี เช่ือมัน่ และมีส่วนร่วมของพนกังานกบั
องคก์ร เน่ืองจากโปรแกรมการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เขา้มามีส่วนร่วมในการพฒันาดา้น
ความรู้ ความสามารถ และทศันคติท่ีดีกบัองคก์ร 

สรุปขอ้มูลดงักล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ การตลาดสัมพนัธภาพเป็นองค์ประกอบหน่ึงใน  
4 รูปแบบ ของแนวคิดการตลาดแบบองค์รวม (Kotler & Keller, 2016, p. 44) โดยการตลาด
สัมพนัธภาพเป็นกลยทุธ์ในการสร้างความพึงพอใจในระยะยาวทั้งสองฝ่าย ระหวา่งฝ่ายท่ีเป็นหลกั
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กบัลูกคา้ ผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ผูก้ระจายสินคา้ และฝ่ายการตลาดอ่ืน ๆ เพื่อท่ีจะด ารงคไ์วซ่ึ้งธุรกิจ และ
การตลาดสัมพนัธภาพเป็นการสร้างความแข็งแกร่งทางเศรษฐกิจและสังคมระหวา่งหลาย ๆ ฝ่าย 
การตลาดสัมพนัธภาพมีความเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์ กบัทุกกลุ่มดว้ยไม่เพียงแต่การบริหาร
สัมพนัธภาพกับลูกค้าเท่านั้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จาก 4 รูปแบบ ประกอบด้วย การสร้าง
ความสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั การสร้างความสัมพนัธ์ตามเง่ือนไขสัญญา การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ย
คุณค่าเพิ่ม และการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะด้าน  นอกจากนั้นยงัตอ้งมีการ
บริหารสัมพนัธภาพซ่ึงจะมี 4 ฝ่ายหลกั คือยงัตอ้งมีการบริหารเชิงสัมพนัธ์กบัหลาย ๆ ฝ่าย คือ 
ลูกคา้ (Customer) พนกังาน (Employees) ฝ่ายการตลาด (Marketing) ช่องทางการจ าหน่าย ผูจ้ดัหา
ว ัต ถุ ดิบ  ผู ้จ ัด จ าห น่ าย  ตัวแทนขาย  ตัวแทน  (Distribution channels, Supplier, Distributor 
Representative sales, Representative) และสมาชิกของชุมชน ฝ่ายการเงิน (Community members, 
Finance department) ผูถื้อหุ้น นกัลงทุน นกัวิเคราะห์ (Shareholders, Investors, Analysts) (Kotler 
& Keller, 2016, p. 44) และการตลาดสัมพนัธภาพท าให้เกิดผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจใน
ระยะยาว ดงันั้นในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัจึงศึกษาตวัแปร การตลาดสัมพนัธภาพ ได้แก่ (1) การจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (2) การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน (3)การจดัการความสัมพนัธ์กบั
พนกังาน (4) การจดัการความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน 
 
การตลาดบูรณาการ 

 
กลยุทธ์ทางการตลาดแบบบูรณาการเป็นการวางแผนท่ีมีประสิทธิภาพอย่างหน่ึงในการ

ท าธุรกิจ การวางแผนท่ีดีจะท าให้ธุรกิจบริการเติบโตอย่างมีแบบแผน ไม่หลงไปกับสภาวะ
เศรษฐกิจ หรือสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนั และยงัท าให้องคก์รนั้นๆมีความชดัเจน  เม่ือ
ต าแหน่งในตลาดขององค์กรชัดเจน ย่อมท าให้การก าหนดกลยุทธ์ต่างๆออกมาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (Christofi et al., 2014) ท่ีพบวา่กรอบบูรณาการเชิงกล
ยุทธ์ส าหรับการตลาดท่ีจะก่อให้เกิดขอ้สรุปท่ีน าพาไปสู่ความสัมพนัธ์ระหว่างการตลาด และ
องคป์ระกอบของผลการด าเนินงาน และยงัสอดคลอ้งกบั McCarthy and Perreault (1996, pp.46-
49) ท่ีกล่าวว่าหลกัการตลาด 4P เรียกอีกอย่างหน่ึงวา่ ส่วนประสมทางการตลาดท่ีนิยมน ามาเป็น
เคร่ืองมือ หรือใชเ้ป็นกลยุทธ์ในการวางแผนการตลาด แต่ตามหลกัของการบริการนั้นจะเก่ียวกบั
ปัจจยัความต้องการของลูกค้า จะเห็นได้ว่าส่วนประสมการตลาด 4P ของ McCarthy นั้น เป็น
ส่วนประกอบท่ีส าคญัตั้งตน้ของส่วนประสมอ่ืนๆ เช่น ส่วนประสมการตลาด 7P  ส่วนประสม
การตลาด 8P  เป็นตน้  (Lazer et al., 1973) Kotler ได้พฒันาแบบจ าลอง 7Ps เพื่อให้ใช้กบัธุรกิจ
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บริการโดยค านึงถึงปัจจยัเพิ่มเติมได้แก่บุคลากรกระบวนการ และส่ิงอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ (Romano และ Ratnatuna, 1995) ส าหรับการบริหารธุรกิจบริการแบบบูรณาการท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจของธุรกิจ ประกอบดว้ยหลกัการ 8P ซ่ึงเป็นหลกัการท่ีใช้ส าหรับการ
วางแผนในแต่ละส่วนใหเ้ขา้กนัอยา่งลงตวัและเหมาะสมโดยเฉพาะธุรกิจบริการ ดงัน้ี 

(1) ผลิตภณัฑ ์Kotler et al. (1996) แบ่งผลิตภณัฑไ์วส้ามระดบั ดงัน้ี ผลิตภณัฑห์ลกั 
 (Core  product)  ผลิตภณัฑ์จริง (Actual  product) ผลิตภณัฑ์ควบ  (Augmented  product) โดยท่ี
ผลิตภณัฑ์หลัก (Core  product) คือแกนประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคแสวงหาเม่ือซ้ือผลิตภัณฑ์ หรือ
ประโยชน์พื้นฐานส าหรับผลิตภณัฑ์ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บจากการซ้ือสินคา้หรือบริการโดยตรง  จน
เกิดความพอใจอย่างท่ีได้คาดหวงัไว ้ผลิตภณัฑ์จริง (Actual  product)  คือส่วนท่ีเป็นลักษณะ
รูปร่างของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีเสนอใหก้บัผูบ้ริโภคท่ีสมารถมองเห็น  หรือรู้สึกได ้ อาจอา้งถึง
ระดบัคุณภาพ คุณสมบติั การออกแบบ ช่ือแบรนด ์และบรรจุภณัฑ ์ผลิตภณัฑ์เสริมอาจรวมถึงการ
บริการผูบ้ริโภค ซ่ึงผลิตภณัฑ์จริงประกอบด้วยคุณลกัษณะส าคญัห้า  ประการ อนัได้แก่ ระดบั
คุณภาพ ลักษณะหรือรูปลักษณ์ (Features) การออกแบบ (Style)  ช่ือตราผลิตภัณฑ์  (Brand  
name) การบรรจุภัณฑ์  (Packaging)  ผลิตภัณฑ์ควบ  (Augmented  product)  คือบริการหรือ
ประโยชน์ท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บควบคู่ไปกบัการซ้ือสินคา้  

นอกจากนั้น Kotler and Keller (2009, p. 787) ได้กล่าวว่าผลิตภณัฑ์ ส่ิงท่ีเสนอขายโดย
ธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็น หรือความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ในการท า
ธุรกิจมีองคป์ระกอบส าคญัคือการบริการ ซ่ึงถือเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีท าใหเ้กิดรายไดห้รือผลตอบแทน
ให้กบัองคก์ร หลกัการวางแผนจึงตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่างๆ เช่น ความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพ 
รูปแบบ การบริการท่ีมีความทันสมัย และสามารถเปรียบเทียบเทียบกับคู่แข่งขันได้หรือไม่ 
อรรถประโยชน์มีคุณค่าในสายตาของลูกค้า การก าหนดกลยุทธ์ด้านการบริการต้องพยายาม
ค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี ประการแรก ความหลากหลายของการบริการ ความหลากหลายของการ
ให้บริการลูกคา้ส่วนมากพอใจท่ีจะเลือกใช้บริการท่ีมีให้เลือกมาก เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั ยกตวัอย่างเช่น บริการดา้นบญัชี บริการดา้นภาษีอากร บริการดา้นการ
ตรวจสอบบญัชี บริการด้านโปรแกรมบญัชีส าเร็จรูป บริการด้านการอบรมทางบญัชีภาษีอากร 
และ บริการดา้นกฎหมาย  ประการท่ีสอง คุณภาพ (Quality) ประสิทธิภาพของการบริการถา้การ
บริการคุณภาพต ่าลูกคา้จะไม่ใช้บริการถ้าการบริการคุณภาพสูงเกินอ านาจใช้บริการจะเลือกใช้
บริการไม่ได้การบริการควรมีคุณภาพเป็นท่ีพอใจของลูกค้ารวมทั้ งคุณภาพการบริการต้อง
สม ่าเสมอและมีมาตรฐานเพื่อสร้างการยอมรับความเช่ือถือ ประการท่ีสาม แบรนด์ (Brands) ส่วน
ประสมของช่ือ  (Name) ค า (Term) เค ร่ืองหมาย  (Sign) สัญลักษณ์  (Symbol) การออกแบบ 
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(Design) หรือส่ิงดังกล่าวรวมกันเพื่อแสดงความแตกต่างของบริการให้แตกต่างไปจากคู่แข่ง 
ประการท่ีส่ี การให้บริการ (Servicing) การให้บริการของเจา้หน้าท่ี การตดัสินใจเลือกใช้บริการ
บางคร้ังข้ึนอยูก่บัการให้บริการท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการกบัท่ีให้บริการดีและ
ถูกใจในปัจจุบนัตราสินคา้ลูกคา้มีแนวโนม้จะเรียกร้องการบริการมากข้ึนเช่นบริการก าหนดการ
ช าระเงินการบริการดูแลสินทรัพยท่ี์มีความปลอดภยัและสามารถตรวจสอบขอ้มูลไดต้ลอดเวลา 
ประการท่ีห้า การรับประกนัสินคา้ (Warranty) เคร่ืองมือท่ีส าคญัในการแข่งขนัโดยเฉพาะการ
สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกค้าฉะนั้นอาจเสนอการรับประกนัเป็นลายลักษณ์อกัษรหรือค าพูด
โดยทัว่ไปเพื่อให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจการรับประกนัสินคา้จะระบุประเด็นส าคญั 3ประเด็นดงัน้ี 
การรับประกนัตอ้งให้ขอ้มูลท่ีสมบูรณ์วา่ลูกคา้จะร้องเรียนไดท่ี้ไหนกบัใครอยา่งไรเม่ือมีปัญหาใน
การรับบริการ การรับประกนัจะตอ้งแจง้ให้ลูกคา้ทราบล่วงหน้าก่อนการใช้บริการให้นกัลงทุน
ทราบถึงสิทธิประโยชน์เม่ือลูกคา้ตดัสินใจใช้บริการ  การรับประกนัจะตอ้งแจง้ระบุเง่ือนไขการ
รับประกนัดา้นระยะเวลาขอบเขตความรับผดิชอบและเง่ือนไขอ่ืน ๆ ใหลู้กคา้ทราบอยา่งชดัเจน 

(2) ราคา ราคาเป็นเหตุผลส าคญัต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือหรือบริการ  
ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบราคาท่ีจ่ายไปกบัการแลกเปล่ียนบางส่ิงท่ีมีคุณค่าหรือผลประโยชน์ท่ี
ได้รับ (Kotler and Keller, 2006) ส่วนทางด้าน Ahmed and Rafiq (1995) ราคาว่าคือความสมดุล
ระหวา่งประโยชน์หรือคุณค่าเม่ือเปรียบเทียบตน้ทุนท่ีเสียไปไม่วา่จะเป็นขององค์กรหรือบุคคล 
Kotler and Armstrong (2009, p.315) ไดก้ล่าววา่ จ  านวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่าย
ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นราคาต้นทุนของลูกค้าจะเปรียบเทียบคุณค่าการบริการกับราคา ถ้าการ
บริการนั้นคุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดงันั้นกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง
คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกค้า การตั้ งราคาขายถือเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญั ซ่ึงนอกจากราคาจะ
สามารถดึงดูดความสนใจของลูกคา้ไดแ้ลว้ การตั้งราคาให้สินคา้หรือบริการยงัเป็นเทคนิคอย่าง
หน่ึงท่ีท าให้ต่อสู้กบัคู่แข่งขนัไดใ้นธุรกิจประเภทเดียวกนัได ้เช่น ก าหนดใหมี้ส่วนลดเม่ือซ้ือตาม
จ านวน ก าหนดราคาตามขนาดและปริมาณของสินคา้และบริการ ตอ้งพิจารณาการยอมรับของ
ลูกค้าในคุณค่าของการบริการต้นทุนการบริการและค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวข้องกับการแข่งขันการ
ก าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงปัจจยัสามประการ ดงัต่อไปน้ี ประการแรกราคาผลิตภณัฑ ์
ส่ิงท่ีก าหนดมูลค่าของการบริการราคาจะเป็นส่ือกลางในการแลกเปล่ียนหมายถึงมูลค่าของการ
บริการนั้นจ านวนหน่ึงหน่วยในรูปของตวัเงินเสมอ ประการท่ีสอง การให้ส่วนลด เป็นส่วนท่ีลด
ให้จากราคาท่ีให้กบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เป็นการส่งเสริมการตลาดเช่นส่วนลดค่าบริการในการใช้
บริการท่ีลูกคา้ท่ีมีปริมาณท่ีมากเพื่อเป็นการจูงใจให้ลูกคา้ไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการส านกังานบญัชีท่ี
อ่ืนโดยการให้ส่วนลดท่ีมากกวา่ ประการสุดทา้ย การขายโดยให้เช่ือ เป็นกิจกรรมทางการเงินเพื่อ
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รองรับการคล่องตวัของการบริการจากส านักงานบญัชีสู่ลูกคา้เพื่อให้ธุรกิจเป็นไปอย่างราบร่ืน
และสม ่ าเสมอยิ่งข้ึน ส าหรับ Verma and Varma (2003) ได้ให้ความเห็นว่าราคาค่อนข้างเป็น
องค์ประกอบท่ียืดหยุน่ในการเปล่ียนแปลงเม่ือเทียบกบัองค์ประกอบส่วนประสมการตลาดอ่ืน ๆ 
นอกจากน้ี Yee et al., (2005) กล่าวว่าส่วนลดราคา (Discount pricing) เป็นกลยุทธ์หน่ึงทาง
การตลาดขององคก์ร จ านวนเงินท่ีผูข้ายยอมลดใหก้บัผูซ้ื้อ ในการด าเนินธุรกิจมกัจะใหส่้วนลดแก่
ผูซ้ื้อในการจูงใจให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการในปริมาณมาก หรือเพื่อจูงใจให้ลูกคา้ท่ี
ซ้ือสินคา้เป็นเงินเช่ือมาช าระหน้ีเร็วข้ึน ส าหรับราคาต ่า (Low price) อาจช่วยเพื่อใช้ในการดึงดูด
ลูกคา้ได ้(Yee et al., 2005) 

(3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย Kotler and Armstrong (2009, p. 365) ไดก้ล่าววา่ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (Place) คือการน าบริการท่ีดีให้ถึงลูกค้า โดยยึดหลักความมีประสิทธิภาพ ความ
ถูกตอ้ง ความปลอดภยั และความรวดเร็ว วิธีให้บริการท่ีสามารถท าให้เกิดผลก าไรมากท่ีสุด ตอ้ง
กระจายการบริการให้ตรงกลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด จากการจดัการช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีใช้ใน
การแสดงหรือน าเสนอการบริการไปยงัลูกคา้ ยกตวัอยา่งเช่น ท่ีตั้งร้านสามารถติดต่อไดส้ะดวก 
หมายถึง ส านกังานบญัชีเป็นสถานท่ีให้บริการกบัลูกคา้ถือไดว้า่เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากใน
การท่ีลูกคา้เดินทางมาใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวก นอกจากน้ีการสนบัสนุนการกระจายตวับริการสู่
ตลาด คือกิจกรรมท่ี เก่ียวข้องกับการเคล่ือนย้ายตัวส านักงานบัญชีไปยังลูกค้าหรือทาง
อุตสาหกรรม Kotler and Armstrong (2009) ในมุมมอง Mitchell (1998) ระบุว่าช่องทางการจดั
จ าหน่าย รวมประเภทขององคก์ร ตลอดจนท่ีตั้งและบรรยากาศอาจเป็นปัจจยัก าหนดท่ีมีผลต่อการ
รับรู้การตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการของลูกคา้ คุณลกัษณะขององคก์รอาจรวมถึงความสะอาดของ
องคก์ร ความรู้สึกปลอดภยัคุณภาพของความพึงพอใจของสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บ และหลงัการ
การท าธุรกรรมรวมถึงการบริการพนักงาน ความรู้และช่ือเสียงขององค์กร  นอกจากน้ีองค์กร
ส านกังานส่วนใหญ่ลงทุนในหลายๆ ช่องทางของกลยุทธ์การกระจายสินคา้หรือบริการ (Doyle, 
2000) 

(4)  การส่ือสารการตลาด การส่ือสารทางการตลาดประกอบด้วยการผสมผสานท่ี
เฉพาะเจาะจงของการโฆษณาการขายส่วนบุคคลการส่งเสริมการขาย และการประชาสัมพนัธ์ การ
ส่งเสริมการขายเหล่าน้ีรวมถึงการน าเสนอท่ีไม่เป็นส่วนตัว หรือการน าเสนอด้วยปากเปล่า
แรงจูงใจระยะสั้ นเพื่อส่งเสริมการซ้ือหรือการสร้างส่ิงท่ีดีความสัมพันธ์โดยช่องทางการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีดี (Kotler and Keller, 2006) ต่อมา Kotler and Keller (2012, p. 500) อธิบายว่า
การส่ือสารการตลาด (Promotion) หัวใจส าคัญของการส่งเสริมการตลาดคือ ท าอย่างไรให้
สามารถขายบริการให้ไดม้ากท่ีสุด การส่งเสริมการขายจึงมีบทบาทส าคญั การส่ือสารการตลาด 
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การประชาสัมพนัธ์ การโฆษณา การแจกแถมการจดัแสดงสินคา้โดยใชเ้จา้หนา้ท่ีการตลาดบริการ
และการใช้สายสัมพนัธ์ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งบริษทัส านกังานบญัชีและลูกคา้เพื่อ
สร้างทศันคติและพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารโดยใชเ้จา้หน้าท่ีการตลาดแจง้ข่าวแก่ลูกคา้ท่ีมีแนว
โนว้ท่ีจะเป็นลูกคา้ใหม่จูงใจเพื่อให้เกิดการสร้างความมัน่ใจให้กบัองคก์รเพื่อให้เป็นท่ียอมรับของ
ลูกคา้จะกระตุน้ใหลู้กคา้หนัมาใชบ้ริการมีอยูห่ลายวธีิ ดงัน้ี  

วิธีท่ีหน่ึง โดยการโฆษณา (Advertising) รูปแบบของการจ่ายเงินเพื่อการส่งเสริมท่ีไม่ใช่
บุคคลซ่ึงจะตอ้งเสียค่าใช้จ่ายในการโฆษณาและเป็นการจูงใจเก่ียวกบับริการหรือความคิดการ
โฆษณาจึงประกอบดว้ยการติดต่อส่ือสารโดยใช้ส่ือ (Media) ส่วนใหญ่จะเป็นการติดต่อส่ือสาร
กบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจ านวนมาก (Mass selling) เป็นการเสนอบริการซ่ึงอาจอยูใ่นรูปแบบการแจง้
ข่าวสารการจูงใจให้เกิดความต้องการหรือการเตือนความทรงจ า ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายส าหรับส่ือ
โฆษณาการโดยก าหนดวัตถุประสงค์ในการโฆษณา (Setting the advertising objectives) 
วตัถุประสงค์ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication objectives) เพื่อแจง้ข่าวสาร (Inform)  เพื่อ
จูงใจให้เกิดความตอ้งการ (Persuade) เพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) โดยมิไดอ้าศยัตวับุคคลใน
การน าเสนอหรือช่วยในการขาย แต่เป็นการใช้ส่ือโฆษณาประเภทต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วิทย ุ
หนังสือพิมพ์ นิตยสาร ป้ายโฆษณา อินเตอร์เนท (Internet) ส่ือโฆษณาเหล่าน้ีจะสามารถเขา้ถึง
ผูบ้ริโภคเป็นกลุ่มใหญ่ เหมาะส าหรับความตอ้งการกระจายตลาดกวา้ง (Kotler and Keller, 2012) 

วิธีท่ีสองการส่งเสริมการขาย (Sales promotion) เป็นกิจกรรมท่ีท าหน้าท่ีช่วยพนักงาน
ขายและการโฆษณาในการขาย การส่งเสริมการขายเป็นการกระตุน้ผูบ้ริโภคให้เกิดความตอ้งการ
ในการเลือกใช้บริการ การส่งเสริมการขายจดัท าในรูปของการแจกของตวัอยา่ง แจกคูปอง ของ
แถม การใชแ้สตมป์เพื่อการชิงโชคแจกรางวลัต่างๆ เป็นตน้ (Kotler and Keller, 2012) 

วธีิท่ีสามการจดังานแสดงและการจดักิจกรรมกบัลูกคา้ (Events and experiences) เป็นการ
การออกแสดงสินคา้หรือบริการในงานประชุม สัมมนา นิทรรศการ การจดักิจกรรมพิเศษ เช่น 
งานเล้ียง การท่องเทียว แก่ลูกคา้ เพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคา้ให้เห็นผลประโยชน์จากตรา
สินคา้ของส านกังานบญัชีและเนน้ขอ้มูลข่าวสารในการลงทุนการเปิดตวับริษทัหลกัทรัพยใ์หม่มี
วตัถุประสงคเ์พื่อตอ้งการโฆษณาท่ีออกสู่ตลาดใหม่ เพื่อเรียกร้องความสนใจปัจจุบนัมีหน่วยงาน
จดัแสดงโชว์รูมเพื่อให้ผูส้นใจได้สอบถามรายละเอียดและบริการทางด้านต่างๆณจุดแสดง
ตลอดจนประชาสัมพนัธ์ให้ทราบถึงขอ้มูลเพิ่มเติมและแสดงสาธิตประสิทธิภาพในระบบการ
บริการความสามารถพิเศษในการท างานและคุณภาพของบริการ (Kotler and Keller, 2012) 

ประการท่ีส่ีการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relation) ในปัจจุบนัธุรกิจมกัสนใจ
ภาพพจน์ของกิจการ ธุรกิจไดใ้ชเ้งินจ านวนมากเพื่อสร้างช่ือเสียงและภาพพจน์ของกิจการ องคก์ร
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ธุรกิจส่วนใหญ่ไม่ได้เน้นท่ีการแสวงหาก าไร (Maximize profit) เพียงอย่างเดียว ต้องเน้นท่ี
วตัถุประสงค์ของการให้บริการแก่สังคมดว้ย (Social objective) เพราะความอยูร่อดของธุรกิจจะ
ข้ึนอยู่กบัการยอมรับของกลุ่มผูบ้ริโภคในสังคม ถ้าหากกลุ่มผูบ้ริโภคต่อตา้นหรือมีความคิดว่า
ธุรกิจแสวงหาผลประโยชน์ให้กบัตนมากจนไม่ค  านึงถึงสังคมจะสร้างภาพพจน์ท่ีไม่ดีขององคก์ร
ธุรกิจ ส านกังานบญัชีตอ้งส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองค์กรโดยการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี
โดยการเผยแพร่ข่าวสารท่ีดีสร้างภาพพจน์ของการเป็นบริษทัส านกังานบญัชีท่ีดี (Good corporate 
image) โดยสร้างเหตุการณ์และเร่ืองราวท่ี ดีการประชาสัมพันธ์ท าหน้าท่ี ต่อไป น้ีสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีในองคก์รกบัลูกคา้เผยแพร่บริษทัส านกังานบญัชีเป็นการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการ
บริการ การติดต่อส่ือสารโดยจะรวมการติดต่อส่ือสารใหเ้กิดความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการท่ีดีการ
แนะน าเป็นการจดัหาค าแนะน าทั่ว ๆ ไปแก่ส านักงานบัญชีถึงท่ีเกิดข้ึนในสังคม (Kotler and 
Keller, 2012) 

ประการท่ีห้ากระบวนการ (Process) เป็นการสร้างสรรค์และการส่งมอบส่วนประกอบ
ของผลิตภณัฑ์โดยอาศยักระบวนการท่ีวางแผนมาเป็นอย่างดี กลยุทธ์ท่ีส าคญัสาหรับการบริการ 
คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการบริการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพในกาส่งมอบรวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติัการ เพื่อท่ีพนักงานจะได้ไม่เกิดความ
สับสน ท างานได้อย่างถูกต้องและมีแบบแผนเดียวกันและงานท่ีได้ตอ้งดีมีประสิทธิภาพและ
คุณภาพ (Kotler and Keller, 2012) 

ประการท่ีหกการตลาดแบบปฏิสัมพนัธ์ (Interactive markering) ใช้ส่ือในการติดต่อกบั
ลูกคา้โดยมีการโตต้อบไปมาได ้เป็นการส่ือสารสองทาง (Kotler and Keller, 2012) 

ประการท่ีเจ็ดการตลาดแบบปากต่อปาก (Word-of-month marketing) การส่ือสารจาก
บุคคลสู่บุคคลโดยลูกคา้ผูท่ี้เคยใช้บริการแล้วมีความประทบัใจบอกเล่าต่อผูอ่ื้นต่อ บุคคลท่ีใช้
วิธีการบอกต่อแบบปากต่อปากเป็นคนท่ีมีบุคลิกมีลักษณะท่ีน่าเช่ือถือ หรือมีวิชาความรู้ (Ali, 
1999) 

ประการท่ีแปดการขายโดยใช้พนักงาน เป็นการเสนอขายสินค้าแบบเผชิญหน้ากัน 
พนกังานขายตอ้งเขา้พบปะกบัผูซ้ื้อโดยตรงเพื่อเสนอขายบริการ ซ่ึงเป็นคนกลางซ่ึงน าลูกคา้และ
บริษทัส านกังานบญัชีมาพบกนัจดัหาขอ้มูลให้ลูกคา้หรือเจรจาให้เกิดการใชบ้ริการไดแ้ก่การขาย
โดยบุคคลซ่ึงสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกาใหค้วามหมายของการขายโดยบุคคลวา่การเสนอ
บริการดว้ยการเสนอค าพูดการสนทนากบัผูมุ้่งหวงัคนหน่ึงหรือหลายคนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ท าการส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหนา้ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีการตลาดและลูกคา้ท่ีมีอ านาจตดัสินใจใช้
บริการจากความหมายของการขายโดยบุคคลเป็นลกัษณะการติดต่อแบบสองทางการขายโดย



41 
 

 

บุคคลจะมีลกัษณะดงัน้ี เป็นการใหเ้จา้หนา้ท่ีการตลาดออกไปพบกบัลูกคา้หรือมุ่งหวงัเพื่อชกัชวน
ให้มาใช้บริการของส านักงานบัญชี  เป็นการชักจูงโดยเจ้าหน้าท่ีการตลาดต้องใช้ความรู้
ความสามารถใชศิ้ลปะการขายชกัจูงจูงใจให้ลูกคา้เกิดความตอ้งการใชบ้ริการ เป็นการสร้างความ
พอใจกับบุคคลสองฝ่ายคือการบริการนั้นจะต้องค านึงถึงความต้องการของลูกค้า (Customer 
orientation) นั่นคือการบริการนั้ นสามารถสนองความต้องการของลูกค้าได้มากท่ีสุดและ
ขณะเดียวกนัการบริการจะตอ้งให้บรรลุวตัถุประสงค์ของกิจการดว้ยการส่งเสริมการตลาดโดย
การขายโดยใชพ้นกังานเป็นวธีิท่ีดีท่ีสุด แต่เสียค่าใชจ่้ายค่อนขา้งสูง (Kotler and Keller, 2012) 

 (5) ดา้นบุคคล (People) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อใหส้ามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ สัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หน้าท่ีผู ้
ให้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา สามารถสร้าง
ค่านิยมให้กับองค์กรใช้พนักงานท่ีมีวุฒิไม่ต ่ากว่าปริญญาตรีทางด้านบญัชี มีความรักในงาน
บริการ สามารถท างานเป็นทีมและเขา้กบัเพื่อนร่วมงานคนอ่ืนไดดี้ อ่านเอกสารบญัชีท่ีจดัท าเป็น
ภาษาต่างประเทศไดเ้ขา้ใจ ส่งเสริมการอบรมและพฒันาบุคลากรในองค์กร มีการน าระบบ Key 
Performance Indicator (KPI) มาก าหนดเป้าหมายในการปฏิบัติงาน และสร้างแรงจูงใจในการ
ท างาน มีการปรับเพิ่มเงินเดือนเพื่อเป็นก าลงัใจหากไดรั้บวุฒิเพิ่ม  ดงันั้นการมีส่วนร่วมของบุคคล
จึงเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างอิทธิพลและสร้างแรงบันดาลใจแก่องค์กร (Svoboda and 
Harantova, 2015) 

(6) กระบวนการบริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 
และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ จดัใหมี้การจดัท าคู่มือมาตรฐานในการท างานเพื่อใหเ้กิด
การท างานเป็นระบบเดียวกนัท าใหส้ามารถควบคุม คุณภาพของงาน หวัหนา้งานจะตอ้งหมุนเวยีน
ท าหน้าท่ีในการให้การอบรมแก่พนกังานในเร่ืองของบญัชีหรือกฏหมายธุรกิจหรือกฏหมายภาษี
อากรท่ีเปล่ียนแปลง สามารถแบ่งพิจารณาออกเป็นสองส่วน คือลูกคา้ จดัให้มีการดูแลลูกคา้อยา่ง
ใกลชิ้ดและมีช่องทางท่ีลูกคา้สามารถติดต่อกบัส านกังานไดอ้ย่างสะดวก ก าหนดตวับุคลากรท่ีมี
หนา้ท่ีรับผิดชอบและแจง้ให้กบัลูกคา้ทราบ กระบวนการบริการจึงเก่ียวขอ้งกบัระบบการบริหาร
ทั้งหมดท่ีใหบ้ริการโดยผูใ้หบ้ริการ (Kotler et al., 2002) 

(7) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นแสดงให้ เห็นถึงลักษณะทาง
กายภาพและการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทั้ง
ทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่ง
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กายสะอาด เรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์
อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ เพื่อเน้นความเป็นส านกังานท่ีทนัสมยั มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการ
ปฏิบติังาน พนกังานทุกคนจะมีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส าหรับใชง้านตั้งอยูบ่นโต๊ะของตนเอง เอกสาร
ท่ีใชส้ าหรับติดต่อกบัลูกคา้ตอ้งเป็นกระดาษหรือซองท่ีมีช่ือและท่ีอยูข่องส านกังานอยู่ดว้ยเสมอ
และเพื่อให้สามารถรองรับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีเป็นชาวต่างชาติ จะให้มีการพิมพ์ข้อมูล
ภาษาองักฤษและภาษาจีนในแผ่นพบั (Brochure) ดว้ย ส่วนขอ้มูลและบทความใน Website ก็จะ
จดัให้มีภาคภาษาองักฤษดว้ย ธุรกิจบริการจึงมีสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ (Teeroovengadum et al., 2016) 

(8) ประสิทธิภาพและคุณภาพ (Efficiency and quality) จะเป็นความพยายามในการท าให้
ตน้ทุนรวมของการบริการต ่าลง โดยการตดัค่าใชจ่้ายต่าง ๆ หรือลดกระบวนการบางอยา่งลง แต่
ธุรกิจจะต้องระลึกไวเ้สมอว่าจะต้องไม่ตัดในส่วนท่ีอาจท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจได ้
ส าหรับ การสร้างคุณภาพ เป็นความพยายามในการสร้างความแตกต่างและสร้างความภกัดีของ
ลูกคา้  แต่การเพิ่มคุณภาพมกัตอ้งแลกมาดว้ยตน้ทุนสูง ในขณะท่ีคุณภาพเป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั
วา่จะตอ้งไดต้ามท่ีไดจ่้ายเงินไปยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมากโดยเปรียบเทียบกบัมูลค่าของเงิน
ท่ีลูกคา้จ่าย ก็ยิ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจยิ่งข้ึน ๆ การเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้
ได้ผลดีนั้น จะท าให้องค์กรสามารถลดตน้ทุนการผลิตได้ นอกจากน้ีคุณภาพการบริการนั้นจะ
สามารถสร้างความแตกต่างกบัคู่แข่งขนั และสร้างความภกัดีต่อสินคา้ได ้อยา่งไรก็ตามการท่ีจะ
ลงทุนเก่ียวกบัการปรับปรุงคุณภาพนั้น หากปราศจากความเขา้ใจในเร่ืองเก่ียวกบัการเพิ่มข้ึนของ
ตน้ทุนและการเพิ่มข้ึนของรายไดแ้ลว้จะท าใหเ้กิดผล ทางดา้นความเส่ียงข้ึนมา 

การวิจัยคร้ังน้ี ผู ้วิจ ัยจึงได้ใช้มิติการวดัส่วนประสมทางการตลาดท่ีนิยมน ามาเป็น
เคร่ืองมือ ตามแนวคิดของ McCarthy and Perreault (1996, pp. 46-49) ท่ีใช้เป็นกลยุทธ์ในการ
วางแผนการตลาด ซ่ึงหลกัการใชคื้อการวางแผนในแต่ละส่วนให้เขา้กนัอยา่งลงตวัและเหมาะสม 
โดยวดัส่วนของการรับรู้ของลูกคา้ท่ีเกิดจากบริการท่ีไดรั้บจริงเพื่อตดัความล าเอียงท่ีเกิดจากความ
คาดหวงัออกไป การใช้เคร่ืองมือในการสร้างกิจกรรมทางการตลาด และประกอบกบัโปรแกรม
ทางการตลาดบูรณาการ ในการสร้าง ส่ือสารส่งมอบคุณค่าส าหรับผูบ้ริโภค (Lovelock and Wirtz, 
2007)โปรแกรมทางการตลาด ประกอบด้วย การตดัสินใจในการใช้กิจกรรมทางการ ตลาดเพื่อ
ส่งเสริมคุณค่า จากกิจกรรมทางการตลาดมาจากหลาย ๆ แบบ ในอดีตกิจกรรมทางการ ซ่ึงเป็น
กลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดซ่ึงองคก์รมีการใชเ้พื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษา
ตวัแปรในงานวิจยัคร้ังน้ีประกอบด้วย 4 ตวัแปรคือ (1) ผลิตภณัฑ์ (2) ราคา (3) ช่องทางการจดั
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จ าหน่าย (4) ส่ือสารการตลาด (5) บุคลากร (6) กระบวนการบริการ (7) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
และ (8) ประสิทธิภาพและคุณภาพ 
 
การตลาดภายในองค์กร 

 
การตลาดภายในองค์กรเป็นแนวคิดทางการบริการท่ีมีความส าคญัมากต่อองค์กรธุรกิจ

บริการท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ภายนอกท่ีเขา้มารับบริการ ปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงทางธุรกิจ 
องคก์รต่างๆ จึงมีความจ าเป็นท่ีตอ้งท าการตลาดภายในและภายนอกองค์กรไปพร้อมกนั การท า
การตลาดองค์รวมจึงมีความส าคญัมากในการท าธุรกิจในปัจจุบนัเพื่อใช้บริหารธุรกิจไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ การตลาดภายในจึงมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง Berry, Hensel and Burke (1976) ได้
น าแนวคิดการตลาดภายในมาใช้เป็นรายแรก  และตามด้วย Sasser and Arbeit (1976), George 
(1977), Thompson, Berry and Davidson (1978), และ Murray (1979) ถึงแมว้่าบุคคลเหล่าน้ีจะได้
เสนอแนวคิดการตลาดภายในไว ้แต่ยงัไม่ไดมี้การน าแนวคิดดงักล่าวมาใชจ้ริงจงั เป็นแค่เพียงการ
น าเสนอในรูปแบบ บทความวิชาการ โดย Sasser and Arbeit (1976) ไดใ้ห้ความหมายการตลาด
ภายไว ้ดงัน้ี “การมีมุมมองท่ีจะเปรียบเทียบงานเหมือนกบัผลิตภณัฑ์ และเปรียบเทียบพนกังาน 
เหมือนกับลูกค้าภายใน ท่ีจะผลักดันให้ผูบ้งัคบับญัชามีความทุ่มเทท่ีจะดูแลเอาใจใส่งานของ 
ลูกคา้ภายในเทียบเท่ากบัความตอ้งการของลูกคา้ภายนอกหรือผูซ้ื้อบริการ” ความหมายท่ี Sasser 
and Arbeit (1976) ได้ให้ไว้ยงัไม่ได้รับความสนใจมากนัก  จนกระทั่ง Berry (1981) ได้น ามา
เผยแพร่และให้ความหมายการตลาดภายในไวจ้นเป็นท่ีนิยม และกล่าวถึงกันอย่างมาก ซ่ึง
ความหมายการตลาดภายในท่ีไดใ้ห้ไวน้ั้นเกิดจากสมมติฐานท่ีว่า “การท่ีจะมีลูกค้าท่ีมีความพึง
พอใจได้นั้น จะต้องมีพนักงานท่ีพึงพอใจด้วยเช่นกัน” และได้น าเสนอความหมายการตลาด
ภายใน คือ “เปรียบเทียบพนักงานเหมือนกับลูกค้าภายใน เปรียบเทียบเร่ืองงานเหมือนกับ
ผลิตภณัฑ์ภายใน ท่ีจะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑ์ภายในสามารถตอบสนองความจ าเป็น (Needs) และ 
ความตอ้งการ (Wants) ของลูกคา้ภายในจนท าให้เกิดเป็นความพึงพอใจในงาน ซ่ึงองคก์รจะ ตอ้ง
ก าหนดประเด็นดงักล่าวไวใ้นเป้าหมายขององคก์รดว้ย” 

ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการจดัการประสิทธิภาพขององคก์รถือวา่การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็น
กลยุทธ์ท่ีเหมาะสมส าหรับการปรับปรุง อีกทั้ งเพิ่มประสิทธิภาพทรัพยากรมนุษย์ได้อีกด้วย 
รวมทั้งเป็นแรงจูงใจให้กบัองคก์ร เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของพนกังานให้ดียิ่งข้ึน 
(Ramos & Caeiro, 2010) แนวคิดการตลาดภายในนั้ น Berry, Hensel และ Burke (1976) เป็นผู ้
ริเร่ิมเสนอแนวคิดการตลาดภายในองค์กร ไดใ้ห้ความส าคญักบัการสร้างแรงจูงใจและความพึง
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พอใจแก่พนักงานขององค์กรเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจคุณภาพของบริการท่ีพนักงาน
น าเสนอให้กับลูกค้า อนัเน่ืองมาจากการให้บริการท่ีดีอย่างสม ่าเสมอตลอดจนเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ในการปฏิบติังานท่ีดีและเพียงพอต่อการให้บริการ ยิ่งไปกว่านั้นการตลาดภายในจะให้
ความส าคัญกับพนักงานเปรียบเสมือนเป็นลูกค้าภายใน และให้ความส าคัญกับภาระงานท่ี
พนกังานกระท าเปรียบเสมือนเป็นผลิตภณัฑ์ และในขณะเดียวกนัองคก์รก็พยายามท่ีจะน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์และการบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ต่อมา Berry 
(1981) ไดน้ าเสนอแนวคิดการตลาดภายในมาใช้ในองคก์ร เร่ิมจากการออกแบบงาน การก าหนด
ลกัษณะงาน การสรรหาพนกังาน การคดัเลือก การจ่ายค่าตอบแทน และยกยอ่ง ให้เกียรติพนกังาน 
ซ่ึงถือเป็นเร่ืองส าคญั การออกแบบงานและกิจกรรมอ่ืนๆ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัพนกังาน 
อนัจะเป็นผลให้พนกังานเกิดความพึงพอใจ และเป็นผลให้พนกังานอยูใ่นองค์กรไดน้านข้ึน ผล
การท างานและผลผลิตขององค์กรเพิ่มข้ึน อนัจะน าไปสู่การสร้างคุณค่าของการบริการ หรือ
บริการท่ีมีคุณภาพ ผลท่ีติดตามคือ ความพึงพอใจของลูกคา้  

จากแนวคิดการตลาดภายในของ Berry (1981) ส่งผลกระทบต่อแนวคิดการตลาดบริการ
ท่ีหันมา ให้ความส าคญักบัความพึงพอใจของพนกังาน จึงเกิดแนวคิดใหม่ท่ีวา่ ส่ิงท่ีลูกคา้ซ้ือ คือ 
แรงงาน หรือผลการปฏิบติังานของมนุษย ์ท าให้เกิดการจดัการพนกังานรูปแบบใหม่ท่ีจะสามารถ
ดึงดูด และรักษาให้พนกังานเกิด ความภกัดีต่อองคก์ร รวมทั้งจูงใจพนกังานให้บริการลูกคา้อยา่งมี
คุณภาพ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะกลายเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จของธุรกิจบริการท่ีสามารถสร้างความ
แตกต่าง ด้านคุณภาพบริการได้เหนือกว่าคู่แข่งขัน  สาเหตุส าคัญท่ีท าให้ธุรกิจบริการ ให้
ความส าคญักบัการสร้างความแตกต่าง ดา้นคุณภาพบริการ เพราะลูกคา้มีความ คาดหวงัและความ
ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดี จากพนกังาน และธุรกิจบริการมีความ คาดหวงัให้พนกังานปฏิบติัหนา้ท่ี
ไดอ้ย่างมี ประสิทธิภาพดว้ยความสามารถของตนเอง และยงัมีความคาดหวงัให้พนักงานมีการ
พฒันาความสามารถของตนเองอยา่งต่อเน่ือง เพื่อท่ีจะปฏิบติังานบริการท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ ซ่ึงสอดรับกับแนวคิดของ Grönroos (1981) ได้ให้ความหมาย การตลาดภายในไวด้ังน้ี 
“การตลาดภายในมีผลกระทบต่อ พนกังานและมีผลต่อการสร้างแรงจูงใจให้ พนกังานมีจิตส านึก
ถึงลูกคา้และมุ่งเน้นให้ ความส าคญักบัตลาด รวมทั้งการมีจิตส านึก ถึงการขาย โดยใช้เคร่ืองมือ
การตลาดภายในและการประยุกต์ใช้กิจกรรมการตลาดภายใน”  ทางด้าน Winter (1985) ได้ให้
ความหมาย การตลาดภายในไวด้งัน้ี “การสนบัสนุน การให้ความรู้ และ การจูงใจพนกังานใหเ้กิด
ความมุ่งมัน่ท่ีจะ ปฏิบติังานให้บรรลุตามวตัถุประสงค์ของ องค์กรโดยมีกระบวนการท่ีจะท าให้
เกิด ความเข้าใจ และตระหนักถึงคุณค่าและ สามารถน าไปปฏิบัติใช้ได้อย่างเป็นรูปธรรม” 

Christopher (1991, อา้งถึงใน Varey and Lewis, 1999) ไดใ้ห้ความหมายการตลาดภายในไวด้งัน้ี 
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“การตลาดภายในเป็นกิจกรรมท่ีส าคญัส าหรับใช้ในการพฒันาองค์กรให้เห็นความส าคญัของ
ลูกคา้ภายในเป็นส าคญั”  

นอกจากน้ี Ballantyne (2000) ได้ให้ความหมายการตลาดภายในไวด้ังน้ี  “การตลาด
ภายในเป็นการน าการตลาดไปใชภ้ายในองคก์รโดยมีกลุ่มเป้าหมาย คือ พนกังานให้มีความสนใจ
ในกิจกรรมการตลาดภายใน เพื่อท่ีจะให้เกิดเป็นโอกาสในการพฒันาผลการปฏิบติังานต่อลูกคา้
ภายนอก” Ahmed and Rafiq (2002) ได้ สังเคราะห์แนวคิดการตลาดภายในของ Berry, Hensel 
and Burke (1976); Sasser and Arbeit (1976); George (1977); Thompson, Berry and Davidson 
(1978); Murray (1979); Berry (1981); Grönroos (1981) ; Winter (1985); แ ล ะ  Berry and 
Parasuraman (1991) จนได้องค์ประกอบของแนวคิด การตลาดภายใน 5 ประการ คือ การจูงใจ
และความพึ งพอใจของพนักงาน  (Employee motivation and satisfaction) การมุ่ ง เน้น ให้
ความส าคัญกับ ลูกค้า และความ  พึ งพอใจของลูกค้า (Customer orientation and customer 
satisfaction) การท างาน ร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ (Inter-functional co-
ordination and integration) วิธีการทางการตลาดน า มาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร (Marketinglike 
approach to the above) การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองค์กรหรือการน ากลยุทธ์ระดบัหน้าท่ีไป
ปฏิบติัใช้ (Implementation of specific corporate or functional strategies) และไดส้รุปความหมาย 
การตลาดภายในได้ดงัน้ี “การตลาดภายใน คือ ความพยายาม ท่ีมีการวางแผนท่ีจะใช้เคร่ืองมือ
ทางการ ตลาดเพื่อกระตุน้ให้พนกังานเกิดแรงจูงใจ และเพื่อท่ีจะน ากลยุทธ์องค์กรไปปฏิบติัใช ้
อยา่งมีประสิทธิภาพท่ีจะส่งผลดีต่อลูกคา้ ขององคก์ร”  ดงันั้น Berry and Parasuraman (1991) ได้
สรุปความหมายของการตลาดภายในไว ้ดงัต่อไปน้ี “การตลาดภายในเป็นการดึงดูด การพฒันา 
การจูงใจ และการรักษาพนกังาน โดยใชง้านเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัท่ีท าให้ พนกังานเกิดความพึง
พอใจ โดยมีการเปรียบเทียบงานท่ีองคก์รจะมอบหมายให้แก่พนกังานเป็นเหมือนกบัผลิตภณัฑ์ท่ี
องค์กรเสนอขาย ดงันั้น การตลาดภายในจดัเป็นปรัชญา การดูแลพนักงานท่ีมีการเปรียบเทียบ
พนักงานเหมือนกบัลูกคา้คนหน่ึงและมีการก าหนด กลยุทธ์ท่ีจะมอบหมายงานท่ีเปรียบเหมือน 
กบัผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมและตรงกบัความ ตอ้งการของมนุษยห์รือพนกังานขององคก์ร” 

การตลาดภายในตามแนวคิดการตลาดภายในของ Berry (1981) และ Grönroos (1985) ท่ี
กล่าววา่พนกังานเปรียบเหมือนกบัลูกคา้การตลาดภายในเพื่อให้พนกังานแต่ละฝ่ายส่งมอบคุณค่า
การบริการซ่ึงกนัและกนั จะส่งผลต่อการส่งมอบคุณค่าการบริการให้กบัลูกคา้ และตามแนวคิด
การตลาดภายในของ Kotler and Keller (2009) ท่ีกล่าวว่าการตลาดภายในเป็นการตลาดท่ีองค์กร
สามารถบรรลุเป้าหมายโดยการน าบริการและส่ือสารคุณค่าไปยงัตลาดเป้าหมายอย่างมี
ประสิทธิผลท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัองค์กรท่ีบริหารการตลาด  การน าแนวคิดเร่ืองการตลาดภายใน
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มาใชจ้ดักิจกรรมในองคก์รธุรกิจบริการ เสนอไวด้งัน้ี ประการแรก การฝึกอบรม เพื่อเปล่ียนแปลง
ทศันคติในการให้บริการแก่ลูกคา้ การให้บริการแก่ลูกคา้เป็นการอบรมเพื่อจูงใจให้เกิดจิตส านึก
ในการให้บริการแก่ลูกค้า การฝึกอบรมเพื่อจูงใจพนักงานในการสร้างจิตส านึกในหน้าท่ีการ
ให้บริการควบคู่ไปกบัจิตส านึกในการสร้างและพฒันาทกัษะในการให้บริการในดา้นต่างๆ เช่น
การส่ือสาร หรือทกัษะอ่ืนๆ ท่ีจ าเป็นส าหรับการให้บริการ ประการท่ีสอง การจดักิจกรรมการ
สนับสนุนของฝ่ายบริหาร เพื่อสนับสนุนและจูงใจพนักงานด้วยการจดักิจกรรมสนับสนุนการ
ท างานของพนักงานในองค์กร การสอนงาน การส่ือสารและการประสานงาน การจดักิจกรรม
อ านวยความสะดวกใหก้บัพนกังาน การจดักิจกรรมสนบัสนุนของฝ่ายบริหารจะจูงใจใหพ้นกังาน
ในองค์กรมีความรู้สึกพอใจและรับรู้ถึงสภาพการท างานท่ีเอ้ือต่อการให้บริการลูกคา้ ประการท่ี
สาม การส่ือสารและการประชาสัมพัน ธ์ภายในองค์ก ร กิจกรรมการส่ือสารและการ
ประชาสัมพันธ์ข่าวสาร ข้อมูล นโยบายและข้อร้องเรียนต่างๆ ของพนักงานในองค์กรผ่าน
เคร่ืองมือหลายๆ อยา่ง เพื่อพนกังานในองค์กรเกิดความเขา้ใจและน าไปสู่การปฏิบติังานไดอ้ย่าง
ถูกตอ้ง ลดปัญหาการผดิพลาดในการท างานและลดปัญหาความขดัแยง้ภายในองคก์ร ประการท่ีส่ี 
การแบ่งส่วนตลาดภายในองค์กร การจดัการแบ่งหน้าท่ีของพนักงานภายในองค์กร โดยอาศยั
ขอ้มูลจากบุคลากรขององค์กรเองเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลกบัผูบ้ริหารองค์กรในการก าหนดบทบาทและ
หน้าท่ีของพนักงานในองค์กร หรือการก าหนดข้อมูลภายในท่ีสามารถท าให้พนักงานท่ีมี
คุณสมบติัเหมาะสมกบัต าแหน่งหน้าท่ี ประการท่ีห้า การใชแ้นวคิดทางการตลาดภายในมาใช้ใน
การบริหารทรัพยากรมนุษย ์การใช้แนวคิดในการจูงใจพนักงานให้พอใจและอยู่ในองค์กรของ
การตลาดภายใน น าไปสู่การจดักิจกรรมด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย ์อนัได้แก่ การสรรหา 
การคดัเลือก การวางแผนก าลังคน รายละเอียดของการจ่ายผลตอบแทน กิจกรรมการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยเ์หล่าน้ี เป็นผลมาจากการน าแนวคิดเร่ืองการตลาดภายในมาใช้ในองค์กรทั้งส้ิน 
ทั้งน้ีเพราะแนวคิดเร่ืองการตลาดภายในยึดถือพนักงานขององค์กรเป็นลูกค้าภายใน (Internal 
customer) ซ่ึงหมายถึงบุคคลท่ีให้บริการ ดังนั้ นองค์กรธุรกิจใดมีลูกค้าภายในมีคุณภาพ จะ
สามารถดึงดูดใจลูกคา้ภายนอกให้ซ้ือบริการแลว้กลบัมาซ้ืออีก ประการท่ีหก การสร้างวฒันธรรม
องค์กร การใช้แนวคิดเร่ืองการตลาดภายในสามารถน ามาใช้ในการสร้างวฒันธรรมองค์กร 
เน่ืองจากการตลาดภายในเป็นแนวคิดในการสร้างองค์กรธุรกิจท่ีมีกิจกรรมทางธุรกิจท่ีมีการใช้
ลูกคา้ภายนอกเป็นศูนยก์ลาง การมีการใชแ้นวคิดเร่ืองการตลาดภายในแลว้ผูบ้ริหารองคก์รธุรกิจ
สามารถท าให้พนักงานขององค์กรธุรกิจมีจิตสานึกในการให้บริการและมีการประยุกต์ใช้
ทรัพยากรขององคก์รไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมในการให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ประการท่ีเจด็ การมอบอ านาจใหก้บัพนกังาน การมอบอ านาจใหก้บัพนกังาน (Empowerment) คือ
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การเพิ่มอ านาจและใหอิ้สระในการทางานแก่พนกังานมากข้ึน การใชแ้นวคิดเร่ืองการตลาดภายใน 
ซ่ึงมีแนวคิดในการสร้างจิตส านึกในการให้บริการแก่ลูกคา้ภายนอกเป็นหลกั จึงควรพิจารณาถึง
การมอบอ านาจในการท างานและพนกังานตอ้งไดรั้บการมอบอ านาจเพื่อให้เกิดความคล่องตวัใน
การท างาน สามารถให้บริการลูกคา้ไดส้ะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งมากยิ่งข้ึน ดงันั้นจะเห็นไดว้่า
การตลาดภายในช่วยให้องค์กรเพิ่มขีดความสามารถของพนักงานในการบรรลุเป้าหมายของ
องคก์รได ้(Fu, 2013) 

ส านกังานบญัชีถือเป็นธุรกิจบริการซ่ึงคุณลกัษณะท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงในอุตสาหกรรมการ
บริการคือการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรงและพฤติกรรมท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้ ท าให้การตลาดภายใน
องคก์รจึงมีความส าคญัยิ่งส าหรับภาคธุรกิจบริการ (Awwad & Agti, 2011) กระบวนการในความ
คาดหวงัทางการจดัการตลาดภายใน ทั้งน้ี เพื่อให้กระบวนการของการจดัการตลาดภายในเป็น
รูปธรรมมากข้ึน ฝ่ายบริหารสามารถก าหนดขั้นตอนในการจดัการตลาดภายในได้ทั้ งหมด 5 
ขั้นตอน  ดังน้ี ขั้ นตอนท่ี  1 ล าดับขั้ นในการตัดสินใจ ผู ้บริหารควรจะก าหนดให้ชัดเจนว่า
วตัถุประสงค์ขององค์กรในการด าเนินธุรกิจคืออะไรบา้ง และจ าเป็นตอ้งส่งเสริมเคร่ืองมือและ
เทคนิคต่างๆ เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์อย่างไร ทั้งน้ี วตัถุประสงค์หลกัของการด าเนินธุรกิจจะ
เปล่ียนแปลงไปตามประเภทของสินคา้และบริการท่ีธุรกิจนั้นด าเนินอยู่เป็นหลกั เช่นธุรกิจการ
ผลิตก็จะเน้นกิจกรรมการผลิตเป็นหลักเพื่อให้สินค้ามีคุณภาพสูงและต้องการให้มีต้นทุนต ่า 
ในขณะท่ีธุรกิจคา้ปลีกจะเน้นท่ีกระบวนการจดัส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว เพื่อให้สินคา้ถึงมือลูกคา้ให้
รวดเร็วท่ีสุดซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้สูงสุด ขั้นตอนท่ี 2 ความมุ่งมัน่ขององค์กร 
ผูบ้ริหารจ าเป็นต้องเข้าใจถึงความส าคญัของความรับผิดชอบของหน้าท่ีทางธุรกิจด้านต่างๆ 
ภายในองคก์รวา่ต่างก็มีความส าคญัไม่ยิ่งหยอ่นไปกวา่กนั ดงันั้น ฝ่ายบริหารและพนกังานในฝ่าย
ต่างๆ จ าเป็นต้องให้ความร่วมมือซ่ึงกันและกันในหน้าท่ีความรับผิดชอบของตนเอง แต่ใน
ขณะเดียวกนั ผูบ้ริหารในธุรกิจหลายๆ แห่งกลับไม่ได้ให้ความส าคญัในด้านสวสัดิการ ความ
ปลอดภยั และสุขอนามยัภาพของพนกังานเท่ากบัความส าคญัดา้นการควบคุมคุณภาพและตน้ทุน
ในการผลิตเลย ทั้งน้ีความมุ่งมัน่ขององคก์รท่ีฝ่ายบริหารควรให้ความส าคญั ประกอบดว้ย 3 ส่วน 
ดงัน้ี (Djouhara & Agti, 2011 p. 311) ความมุ่งมัน่ด้านอารมณ์ (Affective commitment) เป็นการ
ตอบสนองทางอารมณ์ของพนกังานท่ีมีต่อองคก์ร โดยเฉพาะความอ่อนไหวในประสบการณ์การ
ท างาน ทั้งน้ี การตอบสนองทางอารมณ์ดงักล่าวน้ีมีความเก่ียวขอ้งกนัระหวา่งส่วนบุคคล รวมทั้ง
ภาพรวมขององค์กร ซ่ึงจะส่งผลให้พนักงานมีความต้องการท่ีจะท างานกับองค์กรต่อไปใน
อนาคต ความมุ่งมัน่ดา้นกฎเกณฑ์ (Normative commitment) เป็นความเช่ือของพนักงานท่ีเช่ือว่า
ควรจะตอ้งช่วยกนัพฒันาองค์กรให้เจริญกา้วหน้า เน่ืองจากประสบการณ์ทางสังคมท่ีเน้นความ
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ซ่ือสัตยข์องลูกจา้งท่ีมีต่อนายจา้ง โดยพนกังานคนใดมีความมุ่งมัน่ดา้นกฎเกณฑ์สูง พนกังานคน
นั้นจะมีความรู้สึกในการตอบแทนบุญคุณต่อองคก์รดว้ยการทางานอย่างทุ่มเทและต่อเน่ือง ทั้งน้ี 
Nomasivayasm and Zhao (2007)  อธิบ ายว่ าก าร มุ่ งมั่น ด้ าน กฎ เกณฑ์ นั้ น เป็ น ผลมาจาก
กระบวนการทางสังคมซ่ึงส่วนประกอบด้วย 2 ส่วนท่ีส าคัญ ส่วน ได้แก่ ส่วนแรกมาจาก
ครอบครัวและสภาพแวดลอ้มของวฒันธรรมท่ีพนกังานคนนั้นไดรั้บการปลูกฝังมาตั้งแต่ก่อนเขา้
มาท างานในองค์กร และส่วนท่ีสอง มาจากสภาพแวดล้อมภายในองค์กร ท่ีธุรกิจจะต้องสร้าง
ค่านิยมให้เกิดข้ึนกับบุคลากรภายในองค์กร ความมุ่งมั่นด้านความต่อเน่ืองในการท างาน 
(Continuance commitment) ความมุ่งมัน่ด้านน้ีจะมีรากฐานมาจาก 2 ส่วนท่ีส าคญั ได้แก่ ระดับ
ของความเสียสละส่วนตวัท่ีเก่ียวข้องกับอตัราการลาออกจากองค์กรและการรับรู้ส่วนบุคคล
เก่ียวกบัทางเลือกต่างๆ ท่ีพนกังานพร้อมจะเลือก ถา้หากจ าเป็นตอ้งออกจากองค์กร ขั้นตอนท่ี 3 
ศูนยก์ลางของผูเ้ช่ียวชาญ การจดัตั้งกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญภายในองค์กรของผูบ้ริหารมีความจ าเป็นต่อ 
ความสามารถโดยรวมขององค์กร ทั้งน้ีบุคลากรผูท่ี้มีความเช่ียวชาญในแต่ละด้านจะต้องให้
ค  าปรึกษาแก่ฝ่ายบริหารในประเด็นท่ีมีความอ่อนไหวต่อความสามารถขององค์กร เพราะฉะนั้น 
ภูมิหลงัและประสบการณ์ของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญดงักล่าวจึงมีอิทธิพลอย่างมากต่อความส าเร็จของ
กระบวนการจดัการตลาดภายใน นอกจากน้ี เครือข่ายของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละดา้นน้ี จะท าให้
สามารถน าปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในฝ่ายของตนเองมาแลกเปล่ียนขอ้มูล ความคิดเห็นระหวา่งแต่ละ
ฝ่าย ท าให้ไดแ้นวทางการแกไ้ขท่ีเหมาะสมท่ีสุด และหากองคก์รสามารถขยายผลการด าเนินงาน
ของเครือกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญน้ีได ้จะท าให้องค์กรสามารถจดัตั้งเป็นแผนกใหม่เพิ่มต่างหาก เพื่อใช้
เป็นช่องทางในการจดัท าเป็นจุดศูนยก์ลางในการรวบรวมขอ้มูลเพื่อให้ฝ่ายบริหารน าไปใชแ้กไ้ข
ปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต อีกทั้ งการลงทุนในทรัพยากรมนุษย์และการปรับปรุง
กระบวนการบริหารภายในจะน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพการบริการ (Campo, Díaz & Yagüe, 
2014)  ขั้นตอนท่ี 4 ความเป็นผูน้ าในการตดัสินใจและการสร้างกลุ่มงาน ผูบ้ริหารจะตอ้งค านึงถึง
กระบวนการตดัสินใจของการตลาดภายในท่ีมีความสลบัซบัซอ้น และธุรกิจจะน าไปใชใ้นอนาคต 
ทั้งน้ี ผูบ้ริหารอาจจะตอ้งลงทุนเพิ่ม ถา้หากไดค้าดการณ์แลว้วา่ธุรกิจจะไดรั้บประโยชน์จากการ
แก้ไขปัญหาดงักล่าวโดยเฉพาะกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ ทั้งน้ี ฝ่าย
บริหารจ าเป็นตอ้งรวบรวมบุคลากรจากฝ่ายต่างๆ เช่น พนกังานผูค้วบคุมดูแล วศิวกร หรือสหภาพ
แรงงาน ซ่ึงจากการจดัตั้ งกลุ่มงานจะส่งผลให้เกิดช่องทางในการเข้าถึงปัญหาได้ง่ายข้ึน และ
สามารถแกไ้ขปัญหาโดยบูรณาการในภาพรวมได้ดียิ่งข้ึน นอกจากน้ี กลุ่มงานดงักล่าวอาจจะมี
โครงการท่ีเป็นทางการภายในองคก์รหรือจดัตั้งอยา่งไม่เป็นทางการก็ได ้โดยเป็นหน่วยงานเฉพาะ
กิจเป็นเพียงคร้ังคราวก็ได ้ขั้นตอนท่ี 5 ผลได้จากการปฏิบติังาน ขั้นตอนสุดทา้ยจะเก่ียวขอ้งกบั
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ความสามารถในการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ การอนุมติังบประมาณซ่ึงตอ้งมีความเขา้ใจวา่ จะสามารถ
สนบัสนุนการท ากระบวนการของการตลาดภายในของธุรกิจไดม้ากน้อยอย่างไร ดงัท่ี Jungsun, 
Hak and Choong-Ki, (2016) ระบุวา่ การตลาดภายในมีบทบาทในการสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขันอย่างย ั่งยืน ในปัจจุบันองค์กรมุงเน้นในแง่เศรษฐกิจเพื่ อความอยู่รอดและความ
เจริญรุ่งเรืองความส าเร็จขององคก์รข้ึนอยูก่บัทรัพยากรมนุษยโ์ดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีมีพนกังาน
ท่ีมีความสามารถและมุ่งเนน้การบริการเป็นตวัแปรท่ีส าคญัท่ีสุดในการประกนัความส าเร็จท่ีย ัง่ยืน
ขององคก์รโดยผูบ้ริหารจะตอ้งทราบวา่ในขั้นตอนใดบา้งท่ีจ  าเป็นตอ้งลงทุนเพิ่ม เพื่อท่ีจะสามารถ
โน้มน้าวในฝ่ายการเงินอนุมัติงบเพื่อเพิ่มความสามารถในการด าเนินธุรกิจต่อไป  Ahmed and 
Rafiq (2002) ได้สังเคราะห์แนวคิดการตลาดภายในจนได้องค์ประกอบของแนวคิดการตลาด
ภายใน 5 ประการ คือ การจูงใจและความพึงพอใจของพนักงาน (Employee motivation and 
satisfaction) การมุ่งเน้นให้ความส าคัญกับลูกค้า และความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
orientationand customer satisfaction) การท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณา
การ (Inter-functional co-ordinationand integration) วิธีการทางการตลาดน ามาประยุกตใ์ชภ้ายใน
องคก์ร (Marketing methods applied within the organization) การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์ร
หรือการน ากลยุทธ์ระดบัหน้าท่ีไปปฏิบติัใช้ (Implementation of specific corporate or functional 
strategies) การตลาดภายในมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ Kotler and Keller (2016) กล่าววา่ การตลาด
ภายในซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของแนวคิดการตลาดแบบองค์รวม (Holistic marketing concept) ไวว้่า
การตลาดภายในเพื่อใหม้ัน่ใจวา่ทุกคนในองคก์รจะมีหลกัการทางการตลาดท่ีเหมาะสมโดยเฉพาะ
ผูบ้ริหารอาวุโส การตลาดภายในเป็นหน้าท่ีของการจา้งงานการฝึกอบรมและการสร้างแรงจูงใจ
ให้กบัพนักงานท่ีตอ้งการให้บริการลูกคา้ไดดี้ ส านักงานบญัชีควรรู้ว่ากิจกรรมการตลาดภายใน
องค์กร อาจมีความส าคญัหรือส าคญักวา่กิจกรรมการตลาดท่ีออกนอก องคก์รควรท าให้พนกังาน
พึงพอใจเพื่อใหพ้นกังานใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศลูกคา้ 

สรุปแนวคิดของ (Kotler and Keller 2016 p. 44) ถึงการตลาดภายใน มีหน้าท่ีการตลาดท่ี
แตกต่าง เช่นพนกังานขาย การโฆษณา บริการลูกคา้ การจดัการผลิตภณัฑ์ การวิจยัทางการตลาด
ตอ้งท างานดว้ยกนัอย่างมีประสิทธิภาพและเช่ือมโยงกนัในทุกส่วน ตั้งแต่ฝ่ายบริหารระดบัสูง 
และ หน่วยงานต่างๆในองคก์ร รวมถึงหน่วยงานดา้นการตลาดโดยตรง โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาตวัแปร
สังเกตุได ้ใหมี้องคป์ระกอบในการวดัทั้งหมด 3 ดา้นไดแ้ก่ (1) ฝ่ายการตลาด (2) ผูบ้ริหาร (3) ฝ่าย
อ่ืนๆ และในงานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจ ัยได้น าแนวคิด Ahmed and Rafiq (2002) การตลาดภายในท่ีมี
องค์ประกอบ 5 ประการมาวดั คือ 1. การจูงใจและความพึงพอใจของพนกังาน 2. การมุ่งเน้นให้
ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ 3. การท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน 



50 
 

 

และการบูรณาการ 4. วธีิการทางการตลาดน ามาประยกุตใ์ชภ้ายในองคก์ร 5. การปฏิบติังานต่าง ๆ 
ภายในองคก์รหรือการน ากลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ีไปปฏิบติัใช ้ 

 
ผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกจิ 
 

การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิเป็นวิธีการบริหารจดัการ ท่ีมุ่งเน้นผลการปฏิบติังานเพื่อให้
ส านักงานบัญชีบรรลุวตัถุประสงค์และเป้าหมาย เป็นการปรับปรุงผลการด าเนินงานของ
ส านักงานบญัชีท่ีทุกคนตอ้งมีส่วนร่วม เพื่อให้เกิดการท างานท่ีมีประสิทธิภาพประสิทธิผล มี
ความรับผดิชอบต่อลูกคา้และยกระดบัผลการปฏิบติังานของส านกังานบญัชีใหส้ามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ดียิ่งข้ึน ในทศวรรษศตวรรษท่ี 21 โครงสร้างขององค์กร และ
รูปแบบธุรกิจได้รับการเปล่ียนแปลงอย่างมหันต์ (Saura et al., 2019) แต่ก็ยงัขาดมติท่ีสมบูรณ์
ระหวา่งผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัขนาดและตวัช้ีวดัของผลการด าเนินงานขององค์กร อีกทั้งทรัพยากร
มนุษยถื์อเป็นสินทรัพยท่ี์ส าคญัยิ่งในองคก์รบริการ (Ramadhan, 2015) หลายองค์กรใช้เคร่ืองมือ
และแนวทางท่ีหลากหลายเพื่อปรับปรุงผลการด าเนินงานขององคก์ร (Salehzadeh et al., 2015) 

ผลการด าเนินงานขององค์กรนับว่าเป็นหัวขอ้การวิจยัท่ีน่าสนใจในภาคส่วนต่างๆ มา
น าน ห ล า ย ปี  (Carroll, Johansen & Mouritsen, 2011) The European Foundation for Quality 
Management (EFQM) ได้พัฒนารูปแบบและตัวบ่งช้ีวดัผลการปฏิบัติงานส าหรับใช้ในการ
ตรวจสอบคุณภาพการบริหารองค์กรตามแนวทางองคร์วมคุณภาพ (TQM) ท่ีเรียกวา่ The EFQM 
Excellence Model ข้ึน ซ่ึงเป็นตวัแบบท่ีใชห้ลกัการประเมินผลองคก์รท่ีครอบคุลมทั้งการประเมิน
ความสัมพนัธ์เชิงเหตุเชิงผล และความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัท่ีแสดงผลในเชิงเปรียบเทียบได ้โดยใน
การน้ี EFQM ได้ท าการพฒันาแนวทางการประเมินผลงานภายใตห้ลกัการ RADAR Logic ซ่ึง
ประกอบดว้ยส่วนส าคญั 4 ส่วน ประกอบดว้ย การประเมินผลงาน (Results)  การประเมินวิธีการ
วางแผนการปฏิบัติงาน (Approach)  การประเมินวิธีการท่ีองค์กรด าเนินกิจกรรมให้บรรลุ
วตัถุประสงค์ท่ีวางไว ้(Deployment)  และ การประเมินวิธีท่ีองค์กรใช้ในการประเมินตนเอง 
(Assessment and review) ทั้งน้ี ตวัแบบของการวดัผลงานแบบ  EFQM ใช้กลุ่มของตวับ่งช้ีวดัผล
งาน 2 กลุ่มยอ่ย คือ กลุ่มปัจจยัตน้ (Enablers) และกลุ่มปัจจยัตาม (Results)   

 การศึกษาวิจยัในส่วนองคก์รท่ีเป็นธุรกิจบริการแบบ B2B จึงก าลงัดึงดูดความสนใจของ
นกัวิจยัมากข้ึน (Mustak, 2014) การวดัผลการปฏิบติังานขององค์กรเป็นพนัธะหน้าท่ีท่ีผูบ้ริหาร
และองคก์รตอ้งด าเนินการ เพื่อช้ีแจงใหผู้มี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกฝ่ายขององคก์รทราบถึงความส าเร็จ
และความลม้เหลวท่ีเกิดข้ึน รวมทั้งอธิบายสาเหตุส าคญัท่ีท าให้เกิดสภาพการณ์ดงักล่าว เพื่อท่ีจะ
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ไดช่้วยให้ผูมี้อ  านาจตดัสินใจสามารถวินิจฉยั และเป็นเคร่ืองมือทางการบริหารส าหรับองคก์รยุค
ใหม่เพื่อใช้ในการปรับปรุงพฒันากระบวนการปฏิบติังานภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Winterich & Barone, (2011) ซ่ึงองคก์รธุรกิจต่างตระหนกั
ถึงผลลพัธ์ท่ีได ้จากการใชก้ารตลาดเพื่อสังคม Krishna and Rajan, (2009)ไดพ้บวา่ มีการเช่ือมโยง
กบัสินคา้และบริการขององค์กรธุรกิจโดยเฉพาะ (Maclnnis, 2011) ดงันั้นรูปแบบกรอบแนวคิด
ความส าเร็จคือตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้และตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้          

  Kaplan and Norton (1992) กล่าวว่าในระยะแรกเทคนิค Balanced scorecard ได้ถูก
ออกแบบมาเพื่อใช้ในระบบการประเมินผลการปฏิบติังานองคก์รเพียงอยา่งเดียว จึงตระหนกัว่า 
เคร่ืองมือท่ีใช้วดัประสิทธิภาพของบริษทัแบบเก่า ๆ นั้น มีจุดอ่อนและก ากวม เช่น ดูแต่ตวัเลข
สถานะการเงินขององค์กร ซ่ึงเป็นแค่มุมเดียวของความส าเร็จขององค์กร และมกัเป็นจากอดีต 
ไม่ไดแ้สดงถึงศกัยภาพและแนวโน้มองคก์รในอนาคตทั้งสองจึงไดเ้สนอแนวคิดในเร่ืองของการ
ประเมินผลองคก์ร โดยไดน้ าเสนอแนวคิดท่ีใหอ้งคก์รน าการประเมินผลผา่นทาง 4 มุมมอง ไดแ้ก่
ประกอบด้วย มุมมองทางด้านการเงิน (Financial perspective) เป็นมุมมองท่ีจะต้องค าถามว่า  
เพื่อท่ีจะประสบผลส าเร็จทางดา้นการเงิน องค์กรจะตอ้งเป็นอย่างไรในสายตาของผูถื้อหุ้นหรือ
เจา้ของ หรือ ผูถื้อหุ้น/เจา้ของตอ้งการให้องคก์รประสบความส าเร็จทางดา้นการเงินอยา่งไร  เช่น 
ก าไรอาจเป็นส่ิงท่ีผูถื้อหุ้นตอ้งการมากท่ีสุด ดงันั้นก าไรจึงเป็นตวัวดัตวัหน่ึงในมุมมองทางดา้น
การเงิน เป็นตน้ มุมมองทางดา้นลูกคา้ (Customer perspective) เป็นมุมมองท่ีจะตอบค าถามท่ีว่า 
เพื่อจะบรรลุถึงเป้าหมายของกิจการ องคก์รจะตอ้งเป็นอยา่งไรในสายตาของลูกคา้ กล่าวคือลูกคา้
ตอ้งการให้องคก์รเป็นอยา่งไรในมุมมองของลูกคา้ เช่น ลูกคา้อาจตอ้งการให้องคก์รสามารถผลิต
ของท่ีมีคุณภาพ ดงันั้นคุณภาพสินคา้ก็จะเป็นตวัวดัตวัหน่ึงในมุมมองทางดา้นลูกคา้ เป็นตน้ Samu 
& Wymer (2014) ได้ ศึกษาเร่ือง  “Cause marketing communications” (Consumer Inference on 
Attitudes towards Brand and Cause) เพื่อส ารวจลกัษณะของข้อมูลการซ้ือสินคา้ถึงลูกค้าส่งผล
กระทบและความโดดเด่นของแบรนดแ์ละการใชแ้บรนด์ในการส่ือสารการตลาด ทั้งน้ีคุณลกัษณะ
แรงจูงใจของหุ้นส่วนทางธุรกิจต่อการโฆษณา การตลาดเชิงการกุศล การศึกษาพบวา่ลกัษณะเด่น
และความเหมาะสมในการส่ือสารการตลาดเป็นปัจจยัส่งผา่นต่อการตอบสนองของผูบ้ริโภค แต่
แบรนด์สามารถส่งขอ้ความการซ้ือหากอา้งถึงคุณประโยชน์ท่ีสอดคลอ้งกบัการบริการ หากความ
เหมาะสมของสินคา้มีคุณประโยชน์ไม่มากในมุมมองของลูกคา้ลกัษณะเด่นของบริการอาจส่ง
ผลบวกได้ มุมมองทางดา้นกระบวนการภายใน (Internal business process) เป็นมุมมองท่ีจะตอบ
ค าถามท่ีวา่ เพื่อท่ีจะท าให้ผูถื้อหุ้นและลูกคา้เกิดความพอใจในองคก์รจะตอ้งมีการจดัการภายใน
อย่างไร คุณภาพ (Quality) ระยะเวลาในการบริหาร(Response time) ต้นทุน (Cost) และการ
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แนะน ารูปแบบการบริการ มุมมองทางด้านการเรียนรู้และพฒันา (Learning and growth) เป็น
มุมมองท่ีจะตอบค าถามท่ีว่า องค์กรจะต้องมีการพฒันาและปรับปรุงอย่างไร เพื่อท่ีจะบรรลุ
เป้าหมายท่ีตั้งไวอ้ยา่งย ัง่ยืน  เช่น ความพึงพอใจการท างานของพนกังาน (Employee satisfaction) 
ระบบขอ้มูลดา้นสารสนเทศ (Information system)  

ในสภาวะท่ีมีการแข่งขนัมากข้ึน ตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานท่ีไม่ใช่ดา้นการเงิน เช่น การ
เติบโตท่ีย ัง่ยืน เป็นตน้ ซ่ึงเป็นการรักษามาตรฐาน และคุณภาพให้เป็นท่ียอมรับจากลูกคา้ ท าให้
กิจการรักษาการเติบโตให้อยู่รอดได้ในอนาคต (Krokaew & Ussahawanitchakit, 2015)  ยงัมี
แนวคิดท่ีใช้ว ัดความส าเร็จของธุรกิจในปัจจุบันคือ มุมมองทางด้านการเติบโตท่ีย ั่งยืน 
(Sustainable growth) องคป์ระกอบของความย ัง่ยนืนั้น (Yazici, 2010)  ประกอบดว้ย 3 มิติ     ดงัน้ี 
มิติท่ีหน่ึง มิติทางเศรษฐกิจ การเติบโตขององค์กรในมุมมองทางเศรษฐกิจท่ีมีเสถียรภาพอย่าง
ต่อเน่ืองในระยะยาว มีกระบวนการวางแผน มีเป้าหมายท่ีต้องการจะบรรลุท่ีชัดเจน การ
เจริญเติบโตจะตอ้งมาจากกระบวนการผลิตท่ีมีประสิทธิภาพ รายไดจ้ากการท าธุรกิจตอ้งรับรู้ถึง
รายจ่ายท่ีค านึงถึงการดูแลสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ลดปริมาณทรัพยากรธรรมชาติท่ีใชใ้นการผลิต 
ลดปริมาณวตัถุดิบ ลดความเส่ียง กระจายรายไดใ้หก้บัผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งอยา่งสุจริต ยติุธรรม ไดรั้บ
การยอมรับจากลูกคา้ เพิ่มมูลค่าและความแข็งแกร่งของแบรนด์ รักษาความสามารถในการเขา้ถึง
ตลาดรวม และสามารถพฒันาสินคา้ท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ๆท่ีน าไปสู่ความย ัง่ยืนได ้มิติท่ีสอง มิติ
ทางสังคม การพฒันาพนกังานและสังคมให้เช่ือมโยงกบัมิติทางเศรษฐกิจขององคก์ร โดยให้สิทธิ
และโอกาสท่ีจะไดรั้บการดูแลและผลประโยชน์ท่ีเป็นธรรม กระตุน้ให้พนกังานเห็นคุณค่าของ
การท างานและเกิดความซ่ือสัตยต่์อองค์กร มีช่องทางการส่ือสารกบักลุ่มผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย มี
ความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้มีระบบการจดัการท่ีสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่าย สร้าง
สังคมรอบขา้งให้เป็นสังคมท่ีมีคุณภาพ มีความสมานฉนัท์เอ้ืออาทร ไดรั้บการยอมรับจากสังคม
และชุมชนในการประกอบการ มิติท่ีสาม มิติทางส่ิงแวดล้อม ลดการปล่อยของเสีย เพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า ใชท้รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มในขอบเขตท่ี
คงไวซ่ึ้งความหลากหลายทางชีวภาพ และสามารถพลิกฟ้ืนให้กลบัคืนสู่สภาพใกลเ้คียงกบัสภาพ
เดิมให้มากท่ีสุด เพื่อให้คนรุ่นหลงัได้มีโอกาสและมีปัจจยัในการด ารงชีพ ไม่สร้างมลพิษท่ีจะ
กลายมาเป็นตน้ทุนทางการผลิตระยะต่อไป  ความย ัง่ยืนพิจารณาทั้งปัจจุบนัและอนาคต อีกทั้ง
ความย ัง่ยนืสามารถสร้างความสามารถในการแข่งขนั (Anosike, 2014)  เพื่อใหเ้กิดความย ัง่ยนืของ
องค์กรธุรกิจ ควรสร้างความเช่ือมัน่ ความสัมพนัธ์จึงเป็นส่ิงจ าเป็น (Zolfaghari, 2015)  ความ
ย ัง่ยืนเป็นการด าเนินงานเพื่อสร้างมูลค่าให้แก่กิจการในระยะยาว (Stanley, 2012) ดงัท่ีจะเห็นได้
วา่มีการวดัผลการด าเนินงานหลากหลายมากข้ึน เช่น  Jaakkola et al. (2010); Davis et al. (2010); 
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Silva (2011) ไดว้ดัผลการด าเงินงานในแง่เศรฐกิจ-การเงิน (economic–financial indicators for the 
analysis of the performance) ดังนั้ น องค์กรหรือธุรกิจใดท่ีสามารถบูรณาการทุกมิติของความ
ย ัง่ยืนเข้ามาผนวกไวใ้นกระบวนการของการจดัท ากลยุทธ์และกระบวนการท าธุรกิจได้จึงไม่
เพียงแต่จะสามารถสร้างผลตอบแทนในเชิงเศรษฐกิจ แต่จะเป็นส่วนหน่ึงในการน ามาซ่ึงการ
พฒันาคุณภาพสังคม ส่ิงแวดลอ้ม และยกระดบัความสามารถในการแข่งขนัของบริษทัเองอีกดว้ย 

สรุป  ดังนั้ นผู ้วิจ ัย จึงใช้แนวคิด  Kaplan and Norton (1992) และ  Yazici (2010) ใน
การศึกษาผลการด าเนินงานของธุรกิจ ประกอบดว้ย 5 มิติ คือ ด้านการเงิน หากองค์กรมีรายได้
เพียงพอ ตามเป้าหมายท่ีวางไวอ้งคก์รจะสามารถด าเนินกิจการอ่ืนๆไดต่้อ องคก์รตอ้งตระหนกัถึง 
ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการเรียนรู้และเติบโต เพื่อให้องค์กรเกิดการยอมรับจาก
สังคม และดา้นการเติบโตอยา่งย ัง่ยืนท าให้องค์กรย ัง่ยืน และสามารถวดัผลการด าเนินงาน ของ
ธุรกิจไดค้รอบคลุมทั้งหมดเพื่อให้ระบบการวดัผลการปฏิบติังานสามารถสะทอ้นความส าเร็จของ
การบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิน้ีอย่างไดผ้ล งานวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ใช้แนวคิดดงักล่าวในการ
วดัผลสัมฤทธ์ิดงักล่าว 

จากการศึกษาถึงผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบักลยทุธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิ
ของส านกังานบญัชีในประเทศไทย มีงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในหลายดา้นดว้ยกนั ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้บทวน
และรวบรวมมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
การตลาดสัมพนัธภาพมีอทิธิพลผลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน 

ส าหรับงานวจิยัเก่ียวกบัการตลาดสัมพนัธภาพท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน มี
ดัง น้ี  Afsaneh Malkami and Saeed Saadat Nazarian (2016, pp.147-156) ได้วิจัย เร่ือง Effect of 
Customer Relationship Management (CRM) on Organizational Performance with Emphasis on 
PSP Companies บทความวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์การวิจยัเพื่อตรวจสอบว่าการตลาดสัมพนัธภาพ 
CRM มี อิท ธิพลต่อผลการด าเนินงานขององค์กร ได้ใช้ส ถิ ติ เชิงพรรณนา การทดสอบ
ความสัมพนัธ์ การวิเคราะห์เชิงยืนยนัและสมการโครงสร้าง (SEM) จ านวนตวัอยา่ง 384 คน  ใน
การศึกษาคร้ังน้ีผลการศึกษาพบว่ากลยุทธ์การตลาดสัมพันธภาพมีอิทธิพลในทางบวกต่อ
ประสิทธิภาพของผลการด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีค่า R Square ร้อยละ 0.64  ส าหรับ Cheng and 
Lee (2011, pp. 5199-5209) ไดศึ้กษาเก่ียวกบักลยุทธ์การตลาดสัมพนัธ์ภาพและการลดตน้ทุนจาก
การท าธุรกรรม  ท่ี มี อิท ธิพลต่อความพึ งพอใจของลูกค้า  (The Influences of Relationship 
Marketing Strategy and Transaction Cost on Customer Satisfaction, Perceived Rish and 
Customer Loyalty) การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อคน้หากลยุทธ์การตลาดสัมพนัธ์ภาพและการ
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ลดตน้ทุนจากการท าธุรกรรม ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ จากผลการศึกษา พบว่า 
การตลาดสัมพนัธ์ภาพ  มีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกค้า และมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความเส่ียงจากการรับรู้ นอกจากน้ีทั้งการตลาดสัมพนัธ์ภาพและการลดตน้ทุน
จากการท าธุรกรรม  มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภกัดีความพึงพอใจของลูกคา้หรือความเส่ียงจาก
การรับรู้ของลูกค้า สรุปการศึกษา น ากลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพมาใช้กับองค์กรธุรกิจ ท่ี
จ  าหน่ายสินคา้ กบัธุรกิจการให้บริการพบว่ากลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพถูกน ามาใช้กบัธุรกิจ
การให้บริการมากกวา่องคก์รธุรกิจท่ีจ าหน่ายสินคา้ กลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพมีอิทธิพลทาง
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้  ส าหรับ Heini Sisko Maarit 
(2015) ได้วิจัย เร่ือง CRM in the Digital Age: Implementation of CRM in Three Contemporary 
B2B Firms การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้เกิดการอภิปรายเก่ียวกบัการแปลงขอ้มูลดิจิทลัใน
การท าการตลาดของบริษทั จากมุมมองดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) โดยการตรวจสอบ
บทบาทและวตัถุประสงค์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการใช้ประโยชน์จากส่ือทางสังคม
เพื่อตอบสนองวตัถุประสงค์ของ CRM ในธุรกิจ B2B ขอ้มูลจะถูกเก็บรวบรวมผา่นการสัมภาษณ์
แบบมีโครงสร้างกบัผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด การขายท่ีส าคญัจากบริษทั B2B จะใกลชิ้ดกบักิจกรรม
หลกัของบริษทั และกลายเป็นธุรกิจของทุกคนในระดบัมากข้ึนกว่าท่ีเคย แต่เป้าหมายหลกัของ
การเพิ่มความสัมพันธ์กับลูกค้าจะไม่จ  าเป็นต้องเปล่ียนแปลง การท าความเข้าใจลูกค้ามี
ความส าคญัและต้องใช้ฟังก์ชันท่ีแตกต่างกนัเพื่อให้ความร่วมมืออย่างใกล้ชิดเพื่อให้มัน่ใจว่า
องค์กรมีความเขา้ใจท่ีดีท่ีสุดเก่ียวกบัลูกคา้ เคร่ืองมือส่ือสังคมออนไลน์มีส่วนร่วมไม่มากนกัใน 
CRM แต่ระบบส่ือสังคมแบบปิดอาจมีศกัยภาพในอนาคต องคก์รจะไดรั้บประโยชน์จากรูปแบบ
การท างานร่วมกนัมากกวา่แนวทางแบบดั้งเดิม ส าหรับองคก์รธุรกิจต่อธุรกิจ (B2B) ส่ือสาธารณะ
ทางสังคมไม่น่าจะเป็นแหล่งท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการให้บริการ CRM แต่ช่องทางส่ือสังคม
ออนไลน์อาจมีศกัยภาพในอนาคต การขาดการตรวจสอบเชิงประจกัษ์ถึงการเปล่ียนแปลงจาก
ระบบนิเวศขององค์กร ไปยงัระบบนิเวศของลูกคา้จากมุมมองของ CRM และการขาดการวิจยั
เก่ียวกบัส่ือสังคมออนไลน์ส าหรับ CRM ในบริบทขององคก์รธุรกิจต่อธุรกิจ (B2B) ในการศึกษา
งานวิจยัน้ีนอกจากการแปลงเป็นขอ้มูลดิจิทลัเป็นปรากฏการณ์ท่ีค่อนขา้งใหม่และไม่มีโครงสร้าง
หลายแบบ บริษัทยงัคงพิจารณาวิธีการปรับยอดให้เหมาะสมส่วนทางด้าน Krishnan, Groza, 
Groza, Peterson, and Fredericks (2014) ได้ท าวิจัยเร่ือง Linking Customer Relationship (CRM) 
Processes to Sates Performance:The role of CRM technology effectiveness ใน งาน วิ จัย น้ี ไ ด้
พัฒนาและทดลองใช้โมเดลการบริหารจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM) อย่างเป็นระบบ 
แบบจ าลองน้ีจะพิจารณาถึงผลกระทบต่อการริเร่ิมความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และกระบวนการรักษา
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ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้สัมพนัธ์ของ บริษทัท่ีมีประสิทธิภาพด้านเทคโนโลยี CRM และผลการ
ด าเนินงานของบริษทั โมเดลแนวคิดน้ีได้รับการทดสอบโดยใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้าง 
(Structural Equations Modeling - SEM) ของชุดข้อมูลธุรกิจท่ีรวบรวมจากผู ้จ ัดการ 1,227 คน 
ผลลพัธ์บ่งช้ีวา่ บริษทัท่ีประสบความส าเร็จในการเร่ิมใชง้านการริเร่ิมความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และ
การบ ารุงรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จะมีประสิทธิภาพมากข้ึนเม่ือใชเ้ทคโนโลยี CRM มากกว่า
องค์กรท่ีไม่มีกระบวนการดงักล่าว นอกจากน้ีผลของบทความน้ีช้ีให้เห็นว่าผลบวกต่อการริเร่ิม
และการบ ารุงรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์กร ท่ีมีต่อผลการด าเนินงานขององค์กร 
สามารถอธิบายได้บางส่วนด้วยการเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้เทคโนโลยี CRM นอกจากน้ี 
Kamariah, et al., (2009, pp. 176-185) ได้ศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดมุ่งการตลาดสัมพนัธภาพเป็นตวั
ส่ือกลาง ท่ีมีอิทธิพลต่อสัมฤทธ์ิการด าเนินงานขององคก์รร่วมทุนระหวา่งประเทศในประเทศไทย 
(The Mediating Effects of Relationship Marketing Orientation--RMO) on the Antecedents of 
Internation Joint Venture--IJV Performance in Thailand) วัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่ อ ศึกษา
เก่ียวกบัแนวคิดมุ่งการตลาดสัมพนัธภาพเป็นตวัส่ือกลาง ท่ีมีอิทธิพลต่อสัมฤทธ์ิการด าเนินงาน
ขององค์กรร่วมทุนระหว่างประเทศในประเทศไทย โดยใช้สมการโครงสร้าง พบวา่ การมุ่งเน้น
การตลาด (Marketing orientation) มี อิทธิพลต่อผลการตลาดสัมพันธภาพและอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์การด าเนินงานของธุรกิจ โดยส่งผ่านการตลาดสัมพนัธภาพ ความรู้สึกต่อวฒันธรรม 
(Culture sensitivity) และการจัดการความขัดแย้ง (Conflict managememt) ไม่ มี อิท ธิพลต่อ
การตลาดสัมพนัธภาพแต่มีอิทธิพลต่อสัมฤทธ์การด าเนินงานขององค์กรร่วมทุนต่างประเทศ 
แนวคิดมุ่งการตลาดสัมพนัธ์ภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินธุรกิจบริการไดแ้ก่เพิ่มส่วน
แบ่งทางการตลาด การรักษาลูกคา้เดิม และตน้ทุนลดลง  

นอกจาก น้ี  Berraies, Chtioui, and Chaher (2017) ได้ ศึ กษ าเร่ือง  Customer-Contact 
Employees’ Empowerment and Customer Performance: The CRM Effectiveness as a Mediator  
ผลการวิจยัพบวา่การตลาดสัมพนัธภาพมีผลต่อผลการด าเนินงานดา้นลูกคา้ กล่าวโดยนยัดงัน้ีการ
บริหารการตลาดสัมพนัธภาพอย่างมีประสิทธิภาพท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีดา้นลูกคา้ กล่าวคือลูกคา้
เกิดความพึงพอใจจากการบริการท่ีดี ก่อให้เกิดการพูดปากต่อปาก และก่อให้เกิดความภกัดี และ 
Rafiki, Hidayat, and Razzaq (2019) ได้ ศึกษาเร่ือง  CRM and Organizational Performance: A 
Survey on Telecommunication Companies in Kuwait ผลการวิจยัพบว่า การสนับสนุนผูบ้ริหาร
ระดับสูง ข้อมูลลูกค้า และการประมวลผลข้อมูลลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการ
ด าเนินงานขององค์กร ในขณะท่ีตัวแปรอ่ืน ๆ การฝึกอบรม และการบูรณาการ CRM ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัผลการด าเนินงานขององคก์ร  
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ดงันั้นผูว้ิจยัจึงก าหนดสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ดงัน้ี 
สมมติฐานท่ี 1 (H1) :การตลาดสัมพนัธภาพมีอิทธิพลผลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน 

 
การตลาดแบบบูรณาการมีอทิธิพลผลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน 

ส าหรับงานวจิยัเก่ียวกบัการตลาดแบบบูรณาการท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน
มี ดั ง น้ี  Vikram, Bixia, and Tao (2016) ไ ด้ ท า วิ จั ย เ ร่ื อ ง  Local Accounting firms’ Pricing 
Responses to Entry of the Big Four Accounting Firms into China วตัถุประสงค์ของบทความน้ี
คือเพื่อตรวจสอบผลกระทบของการเขา้สู่ตลาดขององคก์รบญัชีบ๊ิกโฟร์ในประเทศจีนเก่ียวกบัค่า
สอบบญัชีของบริษทับญัชีในประเทศ การพฒันาและขนาดของตลาดการตรวจสอบของประเทศ
จีนมีโอกาสในการตรวจสอบค าถามท่ีส าคัญเก่ียวกับการท างานของตลาดบริการด้านการ
ตรวจสอบซ่ึงยากท่ีจะทดสอบในตลาดท่ีจดัตั้งข้ึนทัว่โลกไดย้าก ในเอกสารฉบบัน้ีส่วนใหญ่ผูว้ิจยั
ทบทวนวรรณคดีด้านการก าหนดราคาปัจจุบนัเพื่อช่วยในการพฒันาสมมติฐานเฉพาะและการ
ทดสอบเชิงประจกัษ ์บทความน้ีเป็นการศึกษาเชิงประจกัษซ่ึ์งจะตรวจสอบวา่บริษทับญัชีรายยอ่ย
ในประเทศลดราคาเพื่อตอบสนองต่อรายการบ๊ิกโฟร์โดยใช้ข้อมูลจากรายงานประจ าปีและ
รายงานการตรวจสอบของบริษทัจดทะเบียนในประเทศจีน  การศึกษาน้ีแสดงให้เห็นวา่บริษทัท่ี
ส านกังานบญัชีในทอ้งถ่ินลดราคาหลงัการเขา้ - ออก การศึกษาน้ียงัพบวา่บริษทับญัชีขนาดใหญ่
ในประเทศรวมถึงบริษทับญัชีท่ีตั้งอยูใ่นภูมิภาคท่ีมีตลาดท่ีมีการพฒันาและแข่งขนัสูงลดราคาเพื่อ
ตอบสนองต่อการเข้ามาของบ๊ิกโฟร์ การศึกษาคร้ังน้ีมีนัยส าคัญส าหรับบริษัทบัญชีบ๊ิกโฟร์
เน่ืองจากให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์เก่ียวกบักลยทุธ์การก าหนดราคาซ่ึงบริษทับญัชีในทอ้งถ่ินจะใช้
ในตลาดใหม่ บริษัทบัญชีในประเทศในตลาดเกิดใหม่ยงัสามารถได้รับข้อมูลเชิงลึกท่ีเป็น
ประโยชน์เก่ียวกบักลยุทธ์การก าหนดราคาท่ีใชโ้ดยบริษทับ๊ิกโฟร์เม่ือพวกเขาเขา้สู่ตลาด  ส าหรับ 
Syapsan (2019) ได้ศึกษาเร่ือง The Effect of Service Quality, Innovation towards Competitive 
Advantages and Sustainable Economic Growth Marketing Mix Strategy as Mediating Variable 
โดยศึกษากลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดเป็นส่ือกลาง ในองค์กรขนาดเล็กและขนาดกลาง 
(MSME) ใน Java and Sumatera พบวา่กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดมีความส าคญั และส่งผลต่อ
ผลการด าเนินงานด้านการเติบโตอย่างความย ัง่ยืนทางเศรษฐกิจ และยงัพบว่าคุณภาพการ
ให้บริการมีความส าคญัและส่งผลต่อด้านการเติบโตอย่างความย ัง่ยืนทางเศรษฐกิจ  นอกจากน้ี 
Mahajan and Golahit (2019 ) ไ ด้ ศึ ก ษ า เร่ื อ ง  Service Marketing Mix as Input and Output of 
Higher and Technical Education A Measurement Model Based on Students’ Perceived 
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Experience เป็นการศึกษาเพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์ของส่วนประสมการตลาดบริการ โดย
ผูว้ิจยัไดแ้บ่งส่วนประสมการตลาดบริการแบ่งเป็น 2 ส่วน คือขอ้มูลเขา้ และขอ้มูลออก ผา่นการ
ประยุกต์ใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้าง พบว่าตามสมมติฐานขอ้ท่ีหน่ึงส่วนประสมการตลาด
บริการมีผลต่อการด าเนินงาน โดยผู ้วิจ ัยท าการแยกองค์ประกอบดังน้ี  องค์ประกอบ A 
ประกอบดว้ย หลกัฐานทางกายภาพ และกระบวนการ องคป์ระกอบ B คือผลการด าเนินงาน องค ์
C ประกอบด้วย โปรโมชั่น และ สถานท่ี องค์ประกอบ D ประกอบด้วยคน องค์ประกอบ E 
ประกอบดว้ย โปรแกรม และ ราคา และ ความโดดเด่น องคป์ระกอบ F ประกอบดว้ยความร่ืนรมย ์ 
(Pleasure) และ  ช้ี ชัด  (Pointing-out)  ผลก ารวิ จัยพ บ ว่ าอ งค์ป ระกอบ  A D E F มี ผล ต่ อ 
องคป์ระกอบ B กล่าวคือหลกัฐานทางกายภาพ  กระบวนการ  คน โปรแกรม ราคา ความโดดเด่น 
Pleasure และ Pointing-out  มีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงาน ส่วนองคป์ระกอบ C ไม่มีอิทธิพลต่อ 
B กล่าวคือโปรโมชั่น และ สถานท่ี ไม่มีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงาน นอกจากน้ี Fuchs and 
Köstner (2016 ) ไ ด้ ศึ ก ษ า เร่ื อ ง  Antecedents and Consequences of Firm’s Export Marketing 
Strategy: An Empirical Study of Austrian SMEs (a Contingency Perspective) ซ่ึ งศึกษากลยุทธ์
การตลาดส่งออก ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ โปรโมชัน่ ราคา และช่องทางการจดัจ าหน่าย มีอิทธิพล
ต่อผลการด าเนินงานซ่ึงประกอบดว้ย  การเติบโตของยอดขาย  ก าไรสุทธิ  การประสบความส าเร็จ
ตามเป้าหมาย และความส าเร็จโดยรวม พบว่าสมมติฐานขอ้ท่ีหก ผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกับผลก าไร และผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความส าเร็จโดยรวม แต่ไม่ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งผลิตภณัฑ์กบัการเติบโตของยอดขายและไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
ระหวา่งผลิตภณัฑ์กบัการบรรลุเป้าหมาย  พบวา่สมมติฐานขอ้ท่ีเจ็ด โปรโมชัน่ไม่มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัผลก าไร และโปรโมชั่นไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความส าเร็จโดยรวม และยงั
พบว่าไม่ มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างโปรโมชั่นกับการเติบโตของยอดขายและไม่มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างโปรโมชั่นกบัการบรรลุเป้าหมาย อีกดว้ย  พบว่าสมมติฐานขอ้ท่ี
แปด ราคามีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับการเติบโตของยอดขาย  แต่ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
ระหวา่งราคากบัผลก าไร ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งราคากบัการบรรลุเป้าหมาย  และราคา
ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความส าเร็จโดยรวม พบว่าสมมติฐานข้อท่ีเก้า ช่องทางการจดั
จ าหน่าย มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการเติบโตของยอดขาย  แต่ไม่มีความสัมพันธ์เชิงบวก
ระหว่างช่องทางการจดัจ าหน่าย กบัผลก าไร ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างช่องทางการจดั
จ าหน่าย กับการบรรลุเป้าหมาย  และช่องทางการจดัจ าหน่าย ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับ
ความส าเร็จโดยรวม 
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ดงันั้นผูว้ิจยัจึงก าหนดสมมติฐานขอ้ท่ี 2 ดงัน้ี 
สมมติฐานท่ี 2 (H2) :การตลาดแบบบูรณาการมีอิทธิพลผลต่อผลสัมฤทธ์ิของการ

ด าเนินงาน 
 
การตลาดภายในมีอทิธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน 

ส าหรับงานวิจยัเก่ียวกบัการตลาดภายในท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน มีดงัน้ี 
Feng-Hua, Chih-Hua and Chin-Yei (2015) ไ ด้ วิ จั ย เ ร่ื อ ง  The Relationship between Internal 
Marketing, Employee Well-Being, and Customer Service Quality - Tne Service Industry in 
Taiwan. งานวิจยัน้ีไดส้ร้างทฤษฎีและทดสอบเง่ือนไขท่ีตลาดภายในวา่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความเป็นอยู่ท่ี ดีของพนักงานและคุณภาพการให้บริการ บทบาทของพนักงานท่ีเป็นอยู่ใน
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตลาดภายในกบัคุณภาพการให้บริการ พนกังานส่ีสิบห้าคน ผูใ้ห้บริการ
ขา้มชาติให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการตลาดภายในและความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังาน นอกจากน้ีลูกคา้ 459 
รายจากองคก์รยงัให้ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ผลการวิเคราะห์สมการถดถอย การท า
การตลาดภายในท านายความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังานซ่ึงจะท านายคุณภาพบริการ การศึกษาคร้ังน้ี
ด าเนินการโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อดูความสัมพนัธ์ภายในการตลาด ความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังาน
และคุณภาพบริการ ผลจากการน้ีการศึกษาให้การสนบัสนุนทัว่ไปส าหรับโครงร่างท่ีเสนอ ตามท่ี
คาดการณ์ไวค้วามสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งการตลาดภายในและคุณภาพบริการตามสมมติฐาน1 
ประการแรกผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่ามีความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งการตลาดภายในและคุณภาพ
การบริการผลของสมมติฐานน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาก่อนหนา้น้ีซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ความสัมพนัธ์
ท่ีมีอยู่ระหวา่การตลาดภายในและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและระหว่างการตลาดภายในและ
คุณภาพการบริการ ประการท่ีสองการศึกษาคร้ังน้ีระบุวา่ภายในการตลาดมีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัพนกังานความเป็นอยูท่ี่ดีตามท่ีไดต้ั้งสมมติฐานท่ี 2 ประการท่ีสามขอ้สรุปของสมมติฐานท่ี 3 
ระบุความเป็นอยู่ท่ีดีของพนักงานเป็นบวกเช่ือมโยงกับคุณภาพของบริการ สุดท้ายผลของ
สมมติฐานท่ี 4 สนับสนุนการบางส่วนของพนักงานความเป็นอยู่ระหว่างการตลาดภายในและ
คุณภาพการบริการ ส าหรับ Javad Khazaei, Masood, and Ezat Amirbakzadeh (2017) ไดว้ิจยัเร่ือง 
Linking Internal Marketing Orientation to Balanced Scorecard Outcomes in Small Businesses: 
The Case of Travel Agencies วตัถุประสงค์ของบทความน้ีคือเพื่อศึกษาว่าการตลาดภายในมี
อิทธิพลต่อ BSC ด้าน ประสิทธิภาพทางการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน ด้านการ
เรียนรู้และการเติบโต ในบริบทของธุรกิจบริการขนาดเล็ก การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการหาแนวทางใน
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การก าหนดทิศทางของการตลาดภายในและการจดัท าดชันีช้ีวดัท่ีสมดุลและมีส่วนช่วยในการวิจยั
เชิงวิชาการเก่ียวกบัทิศทางการตลาดภายในของธุรกิจบริการขนาดเล็ก โดยตั้งสมมติฐานและ
ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างแนวการตลาดภายในกับผลการด าเนินงานของธุรกิจจากธุรกิจ
บริการขนาดเล็ก ท าการทดสอบโดยใช้สมการโครงสร้าง ด้วยการประมาณค่าความเป็นไปได้
สูงสุดเพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรการวิจยั จากการวเิคราะห์พบวา่การตลาดภายในมี
ผลกระทบเชิงบวกต่อทั้งผลการด าเนินงานทางการเงินและท่ีไม่ใช่ทางการเงิน และนอกจากน้ี
ผลการวิจัยยงัช้ีให้เห็นว่าผลการด าเนินงานทางการเงิน ท่ีไม่ใช่ทางการเงิน ด้านลูกค้า ด้าน
กระบวนการภายในการเรียนรู้ และดา้นการเติบโตส่งผลกระทบโดยตรงต่อผลการด าเนินงานทาง
การเงินดว้ย  ส าหรับ Weber (2015) ไดว้ิจยัเร่ือง The Development of a Scale for the Measurment 
of Internal Marketing in Service Firms. การศึกษาใหก้ารสนบัสนุนเชิงประจกัษส์ าหรับเสนอและ
เป็นพื้นฐานส าหรับการวดัการจดัการและการรับรู้ แสดงให้เห็นวา่มีสองมิติซ่ึงรวมถึงการจดัการ
พนกังานและปฏิสัมพนัธ์พนกังานกบัลูกคา้ ผลลพัธ์สุดทา้ยอาจมีผลกระทบต่อการบริหารจดัการ
ในเร่ืองการจดัสรรทรัพยากร ความทา้ทายส าหรับบริษทัท่ีให้บริการในการก าหนดกลยุทธ์และ
ผลิตภณัฑ์จะมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อความมุ่งมัน่ของลูกคา้ต่อความสัมพนัธ์ งานวิจยัระบุวา่การส่ง
มอบบริการมีมีอิทธิพลอยา่งยิ่งต่อความตอ้งการของลูกคา้ความมุ่งมัน่ในการรับบริการ การจดัการ
กระบวนการการตลาดภายในมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาบริการและการสนับสนุนด้านการ
บริการท่ีมีคุณภาพผา่นสภาพแวดลอ้มการท างาน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูบ้ริหารสามารถให้บริการได้
อย่างกระตือรือร้นคือผูใ้ห้บริการท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างแทจ้ริง การสรรหาบุคลากรควร
ไดรั้บการปฏิบติัตามนโยบายโดยไม่เพียงแต่มาตรฐานในการฝึกอบรมทางเทคนิค แต่ยงัสร้างแรง
บนัดาลใจการฝึกอบรมเพื่อให้แน่ใจวา่การตอบสนองและใส่ใจในรายละเอียดเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บ
ความรู้สึกว่าคุณภาพเป็นส่วนส าคญั นอกจากน้ีผูจ้ดัการอาจรวมถึงการก าหนดมาตรฐานและ
รางวลัท่ีชัดเจนผูใ้ห้บริการท่ีตอบสนองหรือเกินมาตรฐานเหล่าน้ี นอกจากน้ียงัต้องมีความ
ระมดัระวงัในการท าการตลาดเพื่อส ารวจลูกคา้ภายในของตนเป็นระยะเพื่อดูวา่ความเช่ือมัน่ของ
ผูบ้ริหารเป็นอยา่งไรถูกแปลเป็นการกระท าท่ีสังเกตไดโ้ดยผูท่ี้อยูใ่นแนวหนา้  นอกจากน้ี Santos-
Vijande, Sanzo-Pérez, Gutiérrez, Rodríguez (2012, pp.24-42) ไ ด้ วิ จั ย เ ร่ื อ ง  Marketing 
Capabilities Development in Small and Medium Enterprises: Implications for Performance 
วตัถุประสงค์ของการวิจยัคือการวิเคราะห์ความสามารถทางการตลาดและผลกระทบต่อผลการ
ด าเนินงานโดยการศึกษาวิสาหกิจขนาดกลางและเล็ก (SMEs) โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานวิจยัน้ีได้
วิเคราะห์ผลกระทบจากการปฏิบติังานดา้นการตลาดภายใน (Internal marketing) ความสามารถ
ทางการคา้ท่ีมีความส าคญัต่อความสามารถในการแข่งขนัของบริษทั ผลลพัธ์ของการวจิยัช้ีให้เห็น
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วา่การปฏิบติังานดา้นการตลาดภายใน หรือการจดัการทรัพยากรบุคคลภายในองค์กรเป็นปัจจยั
ส าคัญในการสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานอย่างมีประสิทธิภาพในการพัฒนากลยุทธ์ทาง
การตลาดและการด าเนินงาน นอกจากน้ีความสามารถทางการตลาดมีผลอยา่งมากในเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่ผลการด าเนินงานขององคก์รท่ีดีข้ึนทั้งดา้น
ยอดขาย ก าไรและส่วนแบ่งการตลาด การวิจยัยงัช้ีให้เห็นหลกัฐานเชิงประจกัษว์า่มีผลกระทบเชิง
บวกดา้นการตลาดภายในต่อกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ  นอกจากน้ี Wan, Chun-Chi, and Chien-
Cheng (2015) ไ ด้ วิ จั ย เ ร่ื อ ง  The Relationshhip Between Internal Marketing Orientation, 
Employee Commitment, Charismatic Leadership and Performance. ปัจจุบันสภาพแวดล้อมทาง
เศรษฐกิจมีการแข่งขนับริษทัต่าง ๆ ก าลงัแข่งขนักนัเพื่อผลก าไรสูงสุด แต่การสร้างตลาดน ้ าทะเล
สีฟ้าไม่ใช่เร่ืองง่าย ดงันั้นในต่างประเทศหลายธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จจึงมุ่งเน้นไปท่ีการใช้
แรงจูงใจการเพิ่มขีดความสามารถและการฝึกอบรมด้านการศึกษาเพื่อเพิ่มความมุ่งมั่นของ
พนกังานต่อองคก์รและเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ องคก์รเป็นของมนุษยส่์วนใหญ่ไม่สามารถถูก
แทนท่ีได ้ในทางตรงกนัขา้มเงินเดือนโดยทัว่ไป วตัถุประสงคใ์นการศึกษาคร้ังน้ีใชก้ารตลาดเชิง
วตัถุเพื่อคดัคา้นการส ารวจ จากมุมมองของพนกังานภายใตธุ้รกิจผ่านการตลาดภายในและความ
เป็นผูน้ าท่ีมีพรสวรรค์ของผูจ้ดัการเพื่อท าความเขา้ใจว่าพนักงานสามารถน าผลดีเพื่อเพิ่มความ
มุ่งมัน่ขององค์กร ในเวลาเดียวกนัไม่วา่พนกังานจะสามารถให้บริการท่ีดีแก่ลูกคา้ผา่นทางความ
มุ่งมัน่ขององคก์รเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและสร้างผลก าไรให้กบับริษทัมากข้ึน การศึกษาคร้ัง
น้ีเป็นการยืนยนัตัวแปรการวิจัยและกรอบการท างานโดยการทบทวนวรรณกรรมโดยใช้
แบบสอบถามออนไลน์เพื่อรวบรวมขอ้มูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อทดสอบสมมติฐานใน
การศึกษาน้ี ภายใตก้รอบการตลาดภายใน ผลการวิจยัมีดงัน้ี 1. การตลาดภายในจะส่งผลดีต่อผล
ประกอบการขององคก์ร 2. ความมุ่งมัน่ขององคก์รจะส่งผลดีต่อประสิทธิภาพการท างาน 3. ความ
เป็นผูน้ าท่ีมีพรสวรรคจ์ะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของผลประกอบการและประสิทธิภาพขององคก์ร 
การศึกษาน้ีพบวา่เม่ือองคก์รให้การศึกษาและการฝึกอบรมระบบรางวลัและช่องทางการส่ือสารท่ี
ดีพนกังานสามารถมีประสิทธิภาพในการปรับปรุงผลประกอบการขององคก์ร ทุ่มเทใหก้บัองคก์ร
ในระยะยาวและยินดีท่ีจะอยู ่การเพิ่มทกัษะและความรู้ขององคก์รต่อไปเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
ท่ีดีข้ึน นอกจากน้ีผูจ้ดัการสามารถเพิ่มผลกระทบของผลประกอบการขององคก์รต่อประสิทธิภาพ 
กล่าวไดว้่าผูน้  าท่ีมีพรสวรรค์สามารถน าพาและมีอิทธิพลต่อพนักงานเป็นรากฐานท่ีส าคญัของ
ธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จ ผลท่ีคาดวา่จะไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีสามารถให้ขอ้มูลอา้งอิงถึงความ
เป็นผูน้ าท่ีมีความสามารถพิเศษดา้นการศึกษาและยงัช่วยให้องค์กรปรับปรุงประสิทธิภาพและ
รักษาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัดว้ยความคิดท่ีถูกตอ้ง 
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ดงันั้นผูว้ิจยัจึงก าหนดสมมติฐานขอ้ท่ี 3 ดงัน้ี 
สมมติฐานท่ี 3 (H3) :การตลาดภายในมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน 

ตาราง 1 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องท่ีน ามาใช้ในงานวิจัย 

ตัวแปร แนวคดิ/ทฤษฎ ี งานวจิัยที่เกีย่วข้อง ผลการวจิัย 

1.การตลาด
สมัพนัธภาพท่ี
ส่งผลต่อ
ผลสมัฤทธ์ิของ
การด าเนินงาน 

แนวคิดกลยทุธ์
การตลาด
สมัพนัธภาพของ 
Kotler & Keller 
(2016) 
แนวคิดผลสมัฤทธ์ิ
การด าเนินงานของ
ธุรกิจของ Kaplan& 
Norton (1992) และ
Kotler & Keller 
(2016) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวคิดการตลาดสมัพนัธภาพท่ีน ามาใชใ้นงานวิจยัน้ี
ประกอบดว้ย (1) การจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ (2) 
การจดัการความสมัพนัธ์กบัหุ้นส่วน (3)การจดัการ
ความสมัพนัธ์กบัพนกังาน (4) การจดัการความสมัพนัธ์
กบัสถาบนัการเงิน 
แนวคิดผลสมัฤทธ์ิการด าเนินของธุรกิจท่ีน ามาใชใ้น
งานวิจยัน้ีประกอบดว้ย (1) ดา้นรายได ้ (2) ดา้นลูกคา้
(3) ดา้นกระบวนการภายใน (4) ดา้นการเรียนรู้และ
เติบโต (5) ดา้นการเติบดโตอยา่งย ัง่ยนื 

  Afsaneh Malkami and 
Saeed Saadat Nazarian 
(2016) 

พบวา่กลยทุธ์การตลาดสมัพนัธภาพมีอิทธิพลใน
ทางบวกต่อประสิทธิภาพของผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ 

   
Cheng and Lee (2011) 
 
 
 
 
 
 
Heini Sisko Maarit 
(2015) 
 
 
Kamariah, et al. (2009) 
 
 
 
Krishnan, Groza, 
Groza, Peterson and 
Fredericks (2014) 

 
พบวา่กลยทุธ์การตลาดสมัพนัธภาพถูกน ามาใชก้บั
ธุรกิจการให้บริการมากกวา่องคก์รธุรกิจท่ีจ  าหน่าย
สินคา้ กลยทุธ์การตลาดสมัพนัธภาพมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และกลยทุธ์การตลาด
สมัพนัธภาพมีอิทธิพลมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดี
ของลูกคา้ 
 
พบวา่กลยทุธ์การตลาดสมัพนัธภาพในธุรกิจ B2B  
มีอิทธิพลในทางบวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ 
พบวา่การพฒันาและทดลองใชโ้มเดลการบริหาร 
 
พบวา่ การมุ่งเนน้การตลาด  มีอิทธิพลต่อการตลาด
สมัพนัธภาพและอิทธิพลต่อผลสมัฤทธ์การด าเนินงาน
ของธุรกิจ โดยส่งผา่นการตลาดสมัพนัธภาพ 
 
พบวา่การจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้ (CRM) อยา่งเป็น
ระบบมีอิทธิพลในทางบวกต่อผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
ตัวแปร แนวคดิ/ทฤษฎ ี งานวจิัยที่เกีย่วข้อง ผลการวจิัย 

  Berraies, s., Chtioui, 
R., and Chaher, M. 
(2017) 
 
 
 
 
Rafiki, A., Hidayat, S. 
E., and Razzaq, D. A. 
A. (2019) 

พบวา่การตลาดสมัพนัธภาพมีผลต่อผลการด าเนินงาน
ดา้นลูกคา้ กล่าวโดยนยัดงัน้ีการบริหารการตลาด
สมัพนัธภาพอยา่งมีประสิทธิภาพท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี
ดา้นลูกคา้ กล่าวคือลูกคา้เกิดความพึงพอใจจากการ
บริการท่ีดี ก่อให้เกิดการพดูปากต่อปาก และก่อให้เกิด
ความภกัดี 
 
พบวา่ การสนบัสนุนผูบ้ริหารระดบัสูง ขอ้มูลลูกคา้ 
และการประมวลผลขอ้มูลลูกคา้มีความสมัพนัธ์เชิงบวก
กบัผลการด าเนินงานขององคก์ร ในขณะท่ีตวัแปรอ่ืน 
ๆ การฝึกอบรม และการบูรณาการ CRM ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัผลการด าเนินงานขององคก์ร 
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ตาราง 2 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องท่ีน ามาใช้ในงานวิจัย 

ตัวแปร แนวคดิ/ทฤษฎ ี งานวจิัยที่เกีย่วข้อง ผลการวจิัย 

2.กลยทุธ์
การตลาดบูรณา
การส่งผลต่อ
ผลสมัฤทธ์ิของ
การด าเนินงาน 

แนวคิดกลยทุธ์
การตลาดบูรณาการ 
ของ Kotler and 
Keller (2016) และ 
McCarthy and 
Perreault (1996) 
แนวคิดผลสมัฤทธ์ิ
การด าเนินงานของ
ธุรกิจของ Kaplan 
and Norton (1992) 
และ Yazici (2010)  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vikram, Bixia and Tao 
(2016) 
 
 
 

แนวคิดกลยทุธ์การตลาดบูรณาการท่ีน ามาใชใ้น
งานวิจยัน้ีประกอบดว้ย 1) ผลิตภณัฑ ์(2) ราคา (3) ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย (4) ส่ือสารการตลาด 
 
 
 
แนวคิดผลสมัฤทธ์ิการด าเนินของธุรกิจท่ีน ามาใชใ้น
งานวิจยัน้ีประกอบดว้ย (1) ดา้นรายได ้ (2) ดา้นลูกคา้
(3) ดา้นกระบวนการภายใน (4) ดา้นการเรียนรู้และ
เติบโต (5) ดา้นการเติบดโตอยา่งย ัง่ยนื 
 
 
พบวา่กลยทุธ์การก าหนดราคาบริษทับญัชีบ๊ิกโฟร์มี
อิทธิผลต่อกลยทุธ์การก าหนดราคาบริษทับญัชีใน
ทอ้งถ่ิน ซ่ึงส่งผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจส านกังานบญัชี 
 

  Syapsan (2019) พบวา่กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดมีความส าคญั และ
ส่งผลต่อผลการ าเนินงานดา้นการเติบโตอยา่งความ
ย ัง่ยนืทางเศรษฐกิจ และยงัพบว่าคุณภาพการให้บริการ
มีความส าคญัและส่งผลต่อดา้นการเติบโตอยา่งความ
ย ัง่ยนืทางเศรษฐกิจ  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahajan and Golahit 
(2019)  
 
 
 
 

พบวา่ตามสมมติฐานขอ้ท่ีหน่ึงส่วนประสมการตลาด
บริการมีผลต่อการด าเนินงาน โดยผูวิ้จยัท  าการแยก
องคป์ระกอบดงัน้ี องคป์ระกอบ A ประกอบดว้ย 
หลกัฐานทางกายภาพ และกระบวนการ องคป์ระกอบ 
B คือผลการด าเนินงาน องค ์C ประกอบดว้ย 
โปรโมชัน่ และ สถานท่ี องคป์ระกอบ D ประกอบดว้ย
คน องคป์ระกอบ E ประกอบดว้ย โปรแกรม และ ราคา 
และ ความโดดเด่น องคป์ระกอบ F ประกอบดว้ย  
Pleasure และ Pointing-out  ผลการวิจยัพบวา่
องคป์ระกอบ A D E F มีผลต่อ องคป์ระกอบ B 
กล่าวคือหลกัฐานทางกายภาพ  กระบวนการ  คน 
โปรแกรม ราคา ความโดดเด่น Pleasure และ Pointing-
out  มีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงาน ส่วนองคป์ระกอบ 
C ไม่มีอิทธิพลต่อ B กล่าวคือโปรโมชัน่ และ สถานท่ี 
ไม่มีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงาน 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
ตัวแปร แนวคดิ/ทฤษฎ ี งานวจิัยที่เกีย่วข้อง ผลการวจิัย 

  Fuchs and Köstner 
(2016) 
 
 

พบวา่ ผลิตภณัฑมี์ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัผลก าไร 
และผลิตภณัฑมี์ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความส าเร็จ
โดยรวม แต่ไม่มีความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่ง
ผลิตภณัฑก์บัการเติบโตของยอดขายและไม่มี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งผลิตภณัฑก์บัการบรรลุ
เป้าหมาย  พบวา่ โปรโมชัน่ไม่มีความสมัพนัธ์เชิงบวก
กบัผลก าไร และโปรโมชัน่ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัความส าเร็จโดยรวม และยงัพบวา่ไม่มีความสมัพนัธ์
เชิงบวกระหวา่งโปรโมชัน่กบัการเติบโตของยอดขาย
และไม่มีความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งโปรโมชัน่กบั
การบรรลุเป้าหมาย อีกดว้ย  พบว่าราคามีความสมัพนัธ์
เชิงบวกกบัการเติบโตของยอดขาย  แต่ไม่มี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งราคากบัผลก าไร ไม่มี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งราคากบัการบรรลุ
เป้าหมาย  และราคาไม่มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบั
ความส าเร็จโดยรวม พบว่า ช่องทางการจดัจ าหน่าย มี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัการเติบโตของยอดขาย  แต่
ไม่มีความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งช่องทางการจดั
จ าหน่าย กบัผลก าไร ไม่มีความสมัพนัธ์เชิงบวก
ระหวา่งช่องทางการจดัจ าหน่าย กบัการบรรลุเป้าหมาย  
และช่องทางการจดัจ าหน่าย ไม่มีความสมัพนัธ์เชิงบวก
กบัความส าเร็จโดยรวม 
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ตาราง 3 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องท่ีน ามาใช้ในงานวิจัย 

ตัวแปร แนวคดิ/ทฤษฎ ี งานวจิัยที่เกีย่วข้อง ผลการวจิัย 

3.กลยทุธ์
การตลาดภายใน
องคก์รส่งผลต่อ
ผลสมัฤทธ์ิของ
การด าเนินงาน 

แนวคิดการตลาด
ภายในองคก์รของ 
Ahmed & Rafiq 
(2002) 
แนวคิดผลสมัฤทธ์ิ
การด าเนินงานของ
ธุรกิจของ Kaplan 
and Norton (1992) 
และ Yazici (2010) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Feng-Hua, Chih-Hua, 
& Chin-Yei  (2015) 

แนวคิดการตลาดภายในองคก์รท่ีน ามาใชใ้นงานวิจยัน้ี
ประกอบดว้ย (1) การจูงใจพนกังาน (2) การมุ่งเนน้
ลูกคา้ (3) การประยกุตแ์นวคิดการตลาดในองคก์ร (4)  
และ (5) การปฏิบติังานภายใน 
แนวคิดผลสมัฤทธ์ิการด าเนินของธุรกิจท่ีน ามาใชใ้น
งานวิจยัน้ีประกอบดว้ย (1) ดา้นรายได ้ (2) ดา้นลูกคา้
(3) ดา้นกระบวนการภายใน (4) ดา้นการเรียนรู้และ
เติบโต (5) ดา้นการเติบดโตอยา่งย ัง่ยนื 
 
 
ผลการวิจยัตามสมมุติฐานขอ้ท่ีหน่ึง พบวา่มี
ความสมัพนัธ์ระหว่างการตลาดภายในกบัคุณภาพการ
บริการ  ตามสมมุติฐานขอ้ท่ีสองพบว่าการตลาดภายใน
มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความเป็นอยูท่ี่ดีของ
พนกังาน ตามสมมุติฐานขอ้ท่ีสามพบว่าความเป็นอยูท่ี่
ดีของพนกังานมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัคุณภาพ
บริการ  

   
Javad Khazaei, 
Masood, & Ezat 
Amirbakzadeh  (2017)  

 
พบวา่การตลาดภายในมีผลกระทบเชิงบวกต่อทั้งผล
การด าเนินงานทางการเงินและท่ีไม่ใช่ทางการเงิน และ
นอกจากน้ีผลการวิจยัยงัช้ีให้เห็นวา่ผลการด าเนินงานท่ี
ไม่ใช่ทางการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน
การเรียนรู้ และดา้นการเติบโตส่งผลกระทบโดยตรงต่อ
การด าเนินงานทางการเงิน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
J. Michael Weber, 
Mercer University 
(2015) 
 
 
 
 
Leticia Santos-
Vijande, María J. 
Sanzo-Pérez, Juan A. 
Trespalacios Gutiérrez, 
Nuria García 
Rodríguez (2012) 
 
 
 

 
พบวา่กระบวนการตลาดภายในอนัไดแ้ก่การส่งมอบ
บริการมีอิทธิพลอยา่งยิง่ต่อความตอ้งการของลูกคา้  
และการจดัการกระบวนการการตลาดภายในมีส่วน
เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาบริการและการสนบัสนุนดา้น
คุณภาพการบริการแก่ลูกคา้ผา่นสภาพแวดลอ้มการ
ท างาน 
 
ผลลพัธ์ของการวิจยัช้ีให้เห็นวา่การปฏิบติังานดา้น
การตลาดภายใน หรือการจดัการทรัพยากรบุคคล
ภายในองคก์รเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างแรงจูงใจ
ให้กบัพนกังานอยา่งมีประสิทธิภาพในการพฒันากล
ยทุธ์ทางการตลาดและการด าเนินงาน นอกจากน้ี
ความสามารถทางการตลาดมีผลอยา่งมากในเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่ 
ผลการด าเนินงานขององคก์รท่ีดีข้ึนทั้งดา้นยอดขาย 
ก าไรและส่วนแบ่งการตลาด การวิจยัยงัช้ีให้เห็น 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
ตัวแปร แนวคดิ/ทฤษฎ ี งานวจิัยที่เกีย่วข้อง ผลการวจิัย 

   
 
Wan, Chun-Chi, & 
Chien-Cheng (2015) 

หลกัฐานเชิงประจกัษว์า่มีผลกระทบเชิงบวกดา้น
การตลาดภายในต่อกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจ 
ผลการวิจยัมีดงัน้ี 1. การตลาดภายในจะส่งผลดีต่อผล
ประกอบการขององคก์ร 2. ความมุ่งมัน่ขององคก์รจะ
ส่งผลดีต่อประสิทธิภาพการท างาน 3. ความเป็นผูน้ าท่ี
มีพรสวรรคจ์ะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพของผล
ประกอบการและประสิทธิภาพขององคก์ร การศึกษาน้ี
พบวา่เม่ือองคก์รให้การศึกษาและการฝึกอบรมระบบ
รางวลัและช่องทางการส่ือสารท่ีดีพนกังานสามารถมี
ประสิทธิภาพในการปรับปรุงผลประกอบการของ
องคก์ร ทุ่มเทให้กบัองคก์รในระยะยาวและยนิดีท่ีจะอยู ่
นอกจากน้ีผูจ้ดัการสามารถเพ่ิมผลกระทบของผล
ประกอบการขององคก์ร กล่าวไดว้า่ผูน้  าท่ีมีพรสวรรค์
สามารถน าพาและมีอิทธิพลต่อพนกังานเป็นรากฐานท่ี
ส าคญัของธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จ 
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บทที ่3 
วธิีการวจิัย 

 
การวิจยัเร่ือง“กลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของส านักงานบญัชีใน

ประเทศไทย”ผูว้ิจยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดและสมมติฐานการวจิยับนพื้นฐานแนวคิดและทฤษฎี
ท่ีเก่ียวขอ้งประกอบดว้ย แนวคิดการตลาดสัมพนัธภาพจากแนวคิดของ Kotler & Keller (2016) 
แนวคิดการตลาดบูรณาการจากแนวคิดของ Kotler & Keller (2016) และ McCarthy and Perreault 
(1996) แนวคิดกลยุทธ์การตลาดภายในองค์กรจากแนวคิดของ Ahmed & Rafiq (2002) และ
แนวคิดผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจจากแนวคิดของ Kaplan and Norton (1992) และ 
Yazici (2010)  และงานวิจัย ท่ี เก่ี ยวข้องได้แ ก่  Afsaneh Malkami and Saeed Saadat Nazarian 
(2016); Cheng and Lee (2011); Heini Sisko Maarit (2015); Kamariah, et al. (2009); Krishnan, 
Groza, Groza, Peterson, & Fredericks (2014); Berraies, s., Chtioui, R., and Chaher, M. (2017); 
Rafiki, A., Hidayat, S. E., and Razzaq, D. A. A. (2019) พบว่ากลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพมี
อิทธิพลต่อประสิทธิภาพของผลการด าเนินงานของธุรกิจ Vikram, Bixia, & Tao (2016); Syapsan 
(2019); Mahajan and Golahit (2019); Fuchs and Köstner (2016) พบว่ากลยุทธ์การตลาดแบบ
บูรณาการมีอิทธิพลผลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน Feng-Hua, Chih-Hua, & Chin-Yei  
(2 0 1 5 ) ; Javad Khazaei, Masood, & Ezat Amirbakzadeh  (2 0 1 7 ) ; J. Michael Weber, Mercer 
University (2 0 1 5 ) ; Leticia Santos-Vijande, María J. Sanzo-Pérez, Juan A. Trespalacios 
Gutiérrez, Nuria García Rodríguez (2012 ) ; Wan, Chun-Chi, & Chien-Cheng (2015 ) พ บ ว่ า
การตลาดภายในมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงาน รายละเอียดเก่ียวกบัการคดัเลือกตวั
แปรต่าง ๆ ในแต่ละปัจจยั ซ่ึงพิจารณาจากแนวคิดและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งน ามาสร้างกรอบการวจิยั 

จากการศึกษาแนวคิดต่างๆ วรรณกรรม ผลงานวิจยั และบทความวิชาการท่ีเก่ียวขอ้งในการวิจยั
ในการก าหนดกรอบแนวคิด เพื่อคน้หากลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของส านักงาน
บัญชีในประเทศไทย ผูว้ิจ ัยได้ศึกษาแนวคิดเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อผลส าเร็จการประกอบการ ของ
ส านักงานบัญชีในประเทศไทย  ประกอบด้วย แนวคิดตัวแปรเหตุ คือ การตลาดสัมพันธภาพ 
ประกอบด้วยตวัแปรสังเกตได้ 4 ตวัแปรได้แก่ การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ การจดัการช่องทางการจดั
จ าหน่าย และการจดัการความสัมพนัธ์กบัคู่คา้ การตลาดแบบบูรณาการ ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้8 
ตวัแปรได้แก่  ผลิตภณัฑ์และบริการ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคคล 
กระบวนการบริการ ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ การตลาดภายในองค์กร 
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ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปรไดแ้ก่ การจูงใจพนักงาน การมุ่งเน้นลูกคา้ การท างานร่วมกนั 
การประยุกต์แนวคิดการตลาดในองค์กร การปฏิบติังานภายใน ตวัแปรผล คือ ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ
ประกอบดว้ยตวัแปรดงัน้ี  ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการเรียนรู้และเติบโต และ
ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ งานวิจยั เร่ืองกลยุทธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิ
การด าเนินงานของส านกังานบญัชีในประเทศไทย ผูว้จิยัตอ้งการคน้หาความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีศึกษา
ตามกรอบแนวคิดท่ีส่งผลต่อผลส าเร็จการประกอบการของส านกังานบญัชีในประเทศไทย น าไปสู่การ
คน้พบ “กลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนิงานของธุรกิจส านักงานบญัชีใน
ประเทศไทย” ท่ีมีผลต่อผลส าเร็จการประกอบการของส านกังานบญัชีโดยมี ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง  ๆ
มาสนับสนุน ผลการวิจยัท่ีคน้พบ จะเป็นประโยชน์ และแนวทางให้ผูบ้ริหาร  ผูเ้ก่ียวขอ้ง และผูส้นใจ 
สามารถน าผลการวิจยัดงักล่าวไปใชส้ าหรับการจดัท าแผนการตลาด และวางแผนกลยุทธ์การตลาดของ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

การวิจยัเร่ือง “กลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจ
ส านักงานบญัชีในประเทศไทย” ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฏี รวมทั้งงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจาก
แหล่งท่ีมาต่าง ๆ เพื่อให้ไดข้อ้มูลทุติยภูมิซ่ึงมีเน้ือหาและรายละเอียดท่ีจะใชใ้ห้เป็นประโยชน์ต่อ
งานวิจยั ส่วนขอ้มูลปฐมภูมินั้นผูว้ิจยัได้ใช้ระเบียบวิธีวิจยัทั้งการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative 
study) และการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ในการวิเคราะห์เพื่อคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการ 
ในการวจิยัคร้ังน้ีมีขั้นตอนรายละเอียดของการศึกษาดงัน้ี 

3.1 ประชากรและตวัอยา่ง 
3.2 สมมติฐานการวิจยั 
3.3 ขอบเขตการวิจยั 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.5 ขั้นตอนการสร้างและทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.6 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.7 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
ในการวิจยัคร้ังน้ี คือผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานบญัชีขนาดเล็ก ตั้งแต่ระดบัผูจ้ดัการ

ฝ่ายการตลาดหรือกรรมการผูจ้ดัการหรือประธานบริษทั จ านวน 5,134 ราย 
กลุ่มตัวอย่าง 
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1. การวจัิยเชิงปริมาณ 
 เน่ืองจากผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานบญัชีซ่ึงเป็นประชากรท่ีจะศึกษากระจายตวัอยู่

ทัว่ประเทศ การเก็บขอ้มูลจากประชากรทั้งหมดจะตอ้งใชเ้วลาและงบประมาณจ านวนมากดงันั้น
ผูว้ิจยัจึงเลือกใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างและเลือกใช้สถิติท่ีเหมาะสมในการหาจ านวนตวัอย่าง และ
วธีิการสุ่มตวัอยา่งเพื่อใหมี้ความน่าเช่ือถือและสามารถเป็นตวัแทนของประชากรได ้เพื่อใชใ้นการ
เก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถาม การวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่  ผู ้บริหารของธุรกิจ
ส านกังานบญัชี จ านวน 5,134 ราย การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชก้ารเปิดตารางของ Taro 
Yamane จึงไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 375 ตวัอยา่ง (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2560) ท าการ
แจกจริงจ านวน 400 ราย 

การสุ่มตวัอยา่งเป็นขั้นตอนท่ีมีความส าคญักระบวนการหน่ึงซ่ึงจะเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท า
ใหผ้ลการวจิยัมีความน่าเช่ือถือมากข้ึนโดยในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัใชก้ารสุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1 ก าหนดหน่วยสุ่ม (Unit of analysis) โดยแบ่งผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังาน
บญัชีท่ีจดทะเบียนจดัตั้งเป็นนิติบุคคลประเภทบริษทัจ านวน 5,134  ราย 
 ขั้นตอนท่ี 2 ผูว้ิจยัจะท าการเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริหารธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
โดยก าหนดผูบ้ริหารตั้งแต่ระดบัผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดหรือกรรมการผูจ้ดัการหรือประธานบริษทั
ของธุรกิจส านกังานบญัชี 1 คนต่อบริษทัป็นตวัแทน ผูป้ระกอบการธุรกิจส านักงานบญัชีท่ีจด
ทะเบียนจดัตั้งเป็นนิติบุคคลจ านวน 375 ราย เก็บจริงจ านวน 400 ราย 
 ขั้นตอนท่ี 3 ก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยสุ่มเลือกผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานบญัชีในแต่
ละประเภท ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling)  
ตาราง 1 จ ำนวนประชำกรและตัวอย่ำงท่ีใช้ในกำรวิจัยเชิงปริมำณ 

ประเภทผูป้ระกอบการ 
จ านวนธุรกิจ
ส านกังานบญัชี 

จ านวน
ประชากร 

สัดส่วน 
จ านวน
ตวัอยา่ง 

(แห่ง) ผูบ้ริหาร(คน) % (คน) 
ผูป้ระกอบส านกังาน
บญัชีทัว่ไป 

14,000 14,000 93.33 350 

ผูป้ระกอบการ
ส านกังานบญัชีคุณภาพ 

1,000 1,000 6.67 25 

รวม 15,000 15,000 100 375 
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สมมติฐานการวจัิย 

จากการศึกษาเร่ือง กลยทุธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีใน
ประเทศไทย เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคข์องการศึกษาผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัตวัแปรผลท่ี
ศึกษาคือ ผลส าเร็จการประกอบการของส านกังานบญัชี จึงขอเสนอสมมุติฐานของงานวิจยัรวม 3 
ขอ้โดยมีรายละเอียดการศึกษาแนวคิดองคป์ระกอบของตวัแปร ดงัน้ี 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1 (H1): กลยทุธการตลาดสัมพนัธ์ภาพมีอิทธิพลตรงต่อผลสัมฤทธ์ิ
การด าเนินงานของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 2 (H2): กลยทุธ์การตลาดบูรณาการมีอิทธิพลตรงต่อผลสัมฤทธ์ิการ
ด าเนินงานของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 3 (H3): กลยทุธ์การตลาดภายในองคก์รอิทธิพลตรงต่อผลสัมฤทธ์ิ
การด าเนินงานของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

ขอบเขตการวจัิย 

เพื่อให้บรรลุว ัตถุประสงค์ของการวิจัยเร่ืองกลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีในประเทศไทยผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัดงัน้ี 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ขอบเขตด้านเน้ือหาจะครอบคลุมเน้ือหาเก่ียวกับกลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีในประเทศไทย ประกอบดว้ย การตลาดสัมพนัธภาพ (Relationship 
marketing) การตลาดบูรณาการ (Integrated marketing) กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร (Internal 
marketing) และผลสัมฤทธ์ิส านักงานบญัชีในประเทศไทยประกอบด้วย ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ 
ดา้นกระบวนการภายในองคก์รส านกังานบญัชี ดา้นการเรียนรู้และเติบโตทางธุรกิจ 

ขอบเขตด้านประชากร 

ในการศึกษากลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของส านักงานบัญชีใน
ประเทศไทย ในคร้ังน้ี จะศึกษาครอบคลุมผูป้ระกอบธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย จ านวน 
5,134  ราย โดยประชากรในคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริหารของบริษทัระดบัสูงของบริษทั ได้แก่ เจ้าของ
กิจการ หรือประธานบริษทั หรือกรรมการผูจ้ดัการ จ านวนกิจการละ 1 คน รวมทั้งส้ิน 5,134 คน 
(กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย,์ 2560 ) 
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ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ระยะเวลาการท าการวจิยัคร้ังน้ี ระหวา่งเดือน มิถุนายน พ.ศ. 2561 ถึง เดือนธนัวาคม พ.ศ. 
2562 และท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลระหว่างเดือนมีนาคม พ.ศ. 2562 ถึง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 
2562 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

การศึกวิจยัเร่ือง กลยุทธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจ
ส านักงานบัญชีในประเทศไทย งานวิจัยน้ี เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) แบบ
ผสมผสานระหว่างการศึกษาเชิ ง คุณภาพ  (Qualitative study) และการวิจัย เชิ งป ริมาณ 
(Quantitative research) ท่ีมุ่งเน้นการคน้หากลยุทธ์การตลาดของอุตสาหกรรมส านกังานบญัชีใน
ประเทศไทย ในด้านการศึกษาเชิงคุณภาพใช้การสัมภาษณ์ (Interview) ด้วยวิธีการเจาะจงผูใ้ห้
สัมภาษณ์โดยผูว้จิยั มีผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการส านกังานบญัชี ส่วนการวิจยัเชิงปริมาณ
จะใช้แบบสอบถามความคิด เห็นของผู ้ประกอบการส านักงานบัญ ชี ในประเทศไทย 
(Opinionnaire) ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และจากการศึกษาเชิงคุณภาพ 
ซ่ึงจะใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูป้ระกอบการส านักงานบญัชีใน
ประเทศไทย แสดงกรอบด าเนินการวจิยัในภาพท่ี 1 
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การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) 

เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงตวัเลขท่ีสามารถอา้งอิง
ทางสถิติ ท าการวดัและประเมินปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อผลสมัฤทธ์ิของธุรกิจส านกังาน
บญัชี 

เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีสามารถน ามา
วเิคราะห์ประกอบขอ้มูลเชิงปริมาณและ
เขา้ใจถึงผลสมัฤทธ์ิของธุรกิจบญัชีในดา้น
ต่างๆ 

ใชแ้บบสอบถามขอ้มูลพ้ืนฐานและความ
คิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจส านกังานบญัชี
ขนาดเลก็ในดา้นต่าง ๆ ของกลุ่มเป้าหมาย 

แบบสมัภาษณ์ ผูบ้ริหารระดบัสูงของธุรกิจส านกังาน
บญัชีท่ีประสบผลส าเร็จในเชิงธุรกิจ จ านวน 5 บริษทั 

เสนอกลยทุธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสมัฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

ผลการวจิยั 
เชิงปริมาณ  

ผลวจิยั 
เชิงคุณภาพ  

(ร่าง) กลยทุธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสมัฤทธ์ิ
ของส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

ผลการสงัเคราะห์งานวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 

ระเบียบวธีิวจิยัแบบผสมผสาน 

 
 

                                            
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
 
ภาพที ่1 กรอบการด าเนินการวจิยั 
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จากภาพท่ี 1 แสดงกรอบด าเนินวจิยั จากงานวจิยัน้ีใชร้ะเบียบวจิยัแบบผสมผสาน (Mixed 
method) ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี คือ 
 การศึกษาวิจยัเชิงปริมาณเป็นรูปของการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) ประชากรท่ี
ท าการศึกษา คือ ผูบ้ริหารของธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทย และใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการวิจยั เพื่อส ารวจตวัแปรต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวจิยั โดยสร้างแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า 5 ระดับ เพื่อสอบถามกลยุทธ์การตลาดสัมพันธภาพ (Relationship marketing) กลยุทธ์
การตลาดบูรณาการ (Integrated marketing) กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร (Internal marketing) 
และผลสัมฤทธ์ิการด าเนินของธุรกิจส านักงานบัญชีในประเทศไทย ประเมินผลสัมฤทธ์ิการ
ด าเนินงานของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

ตัวแปรทีศึ่กษา 

 ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดตวัแปรอิสระ จ านวน 3 ตวัแปร และเป็นตวัแปร
ตาม จ านวน 1 ตวัแปร โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ตัวแปรต้น ไดแ้ก่ 
1. กลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพ ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร คือ การจดัการความสัพมพนัธ์

กบัลูกคา้  การจดัการความสัพมพนัธ์กบัหุน้ส่วน การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน การจดัการ
ความสัพมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน ดา้ยการใชม้าตรวดัอนัตรภาค (Interval scale) 

2. กลยุทธ์การตลาดบูรณาการ ประกอบดว้ย 8 ตวัแปร คือ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ราคา 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากรกระบวนการบริการ ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ ดว้ยการใชม้าตรวดัอนัตรภาค(Interval scale)  

3. กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กรประกอบดว้ย 5 ตวัแปร การจูงใจพนกังาน การมุ่งเนน้
ลูกคา้ การท างานร่วมกนั การประยุกตแ์นวคิดการตลาดในองคก์ร การปฏิบติังานภายใน ดว้ยการ
ใชม้าตรวดัอนัตรภาค(Interval scale) 
 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ 

1. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร คือ ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้น
กระบวนการภายใน ดา้นการเรียนรู้และเติบโต และดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื ใชม้าตรวดันาม
บญัญติั(Norminal scale) 

เพื่อใหก้ารศึกษาเป็นไปตามวตัถุประสงค ์ผูว้จิยัเลือกใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative research) 
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ขั้นตอนของการสร้างแบบสอบถามมีดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาขอ้มูลจากหนงัสือ บทความ ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางใน
การน ามาสร้างขอ้ค าถาม  

ขั้นตอนท่ี 2 ก าหนดประเด็น และขอบเขตของค าถามให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และ
ประโยชน์ของการวจิยัโดยการท าโครงสร้างแบบสอบถาม 

ขั้นตอนท่ี 3 ด าเนินการสร้างแบบสอบถามฉบบัร่างตามโครงสร้างของแบบสอบถาม 
ขั้นตอนท่ี 4 ผู ้วิจ ัยน าแบบสอบถามฉบับร่างท่ีสร้างข้ึนพร้อมแบบประเมินไปให้

ผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงมีความรู้และประสบการณ์เฉพาะดา้นจ านวน 5 ท่าน เพื่อเป็นการทดสอบความ
เท่ียงตรงความครอบคลุมเน้ือหา และความถูกต้องในส านวนภาษา เม่ือผูเ้ช่ียวชาญมาใช้เป็น
แนวทางส าหรับการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม โดยพิจารณาตรวจสอบตามเทคนิค IOC (Item 
objective congruence) 

ขั้นตอนท่ี 5 ผูว้ิจ ัยน าแบบสอบถามฉบับร่างท่ีได้ผ่านการแก้ไขจากผูเ้ช่ียวชาญแล้ว 
น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ังและน าไปทดลองใช้ (Try-out) กับ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการจะศึกษา จ านวน 30 ชุด แลว้น ามาหา
ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ซ่ึงตอ้งมีค่ามากกว่า 
0.80 (Cronbach, 1990 อา้งถึงใน กลัยา วานิชบญัชา, 2552, หนา้ 449) 

แบบสอบถามประกอบด้วยค าถามชนิดปลายปิด (Closed-ended question) ซ่ึงให้กลุ่ม
ตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามเอง (Self-administration) โดยมีโครงสร้างแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
ตาราง2 โครงสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั 
วตัถุประสงค ์ ส่วนท่ี ขอ้ค าถาม จ านวน

ขอ้ 
มาตรวดั ลกัษณะการ

ตอบ 
คุณลกัษณะ
ทัว่ไปของ
ผูป้ระกอบการ 
 

1 
 

1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.รายไดต่้อเดือน 

1 
1 
1 
1 

นามบญัญติั 
นามบญัญติั 
นามบญัญติั 
นามบญัญติั 

แบบ
เลือกตอบ
ค าตอบเดียว     
(Multiple 
choice) 
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ตาราง 2 (ต่อ)โครงสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั 
วตัถุประสงค ์ ส่วนท่ี ขอ้ค าถาม จ านวน

ขอ้ 
มาตรวดั ลกัษณะการ

ตอบ 
คุณลกัษณะ
ของธุรกิจ 

2 
 

1.รูปแบบธุรกิจ 
2.ระยะเวลาในการ
ด าเนินธุรกิจ 
3.จ านวนพนกังานของ
ธุรกิจ 
4.ทุนจดทะเบียน 
5.บริการของส านกังาน 

1 
1 
 
1 
 

1 
1 

นามบญัญติั 
นามบญัญติั 

 
นามบญัญติั 

 
นามบญัญติั 
นามบญัญติั 

แบบ
เลือกตอบ
ค าตอบเดียว     
(Multiple 
choice) 

กลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย 

3 1.จ านวนลูกคา้ของธุรกิจ 
2.เกณฑก์ารแบ่งส่วน
ตลาดของธุรกิจ 

1 
1 

นามบญัญติั 
นามบญัญติั 

แบบ
เลือกตอบ
ค าตอบเดียว     
(Multiple 
choice) 

ศึกษาการ
ปฏิบติัดา้นกล
ยทุธ์การตลาด 
สัมพนัธภาพ 

4 1.การจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
2.การจดัการสัมพนัธ์กบั
หุน้ส่วน 
3.การจดัการ
ความสัมพนัธ์กบั
พนกังาน 
4.การจดัการสัมพนัธ์กบั 
สถาบนัการเงิน 

3 
 

3 
 

3 
 
 

3 

อนัตรภาค 
 

อนัตรภาค 
 
 

อนัตรภาค 
อนัตรภาค 

5 ระดบัของ
Likert 
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ตาราง 2 (ต่อ)โครงสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั 
วตัถุประสงค ์ ส่วนท่ี ขอ้ค าถาม จ านวน

ขอ้ 
มาตรวดั ลกัษณะการ

ตอบ 
ศึกษาการ
ปฏิบติัดา้น
การตลาด
บูรณาการ 

5 
 

1.ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
2.ตราสินคา้                                                                     
3.ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.การส่ือสารทาง
การตลาด 
5.บุคลากร 
6.กระบวนการบริการ 
7.ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 
8.ประสิทธิภาพและ
คุณภาพ 

1 
1 
1 
1 
 

1 
1 
1 
 

1 

นามบญัญติั 
นามบญัญติั 
นามบญัญติั 
นามบญัญติั 

 
นามบญัญติั 
นามบญัญติั 
นามบญัญติั 

 
นามบญัญติั 

แบบ
เลือกตอบ
ค าตอบเดียว     
(Multiple 
choice) 

ศึกษาการ
ปฏิบติัดา้นกล
ยทุธ์การตลาด
ภายในองคก์ร 

6 1.การจูงใจพนกังาน
ผูบ้ริหาร 
2.การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
3.การท างานร่วมกนั  
4.การประยกุตแ์นวคิด
การตลาดใน 
5.การปฏิบติังานภายใน 

1 
 

1 
1 
1 
 

1 

นามบญัญติั 
 

นามบญัญติั 
นามบญัญติั 
นามบญัญติั 

 
นามบญัญติั 

แบบ
เลือกตอบ
ค าตอบเดียว     
(Multiple 
choice) 

ศึกษาการ
ปฏิบติัดา้นกล
ยทุธ์การตลาด 
สัมพนัธภาพ 

7 1.ดา้นการเงิน 
2.ดา้นลูกคา้ 
3.ดา้นกระบวนการ
ภายใน 
4.ดา้นการเรียนรู้และ
เติบโต 
5.ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื 

3 
3 
3 
 

3 
 

3 

อนัตรภาค 
อนัตรภาค 
อนัตรภาค 

 
อนัตรภาค 

 
อนัตรภาค 

5 ระดบัของ
Likert 
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ตาราง 2 (ต่อ)โครงสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั 
วตัถุประสงค ์ ส่วนท่ี ขอ้ค าถาม จ านวน

ขอ้ 
มาตรวดั ลกัษณะการ

ตอบ 
ขอ้เสนอแนะ
อ่ืน ๆ 

8 
 

1.ดา้นกลยทุธ์การ
การตลาดสัมพนัธภาพ 
2.ดา้นกลยทุธ์การตลาด
บูรณาการ 
3.ดา้นกลยทุธ์การ
การตลาดภายในองคก์ร 

1 
1 
1 
1 

ปลายเปิด 
 

ปลายเปิด 
 

ปลายเปิด 

 

                             รวมจ านวนข้อค าถามทั้งส้ิน           80 

 
ขั้นตอนการสร้างและทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

โครงสร้างเน้ือหาของแบบสอบถามแบ่งเป็น 8 ส่วน จ านวน 80 ขอ้ แสดงดงัตาราง 3.3 
ซ่ึงการสร้างแบบสอบถามประกอบไปดว้ยขั้นตอนส าคญัดงัต่อไปน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาคุณลกัษณะท่ีจะวดั 
โดยจะท าการศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ท่ีสอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการวิจัยกรอบ

แนวความคิดหรือสมมติฐานการวิจยัและตวัแปรท่ีจะวดัให้เขา้ใจอยา่งละเอียดทั้งเชิงทฤษฎี และ
ทางการสัมภาษณ์ เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างขอ้ค าถามของแบบสอบถาม 

ขั้นตอนท่ี 2 ก าหนดประเภทของขอ้ค าถาม 
ใชข้อ้ค าถามแบบปลายปิด (Close ended question) เป็นค าถามท่ีผูว้ิจยัมีแนวค าตอบไวใ้ห้

ผูต้อบเลือกตอบจากค าตอบท่ีก าหนดไวเ้ท่านั้ นค าตอบท่ีผูว้ิจยัก าหนดไวล่้วงหน้าได้มาจาก
การศึกษากรอบแนวความคิดสมมติฐานการวิจยัทฤษฎีและนิยามโดยจะเป็นขอ้ให้เลือกค าตอบ
เพียงค าตอบเดียวเรียงล าดบัความส าคญัและแบบให้เลือกค าตอบเพียงค าตอบเดียว  และค าถาม
แบบปลายเปิด  

ขั้นตอนท่ี 3 การร่างแบบสอบถาม 
เม่ือผูว้ิจยัทราบถึงกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพ กลยุทธ์การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์

การตลาดภายในองค์กร กลยุทธ์การตลาดมุ่งความรับผิดชอบต่อสังคม และผลสัมฤทธ์ิของการ
ด าเนินธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย ผูว้ิจยัจึงลงมือเขียนขอ้ค าถามให้ครอบคลุมทุกปัจจยั
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และประเด็นท่ีผูว้จิยัตอ้งการวดัและให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั ในส่วนของค าตอบท่ีมี
ใหเ้ลือกตอ้งชดัเจนและครอบคลุมปัจจยันั้น ๆ 

ขั้นตอนท่ี 4 การหาค่าความตรง (Validity) ของแบบสอบถาม 
หลงัจากท่ีสร้างแบบสอบถามเสร็จแลว้ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามนั้นมาพิจารณาทบทวนอีก

คร้ังเพื่อหาขอ้บกพร่องท่ีควรปรับปรุงแก้ไขและท าการส่งให้ผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญท่ีมี
ความรู้ความเขา้ใจในเฉพาะด้าน จ านวน 5 ท่าน ตรวจสอบแบบสอบถาม เพื่อเป็นการทดสอบ
ความตรง ความครอบคลุมเน้ือหา ความถูกต้องในส านวนภาษาท่ีใช้ตั้ งค  าถาม และความ
สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ หลังจากนั้น ผูว้ิจยัได้น าข้อเสนอแนะและข้อวิพากษ์วิจารณ์ของ
ผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญมาปรับปรุงแก้ไขให้ดียิ่งข้ึนเพื่อน ามาหาค่าความตรง ตามเทคนิค 
(Item objective congruence--IOC) 

ขั้นตอนท่ี 5 การหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) 
น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้(Try-out ) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะ

คลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่ง  จ านวน 30 คน เพื่อน าผลมาตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามดา้น
ความเช่ือมัน่ (Reliability) ซ่ึงการวิเคราะห์หรือตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามนั้นจะใช้ค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของคอนบาค (Conbach’s Alpha coefficient—α coefficient) ซ่ึงค่า α ท่ี
ค  านวณไดต้อ้งมากกวา่ 0.8 ในทุกขอ้ค าถามจึงถือว่าขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัขอ้ความท่ีจะวดั 
(Cronbach, 1990 อา้งอิงใน กลัยา วานิชบญัชา, 2552, หนา้ 449) 

ขั้นตอนท่ี 6 ปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ 
ผูว้ิจยัจะท าการแกไ้ขขอ้บกพร่องท่ีไดจ้ากผลการวิเคราะห์คุณภาพของแบบสอบถามและ

ตรวจสอบความถูกต้องของถ้อยค าหรือส านวน เพื่อให้แบบสอบถามมีความสมบูรณ์และมี
คุณภาพผูต้อบอ่านเขา้ใจไดต้รงประเด็นท่ีผูว้จิยัตอ้งการ 

ขั้นตอนท่ี 7 จดัพิมพแ์บบสอบถาม 
จดัพิมพ์แบบสอบถามท่ีได้ปรับปรุงแล้วเพื่อน าไปใช้จริง ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบั

กลุ่มเป้าหมาย โดยจ านวนท่ีผูว้ิจยัจดัพิมพม์ากกว่าจ านวนเป้าหมายท่ีตอ้งการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
เพื่อส ารองไวใ้นกรณีท่ีแบบสอบถามเสียหรือสูญหาย 

เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม 

 การศึกษาระดบัความส าคญัของกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ กลยทุธ์การตลาดบูรณา
การ กลยทุธ์การตลาดภายในองคก์ร กลยทุธ์การตลาดมุ่งความรับผดิชอบต่อสังคม  ซ่ึงมีลกัษณะ
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เป็น มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) โดยก าหนดค่าน ้าหนกัตามวธีิของลิเคิร์ทสเกล (Likert 
scale) ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2552, หนา้ 49-50) 
  5  หมายถึง  ระดบัปฏิบติัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง  ระดบัปฏิบติัเห็นดว้ยมาก 
  3 หมายถึง  ระดบัปฏิบติัเห็นดว้ยปานกลาง 
  2 หมายถึง  ระดบัปฏิบติัเห็นดว้ยนอ้ย 
  1 หมายถึง  ระดบัปฏิบติัเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

น าขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาในรูปแบบ
ของค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) โดยน าค่าเฉล่ียมาจดักลุ่มเพื่อแสดงระดบัความส าคญัของปัจจยั
ทางด้านกลยุทธ์การตลาดบูรณาการ (Integrated marketing) กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร 
(Internal marketing) กลยทุธ์การตลาดมุ่งความรับผดิชอบต่อสังคม 

เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน 

 ในการวดัทศันคติเม่ือกลุ่มตวัอยา่งให้ความคิดเห็นแต่ละขอ้ค าถามในระดบัท่ีแตกต่างกนั
ผูว้ิจยัจึงต้องมีการแปรความหมายโดยรวมของทัศนคติในแต่ละข้อเพื่อให้ได้ความเห็นท่ีเป็น
ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งในเร่ืองนั้น ๆ โดยจากระดบัการใหค้ะแนนท่ีกล่าวมาในขั้นตน้คือ 1 ถึง 5 
ผูว้จิยัจะเฉล่ียระดบัคะแนนแต่ละขอ้และใหค้วามหมาย (สรชยั พิศาลบุตร, 2550) ดงัน้ี  

ระดบัคะแนนเฉล่ีย                   แปลผล 
4.21-5.00 ระดบัความเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3.41-4.20 ระดบัความเห็นดว้ยมาก 
2.61-3.40 ระดบัความเห็นดว้ยปานกลาง 
1.81-2.60 ระดบัความเห็นดว้ยนอ้ย 
1.00-1.80 ระดบัความเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

กระบวนการในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นกระบวนการหน่ึงท่ีมีความส าคญั เพื่อใหม้ัน่ใจ
ไดว้่าขอ้มูลท่ีไดม้ามีความถูกตอ้ง ครบถว้นและเพียงพอในการเป็นตวัแทนของประชากรเพื่อใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูลอย่างถูกต้องโดยมีการบวนการในการวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยัเชิง
คุณภาพ ดงัน้ี  
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การวจัิยเชิงปริมาณ มีกระบวนการตามล าดบั คือ  

1.  ผูว้จิยัและผูช่้วยวจิยัท่ีผา่นการอบรมการเก็บแบบสอบถามและแบบบนัทึกลงพื้นท่ี
ดว้ยตนเอง เพื่อท่ีจะเก็บแบบสอบถามและแบบบนัทึกดว้ยตนเองในแต่ละพื้นท่ี โดยผูว้ิจยัไดท้  า
หนงัสือถึงผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานบญัชี เพื่อขอความร่วมมือในการแจกแบบสอบถามและ
แบบบนัทึกเพื่อใหก้ารด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

2. น าแบบสอบถามและแบบบันทึกมาตรวจสอบความสมบูรณ์ในการกรอก
แบบสอบถาม และแบบบนัทึก นบัจ านวนแบบสอบถามและแบบบนัทึกใหค้รบตามท่ีไดว้างแผน
ไว ้หากไม่ครบจะท าการเก็บขอ้มูลเพิ่มเติมใหส้มบูรณ์ต่อไป 

3. ศึกษาสถานท่ีพร้อมวางแผนการเดินทาง 
4. ขอเขา้พบกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งพร้อมแนะน าตวัและช้ีแจง

วตัถุประสงคก์ารท าวจิยัคร้ังน้ี 
5. ใช้แบบสอบถามและแบบบันทึกเพื่ อ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยก่อนกรอก

แบบสอบถามให้อธิบายรายละเอียดในแบบสอบถามและ แยกตามประเด็นท่ีผูท้  าการวิจยัให้
ความส าคญั เม่ือมีความเขา้ใจอย่างชดัเจน จึงให้ผูก้รอกแบบสอบถามเร่ิมท าแบบสอบถาม โดย
ผูว้ิจยัจะคอยให้ขอ้ค าแนะน าในแต่ละหวัขอ้หากผูก้รอกแบบสอบถามมีขอ้สงสัยจนครบถว้นทุก
ขอ้ค าถาม แบบบนัทึกให้ผูว้จิยับนัทึกขอ้มูลโดยการสังเกตหรือสอบถามผูใ้ห้ขอ้มูลจนครบทุกขอ้
ในแบบนัทึก การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งใชเ้วลาด าเนินการประมาณ 2 เดือน โดยแจก
แบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ท่ีก าหนดจากการสุ่มตวัอยา่งในขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่ง 

6. น าแบบสอบถามและแบบบนัทึก มาแปลงเป็นค่าทางสถิติเบ้ืองตน้ 
7. ขอ้มูลท่ีไดผู้ว้จิยัจะน าไปวิเคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติต่อไป 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวจัิยเชิงปริมาณ 
จากค าถามการวจิยั ผูว้จิยัน ามาสร้างแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีท าการสุ่มมาอยา่งมีระบบ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณซ่ึงตอ้งเลือกใช้
สถิติท่ีเหมาะสมในการแปลความหรือวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อให้ได้ค  าตอบของค าถามการวิจยัว่า
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัหรือไม่ ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ีจะน าขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดจ้ากการตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ชุด มาลงรหัสและวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป 
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เพื่อหารูปแบบความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานบญัชีซ่ึงมีขั้นตอน ดงัน้ี 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม
ขอ้มูล 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดไว ้
3. บนัทึกโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการประมวลผลขอ้มูล  
4. การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้หลกัการทางสถิติ เพื่อหาค าตอบให้กบัขอ้ค าถามการวิจยัซ่ึง

แบ่งเป็นหา้ส่วนโดยแต่ละส่วนของขอ้ค าถามจะวเิคราะห์ผลโดยใชส้ถิติท่ีแตกต่างกนั คือ 
  4.1 ส ารวจคุณลกัษณะของธุรกิจ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูป้ระกอบการ กลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ กลยุทธ์การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร กลยุทธ์การตลาดมุ่ง
ความรับผิดชอบต่อสังคม  และผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา  ในการวิเคราะห์ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 คือใช้ ค่าร้อยละ  
(Percentage ) การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ส าหรับขอ้มูลในมาตรวดั Norminal/ordinal scale 
และตรวจสอบข้อมูลโดยหาค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmathic mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
(Standard  deviation ) ค่าความเบข้องขอ้มูลและค่าความโด่งของขอ้มูลในมาตรวตั Interval/ratio 
scale จากการตอบค าถามของกลุ่มตวัอยา่งเพื่อใชว้เิคราะห์ขอ้มูลต่อไป  
        4.2 วิเคราะห์อิทธิพลของกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนิน
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศประเทศไทย กลยทุธ์การตลาดบูรณาการต่อผลสัมฤทธ์ิของการ
ด าเนินธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศประเทศไทย และกลยุทธ์การตลาดภายในองค์กรต่อ
ผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ การวเิคราะหเ์สน้ทาง (Path Analysis) 
 การวิจยัเร่ือง “กลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทย” เป็นการวจิยัแบบผสมผสานทั้งการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative 
study) และการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีจ านวน 400 ตวัอยา่ง
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฏี รวมทั้งงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและท าการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารส านกังาน
บญัชี และน าขอ้มูลท่ีได้มาด าเนินการออกแบบ แบบสอบถาม โดยมีการตรวจสอบคุณภาพของ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ การหาค่าความตรงของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน
เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 5 ท่าน เพื่อทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา โดยใช้แบบประเมิน
ความสอดคล้อง ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องมา และท าการตรวจสอบความเช่ือมั่น โดยน า
แบบสอบถามไปท าการทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่งเป้าหมาย จ านวน 30 บริษทั น าเอาผลของการ



82 
 

 

ตรวจสอบทั้ง 30 ชุดมาตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่ โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค 
หลงัจากท่ีไดมี้การปรับปรุงแบบสอบถามจนสมบูรณ์แลว้ โดยท่ีผลการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ
วิจยัดา้นความเช่ือมัน่ ปัจจยักลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพ จ านวน 12 ขอ้ค าถาม ค่าความเช่ือมัน่ 
0.926  ปัจจยักลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการ จ านวน 24 ขอ้ค าถาม ค่าความเช่ือมัน่ 0.958 ปัจจยั
กลยุทธ์การตลาดภายใน จ านวน 15 ขอ้ค าถาม ค่าความเช่ือมัน่ 0.949 ปัจจยัผลสัมฤทธ์ิของการ
ด าเนินธุรกิจ จ านวน 11 ขอ้ค าถาม ค่าความเช่ือมัน่ 0.959 และจ านวนทั้งหมด 62 ขอ้ค าถามไดค้่า
ความเช่ือมัน่รวม 0.982 แลว้จึงด าเนินการน าแบบสอบถามไปสอบถามยงัผูบ้ริหารตั้งแต่ระดบั
ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดหรือกรรมการผูจ้ดัการหรือประธานบริษทัของธุรกิจส านกังานบญัชี จากนั้น
จึงน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการส ารวจตวัแปรโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา วิเคราะห์อิทธิพลของกลยุทธ์
การตลาดท่ีส่งต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศประเทศไทย โดยใช้
สถิติการวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) 

การวจัิยเชิงคุณภาพ 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเชิงคุณภาพ มีดงัน้ี 
แบบสัมภาษณ์  
การสัมภาษณ์กบัผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานบญัชีจ านวน 5 คน คดัเลือกจากบริษทัท่ี

ประสบผลส าเร็จในเชิงธุรกิจเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัมาประเมินผลจากผูป้ระกอบการใน
การน าไปประยุกต์ใช้ในการประกอบการตั้งค  าถามประกอบแนวคิดทฤษฎีและศึกษาเร่ืองท่ีมี
ความส าคญัเก่ียวกบัส านกังานบญัชี ดงัน้ี 

ประเด็นการสัมภาษณ์  
1. ความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของ

ธุรกิจส านกังานบญัชีของไทย 
 1.1 การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 1.2 การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุน้ส่วน 
 1.3 การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน 

1.4 การจดัการความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน 
              1.5 กลยทุธ์อ่ืนๆ 
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2. ความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดบูรณาการท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีของไทย 
  2.1 ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
  2.2 ราคา 

2.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

  2.4 การส่ือสารทางการตลาด 
2.5 บุคลากร 

  2.6 กระบวนการบริการ 
2.7 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

  2.8 ประสิทธิภาพและคุณภาพ 
                           2.9 กลยทุธ์อ่ืนๆ 

3. ความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดภายในองคก์ร ท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงาน
ของธุรกิจส านกังานบญัชีของไทย 

  3.1 การจูงใจพนกังาน 
3.2 การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
3.3 การท างานร่วมกนั 
3.4 การประยกุตแ์นวคิดการตลาดในองคก์ร 
3.5 การปฏิบติังานภายใน 
3.6 ฝ่ายอ่ืนๆ 

4. ความคิดเห็นต่อดชันีช้ีวดัผลสัมฤทธ์ิกลยทุธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิ
การด าเนินงานของส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
   4.1 ดา้นการเงิน 
   4.2 ดา้นลูกคา้  
   4.3 ดา้นกระบวนการภายใน  
   4.4 ดา้นการเรียนรู้และเติบโต 
   4.5 ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื 
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ตาราง 2 โครงสร้างแบบสัมภาษณ์ผู้บริหารธุรกจิส านักงานบัญชี 
โครงสร้างแบบสัมภาษณ์ 

ส่วนท่ี 1 กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
ส่วนท่ี 2 กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ 
ส่วนท่ี 3 กลยทุธ์การตลาดภายในองคก์ร 

             ส่วนท่ี 4 ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

 
ในการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารธุรกิจส านกังานบญัชี น าเทปบนัทึกเสียงมาถอดขอ้ความ

สัมภาษณ์อีกคร้ัง เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ท่ีสุด การสัมภาษณ์เมีประเด็นค าถามเป็นหลกัส าคญั
ในการสัมภาษณ์ โดยไม่มีการน ามาวิเคราะห์ในรูปแบบของสถิติ แต่เป็นการเก็บรวบรวมบท
สนทนากลุ่มมาเรียบเรียงขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

การวจัิยเชิงคุณภาพ ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
1. การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ กบักลุ่มผูใ้หข้อ้หลกัท่ีส าคญั (Key 

Informants) คือผูบ้ริหารในธุรกิจส านกังานบญัชีจ านวน 5 คน โดยใชแ้บบสัมภาษณ์ และเทป
บนัทึกเสียง เพื่อท าการถอดความลงในแบบบนัทึกในภายหลงัอีกคร้ัง 

2. น าขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดจากการสัมภาษณ์ มาเรียบเรียง และถอดความจากเคร่ือง
บนัทึกเสียงใหค้รบตามโครงสร้างเน้ือหาท่ีไดอ้อกแบบไวใ้นแบบสัมภาษณ์ 

3. วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยเทคนิคการวเิคราะห์เน้ือหา (Contents analysis) และสรุปผลการ
สัมภาษณ์ เพื่อใชป้ระกอบขอ้มูลในการสร้างแบบสอบถามส าหรับการศึกษาวจิยัเชิงปริมาณ 
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ตาราง 3 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

1 1.1 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้:ส านกังานบญัชีเป็น
ตวัแทนน าส่งภาษีใหแ้ก่
บริษทัลูกคา้ช่วยใหบ้ริษทั
ลูกคา้ลดตน้ทุนในการวา่จา้ง
ผูเ้ช่ียวชาญเอง ดงันั้น มี
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่ง
ใกลชิ้ด 
1.2 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัหุน้ส่วน:ไม่ค่อยมีการ
สร้างความสัมพนัธ์กบั
หุน้ส่วนเพราะเป็นกิจการ
ขานดเล็ก 

2.1 ผลิตภณัฑแ์ละบริการ:
ส านกังานมีบริการหลากหลาย
และครบวงจร เช่น การน าส่ง
ภาษี การน าส่งประกนัสังคม 
การจดัท างบการเงิน เป็นตน้ 
2.2 ราคา:ลูกคา้สามารถเลือก
ช าระค่าบริการไดห้ลากหลาย
เช่น รายเดือน รายไตรมาส ราย
ปี  
2.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย:
จากการท่ีหน่วยงานภาครัฐ
สนบัสนุนดา้นการบญัชีท าให้
นกับญัชีมีโอกาสในการเปิด 

3.1 การจูงใจพนกังาน:มีการเพิ่ม
เงินเดือนใหพ้นกังานทุกปี  
3.2 การมุ่งเนน้ลูกคา้:มุ่งเนน้
ลูกคา้อีกทั้งยงัช่วยใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน าแก่บริษทัลูกคา้ในเร่ือง
กฎหมายภาษีอีกดว้ยท าใหร้ะบบ
ภาษีของประเทศเดินหนา้ต่อไป 
บางคร้ังผูเ้สียภาษีบางรายไม่ให้
ความร่วมมือ ขอ้กฎหมาย
บางอยา่งทางดา้นบญัชีและ
ทางดา้นภาษีอากรมีหลกัเกณฑ์
ไม่ตรงกนั 

4.1 ดา้นการเงิน:ส านกังาน
บญัชีมีก าไรเพิ่มข้ึน 
4.2 ดา้นลูกคา้ :ส านกังานบญัชี
มีก าไรเพิ่มข้ึน 
4.3 ดา้นกระบวนการภายใน:มี
การแนะน าการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้รายใหม ่
4.4 ดา้นการเรียนรู้และเติบโต:
พนกังานส่วนใหม่มีความพึง
พอใจในการท างาน 
4.5 ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื:
ส านกังานงานมีการวางเวน้ มี
เป้าหมายท่ีชดัเจน 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

1 1.3 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัพนกังาน:พนกังานบญัชี
รุ่นใหม่ไม่ค่อยมีความอดทน  
1.4 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัสถาบนัการเงิน:ไม่มีการกู้
เงินจากสถาบนัการเงิน 

ธุรกิจส านกังานบญัชีใน
ต่างประเทศ มีความรู้
ความสามารถในการปฏิบติั 
ความน่าเช่ือถือได ้ในดา้น
วชิาชีพ เป็นการเปิดโอกาศให้
ส านกังานบญัชีหาช่องทางการ
จดัจ าหน่ายใหม้ากข้ึน 
2.4 การส่ือสารทางการตลาด:มี
การลดราคาใหลู้กคา้เป็นบาง
กรณี เช่น ลูกคา้ใหม่ เป็นตน้ 
 

3.3 การท างานร่วมกนั:พนกังาน
แต่ละคนรับผิดชอบงานท่ีไดรั้บ
มอบหมาย และมีการประสานง
งานกนัเป็นอยา่งดี 
3.4 การประยกุตแ์นวคิด
การตลาดในองคก์ร:ยงัคงไม่ค่อย
ใหค้วามส าคญักบัการประยกุต์
แนวคิดการตลาดในองคก์ร
เท่าไร 
3.5 การปฏิบติังานภายใน:มีการ
ควบคุมการปฎิบติังานภายใน
เพื่อใหเ้กิดคุณภาพ 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

1  2.5 บุคลากร:พนกังาน
ส านกังานบญัชีบางคนขาด
ทกัษะในการติดต่องาน ขาด
ความยดืหยุน่ในการท างานมี
ความเป็นนกับญัชีเกินไป 
2.6 กระบวนการบริการ:
กระบวนการใหบ้ริการมีความ
ชดัเจน 
2.7 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ:
สถานท่ีและอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกอยา่งเพียงพอ เช่น 
คอมพิวเตอร์ โทรศพัท ์เคร่ือง 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

1  ถ่ายเอกสาร อุปกรณ์ส านกังาน
อ่ืนๆ เป็นตน้ 
2.8 ประสิทธิภาพและคุณภาพ:
พนกังานบญัชีตอ้งท างานอยา่ง
ต่อเน่ืองจึงไม่ค่อยมีเวลาใน
ดา้นการอบรมและพฒันา มี
โอกาสในการเรียนรู้และพฒันา
ความสามารถใหท้นัสมยัตาม
สถานการณ์และเทคโนโลยใีน
ปัจจุบนั ตอ้งมีการปรับตวัท า
ใหเ้ป็นโอกาสในการพฒันา
คุณภาพของส านกังานบญัชี 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

2 1.1 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้:หากบริษทัท่ีไม่
สามารถหาพนกังานบญัชีได้
สามารถวา่จา้งส านกังาน
บญัชีได ้มีความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ในระยะยาวและผกูมดั 
1.2 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัหุน้ส่วน:มีบา้งแต่ไม่ค่อย
ใหค้วามส าคญั 
1.3 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัพนกังาน:  
 

2.1 ผลิตภณัฑแ์ละบริการ:
ส านกังานบญัชีเป็นผูเ้ช่ียวชาญ
ดา้นบญัชีโดยเฉพาะ การจดัท า
บญัชีครบวงจร 
2.2 ราคา:ตน้ทุนส าหรับการ
วา่จา้งส านกังานบญัชีคุม้ค่ากวา่
การจา้งพนกังานบญัชีโดยตรง 
2.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย:
ช่องทางการติดต่อนอ้ยท าให้
ลูกคา้ตดัสินใจเลือกส านกังาน
บญัชีล าบาก และลูกคา้จะไม่
ทราบวา่ส านกังานบญัชีรายใด
ท่ีสามารถใหบ้ริการท่ีดี 

3.1 การจูงใจพนกังาน:มี
ความส าคญัแต่ก็มีงบประมาณใน
ดา้นการสนบัสนุนในการพฒันา
และจูงใจไม่เพียงพอ 
3.2 การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
3.3 การท างานร่วมกนั:มีการ
ปฏิบติังานเป็นทีม 
3.4 การประยกุตแ์นวคิด
การตลาดในองคก์ร:มีการจดัท า
แผนปฏิบติัการด าเนินการท่ี
จ าเป็นตอ้งน ามาใชเ้พื่อบรรลุ
เป้าหมาย 
 

4.1 ดา้นการเงิน:มีก าไรเพิ่มข้ึน 
4.2 ดา้นลูกคา้ :มีลูกคา้เพิ่มข้ึน 
4.3 ดา้นกระบวนการภายใน:
ส านกังานบญัชีจะไม่ทราบ
ระบบการควบคุม หรือ
วเิคราะห์ขอ้มูลของแต่ละ
บริษทัลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 
4.4 ดา้นการเรียนรู้และเติบโต:
การพฒันาบุคลากรโดยมีการ
อบรมใหค้วามรู้อยา่งต่อเน่ือง 
4.5 ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื:
พนกังานมีความเช่ียวชาญและ
ประสบการณ์มากข้ึน 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ 3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

2 1.4 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัสถาบนัการเงิน:ยงัไม่มี
การกูย้มืเงินกบัสถาบนั
การเงิน 

2.4 การส่ือสารทางการตลาด:มีบาง
เล็กนอ้ย เช่น การลดราคา 
2.5 บุคลากร:พนกังานงานใหม่ยงัไม่
เช่ียวชาญพอ และขาดบุคลากรท่ี
เพียงพอ  
2.6 กระบวนการบริการ:มีการ
ตรวจสอบท่ีชดัเจน 
2.7 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ:มี
อุปกรณ์ส านกังานครบถว้น 
2.8 ประสิทธิภาพและคุณภาพ:
ส านกังานบญัชีตอ้งมีการพฒันา
อบรมความรู้เก่ียวกบักฎหมายและ 

3.5 การปฏิบติังานภายใน:มี
การควบคุมคุณภาพการ
ปฏิบติังานภายในองคก์ร 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ 3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

2  รายงานทางการเงินท่ีออกมาใหม่อยู่
ตลอดเวลาจึงท าใหเ้ป็นผูเ้ช่ียวชาญ
และมีประสบการณ์ดา้นบญัชีอยา่ง
มาก 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

3 1.1 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้:ส านกังานบญัชียคุ
ใหม่ท่ีปรับตวั นอกจากจะท า
บญัชีและภาษีใหแ้ก่ลูกคา้
แลว้ ปัจจุบนัยงัสามารถ
วเิคราะห์งบการเงินให้แก่
บริษทัลูกคา้ไดอี้กดว้ย ท าให้
มีการรักษาความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้เป็นอยา่งดี 
1.2 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัหุน้ส่วน:มีความสัมพนัธ์ท่ี
ดีต่อกนัแบ่งแยกหนา้ท่ีและมี
ความสัมพนัธ์มานาน 

2.1 ผลิตภณัฑแ์ละบริการ:
ส านกังานบญัชีมีโปรแกรม
บญัชีในสนบัสนุนใหแ้ก่ลูกคา้
ท าใหบ้ริษทัลูกคา้ไม่ตอ้งซ้ือ
โปรแกรมบญัชีเองและเป็นการ
ประหยดัค่าใชจ่้าย ส านกังาน
บญัชีสามารถเป็นผูเ้ช่ียวชาญ
ในการแนะน าขอ้บกพร่อง
ทางดา้นบญัชี 
2.2 ราคา:การแข่งขนักนัดา้น
อตัราค่าบริการประจ าเดือน
และอตัราค่าสอบบญัชี ท าให้ 
 

3.1 การจูงใจพนกังาน:ใหร้างวลั
ตอบแทนตามผลงาน เพิ่ม
เงินเดือนตามความเหมาะสม  
3.2 การมุ่งเนน้ลูกคา้:มุ่งเนน้
ลูกคา้โดยเฉพาะบริษทัขนาดเล็ก
ยงัคงตอ้งวา่จา้งส านกังานบญัชี 
ปัจจุบนัมีโปรแกรมบญัชีท่ี
ทนัสมยัท าใหก้ารท าบญัชี
สะดวกและแม่นย  ามากข้ึน 

4.1 ดา้นการเงิน:ยอดขาย
เพิ่มข้ึน 
4.2 ดา้นลูกคา้ :จ านวนลูกคา้
เพิ่มข้ึน 
4.3 ดา้นกระบวนการภายใน:
บางคร้ังมีความล่าชา้   
4.4 ดา้นการเรียนรู้และเติบโต:
ส านกังานบญัชีมีการอบรม
และสอนงานแก่พนกังาน ท า
ใหเ้กิดความเช่ียวชาญมากข้ึน 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

3 1.3 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัพนกังาน:เห็นวา่มี
ความส าคญัเป็นอนัดบัสอง
รองจากลูกคา้ จึงจ าเป็นท่ีตอ้ง
รักษาความสัมพนัธ์กบั
พนกังานเป็นอยา่งยิง่ 
1.4 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัสถาบนัการเงิน:ยงัไม่ค่อย
ใหค้วามส าคญั 

ท าใหเ้กิดตน้ทุนสูง
ผลตอบแทนไม่เหมาะสมกบั
ความซบัซอ้นของเน้ืองาน 
2.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย:
ท าเลท่ีเดินทางไดส้ะดวก ง่าย
ต่อการเขา้ใชบ้ริการ 
2.4 การส่ือสารทางการตลาด:มี
การใหค้วามรู้ และคอยให้
ค  าแนะน า บริการแก่ลูกคา้ 
2.5 บุคลากร:การเปล่ียนแปลง
พนกังานบญัชีมีบ่อยคร้ัง และ
บางทีขาดพนกังานบญัชีท าให้ 

3.3 การท างานร่วมกนั:การ
ประสานงานในการส่งเอกสาร
ระหวา่งเดือน มีความล่าชา้ส่งผล
ใหอ้อกงบการเงินใหแ้ก่ลูกคา้
ล่าชา้ได ้
3.4 การประยกุตแ์นวคิด
การตลาดในองคก์ร:ยงัไม่ค่อยให้
ความส าคญั 
 

4.5 ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื:
ส านกังานบญัชีมีความเก่ง 
ความช านาญเฉาะเร่ือง มี
ค่าบริการท่ีนอ้ยกวา่การจา้ง
พนกังานประจ า ส านกังาน
บญัชีจึงมีการเติบโตท่ีย ัง่ยนื 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

3  เกิดปัญหาในการจดัท างบ
การเงินส่งใหผู้ต้รวจสอบบญัชี 
2.6 กระบวนการบริการ:การ
ขอขอ้มูลจากลูกคา้ใชเ้วลา ผูว้า่
จา้งไม่ค่อยเขา้ใจขอบข่ายของ
งาน บริษทัลูกคา้บางรายไดรั้บ
การตรวจสอบจาก
กรมสรรพากร ท าใหง้านดา้น
การจดัท าบญัชีล่าชา้ไม่
สามารถเสร็จทนัเวลาได ้
 

3.5 การปฏิบติังานภายใน:การรับ
ท าบญัชีจ านวนมากเกินไปอาจ
ท าใหง้าน ไม่ทนั ไม่แม่นย  า และ
ไม่ครบถว้นได ้การบริการท่ีไม่มี
คุณภาพและขาดความถูกตอ้งท า
ใหลู้กคา้เลิกวา่จา้งส านกังาน
บญัชีได ้
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

3  2.7 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ:
สถานท่ีและอุปกรณ์ในการ
ท างานมีอยา่งเพียงพอ 
2.8 ประสิทธิภาพและคุณภาพ:
ส านกังานบญัชีท่ีมีคุณภาพและ
ความถูกตอ้งในการลงบญัชีท า
ใหลู้กคา้หนัมาวา่จา้งส านกังาน
บญัชีนั้นมากข้ึน 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

4 1.1 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้:มีการสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่ง
เหมาะสม 
1.2 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัหุน้ส่วน:ออกแบบบริการ
ร่วมกนั 
 

2.1 ผลิตภณัฑแ์ละบริการ:
ส านกังานบญัชีมีสามารถช่วย
ลูกคา้วางระบบบญัชีใหดี้ ช่วย
ท าใหก้ารตรวจสอบง่ายข้ึน 
และป้องกนัการทุจริตท่ีเกิดข้ึน
ภายใน 
2.2 ราคา:มีระดบัราคาใหเ้ลือก
หลากหลาย 
2.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย:มี
ช่องทางเขา้ถึงทาง เช่น อีเมลล ์
ไลน์ เป็นตน้ 
2.4 การส่ือสารทางการตลาด:มี
การลดราคาใหลู้กคา้ 

3.1 การจูงใจพนกังาน:ฝึกอบรม
และพฒันาเพื่อท าใหพ้นกังานได้
มีความกา้วหนา้ในการท างาน 
3.2 การมุ่งเนน้ลูกคา้:ควรมุ่งเนน้
ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ 
เน่ืองจากการท่ีบริษทัลูกคา้
เติบโตข้ึนท าใหมี้ความตอ้งการ
ดา้นการวางระบบบญัชีมากข้ึน 
3.3 การท างานร่วมกนั:ยงัขาด
การประสานงานภายในบริษทัท่ี
ดี 
 

4.1 ดา้นการเงิน:รายรับเพิ่มข้ึน 
4.2 ดา้นลูกคา้:ลูกคา้เพิ่มข้ึน 
4.3 ดา้นกระบวนการภายใน: 
การลงทุนในระบบท่ีมี
ประสิทธิภาพมีตน้ทุนมากอาจ
ไม่คุม้กบัรายรับท่ีได ้
4.4 ดา้นการเรียนรู้และเติบโต:
มีการพฒันาความรู้อยา่ง
ต่อเน่ือง 
4.5 ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื:
บริษทัเอสเอม็อีมีจ านวนมาก
ข้ึน 



 
 

 
 

97 

ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ 3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

4 1.3 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัพนกังาน:พนกังานถือวา่มี
ความส าคญัอยา่งยิง่ 
ส านกังานมีการให้
ความส าคญัต่อปรารถนาของ
พนกังาน ใหพ้นกังานมี
ความรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วน
หน่ึงของส านกังานบญัชี 
1.4 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัสถาบนัการเงิน:ส านกังาน
บญัชีไม่ค่อยมีความสัมพนัธ์
กบัธนาคาร 

2.5 บุคลากร:มีความส าคญั การท่ี
พนกังานขาดทกัษะในการท างาน 
หรือการรับพนกังานบญัชีท่ีขาด
ทกัษะท าใหง้านเกิดความเสียหาย  
2.6 กระบวนการบริการ:ใหบ้ริการ
ตามความตอ้งการของลูกคา้ 
2.7 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ:อาคาร
ส านกังานมีความน่าเช่ือถือ 
2.8 ประสิทธิภาพและคุณภาพ:การมี
ระบบบญัชีท่ีดีท าใหส้ านกังานบญัชี
มีประสิทธิภาพ 

3.4 การประยกุตแ์นวคิด
การตลาดในองคก์ร:ไม่ค่อย
ใหค้วามส าคญัดา้นน้ี
เท่าท่ีควร 
3.5 การปฏิบติังานภายใน:มี
การวางระบบภายในท่ีดี 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

5 1.1 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้:สร้างความสัมพนัธ์
ระยะยาวกบัลูกคา้ 
1.2 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัหุน้ส่วน:ปฏิบติัต่อ
หุน้ส่วนอยา่งเป็นธรรม 
 1.3 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัพนกังาน:มีสวสัดิการ 
และประกนัสังคมแก่
พนกังาน เพื่อใหพ้นกังานอยู่
กบับริษทัยาวนานข้ึน 
 

2.1 ผลิตภณัฑแ์ละบริการ:
ส านกังานบญัชีมีบริการในดา้น
บญัชีครบวงจร มีความเชียว
ชาญดา้นการวางระบบบญัชี 
และจดัการเก่ียวกบัดา้นบญัชี 
เอ้ือสะดวกส าหรับองคก์ร
ขนาดเล็กท่ีไม่มีพนกังานบญัชี 
2.2 ราคา:มีราคาเหมาะสมกบั
คุณภาพท่ีไดรั้บ 
2.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย:มี
ช่องทางการส่งเอกสารท่ี
หลากหลายใหเ้ลือก เช่น 
ไปรษณีย ์พนกังาน เป็นตน้ 

3.1 การจูงใจพนกังาน:เห็น
ความส าคญัดา้นการจูงใจ
พนกังาน เช่น การใหร้างวลั 
เพื่อใหพ้นกังานปรับปรุงคุณภาพ
งานและตั้งใจในการท างาน 
เน่ืองจากบางคร้ังพนกังานยงัไม่
สามารถแกไ้ขปัญหาหรือขอ้
ปรึกษาใหก้บัลูกคา้ได ้เน่ืองจาก
ยงัไม่มีความรู้ความสามารถ
เพียงพอ 
 

4.1 ดา้นการเงิน:รายไดเ้พิ่มข้ึน 
4.2 ดา้นลูกคา้:ลูกคา้เพิ่มข้ึน 
4.3 ดา้นกระบวนการภายใน :
ส านกังานบญัชีมีการแนะน า
บริการใหม่แก่ลูกคา้ 
4.4 ดา้นการเรียนรู้และเติบโต:
มีการอบรมและฝึกงานแก่
พนกังาน 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

5 1.4 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัสถาบนัการเงิน:ในอนาคต
อาจมีการติดต่อดา้นเงินกูเ้พื่อ
ขยายกิจการ 

2.4 การส่ือสารทางการตลาด:มี
การใหข้องขวญัแก่ลูกคา้ เช่น 
เทศกาลปีใหม่ 
2.5 บุคลากร:พนกังาน ให้
ค  าปรึกษาถูกตอ้ง การพูดจา
ไพเราะท าใหมี้โอกาสไดรั้บ
งานมากข้ึน 
2.6 กระบวนการบริการ:
ส านกังานบญัชีสามารถ
แกปั้ญหาดา้นบญัชีภาษีให้แก่
ลูกคา้ได ้เอกสารท่ีไดรั้บเพื่อลง
รายการบญัชีล่าชา้ ท าใหก้าร 

3.2 การมุ่งเนน้ลูกคา้:ควรมุ่งเนน้
ลูกคา้เพราะมีความส าคญัหาก
ลูกคา้ไม่ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง ความ
ล่าชา้ของเอกสารจากลูกคา้ มี
ผลกระทบต่อส านกังานบญัชี
เป็นอยา่งมาก 
3.3 การท างานร่วมกนั:มีการ
ก าหนดนโยบาย และแนวทางท่ี
ชดัเจนเก่ียวกบัการท างาน
ร่วมกนั 
 

4.5 ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื:
ส านกังานบญัชียงัสามารถ
เติบโตไดต่้อเน่ือง เพราะ
ปัจจุบนัมีบริษทั หา้งร้าน 
เกิดข้ึนมากมายจากเทคโนโลยี
การส่ือสารท่ีกา้วหนา้เป็นอยา่ง
มาก 
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ตาราง 3(ต่อ) 
ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารของส านักงานบัญชี 
ล าดบัท่ี
สัมภาษณ์
ผูบ้ริหาร 

ประเด็นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี 
1.กลยทุธ์การตลาดบูรณาการ 
              

2. กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 

3. กลยทุธ์การตลาดภายใน
องคก์ร 

4. ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ 

5  ท างานล่าชา้ไปดว้ย เอกสาร
บางรายการไม่ครบถว้น ท าให้
มีความล าบากในการท าบญัชี 
2.7 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ:
ส านกังานมีอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกอยา่งเพียงพอ 
2.8 ประสิทธิภาพและคุณภาพ:
ส านกังานบญัชีมีการ
ตรวจสอบถูกตอ้งก่อนส่งงาน
ใหลู้กคา้ 

3.4 การประยกุตแ์นวคิด
การตลาดในองคก์ร:มีการจดัท า
แผนปฏิบติัการด าเนินการท่ี
จ าเป็น 
3.5 การปฏิบติังานภายใน:มีการ
ก าหนดแผนปฏิบติังานของ
องคก์ร 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) คุณลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริหารของส านกังานบญัชี  
คุณลกัษณะทัว่ไปของส านกังานบญัชี กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของส านกังานบญัชี กลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองคก์ร และผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงาน
ของธุรกิจส านักงานบัญชีในประเทศไทย (2) วิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของกลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กรต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงาน
ของธุรกิจส านักงานบัญชีในประเทศไทย (3) เสนอกลยุทธ์การตลาดท่ีส่งผลต่อสัมฤทธ์ิของ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

 ผูว้จิยั จึงก าหนดสัญลกัษณ์ และความหมายท่ีใชแ้ทนค่าสถิติและตวัแปรต่าง ๆ 
ดงัต่อไปน้ี 

  หมายถึง ตวัแปรสังเกตได ้
  หมายถึง เส้นอิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติ   
X̅  หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิต (arithmetic mean) 
S.D.  หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n  หมายถึง จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชว้เิคราะห์ 
Mean                  หมายถึง ค่าเฉล่ีย (mean) 
Max  หมายถึง คะแนนสูงสุด (maximum) 
Min  หมายถึง คะแนนต ่าสุด (minimum) 
SK  หมายถึง ค่าความเบ ้(skewness) 
KU  หมายถึง ค่าความโด่ง (kurtosis) 
 2  หมายถึง ดชันีตรวจสอบความกลมกลืน (ค่าสถิติไค-สแควร์) 
df   หมายถึง ระดบัองศาอิสระ (degree of freedom) 
CMIN/DF           หมายถึง ดชันีท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบความกลมกลืน 
RMSEA หมายถึง ค่าดชันีรากท่ีสองของความคลาดเคล่ือนของการประมาณค่า 

(Root Mean Square Error of Approximation) 
GFI หมายถึง ดชันีวดัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index) 
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CFI หมายถึง ดชันีวดัความสอดคลอ้งเปรียบเทียบ (Comparative of Fit 
Index) 

AGFI หมายถึง ดชันีความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้ (Adjust Goodness of Fit 
Index) 

B หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิ 
SE  หมายถึง ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (standard error) 

 C.R.  หมายถึง ค่าสถิติการทดสอบ 2 ตวัแปร 
 R2  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการท านาย (coefficient of determination) 
 P1  หมายถึง ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
 P2  หมายถึง ราคา 
 P3  หมายถึง ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

P4  หมายถึง การส่ือสารทางการตลาด 
P5  หมายถึง บุคคล 
P6  หมายถึง กระบวนการบริการ 
P7  หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
P8      หมายถึง ประสิทธิภาพและคุณภาพ 
CRMC     หมายถึง การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
CRMP  หมายถึง การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุน้ส่วน 
CRME  หมายถึง การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน 
CRMB  หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน 
IMM  หมายถึง ดา้นการจูงใจพนกังาน 
IMS  หมายถึง ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ 
IME  หมายถึง ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยทุธ์ 
IMT                  หมายถึง ดา้นการประสานงาน 
IMW               หมายถึง ดา้นการประยกุตแ์นวคิดการตลาดภายในองคก์ร 
DF              หมายถึง ดา้นการเงิน 
DC  หมายถึง ดา้นลูกคา้ 
DP  หมายถึง ดา้นกระบวนการภายใน 
DL  หมายถึง ดา้นการเรียนรู้และเติบโต 
SG  หมายถึง ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื 
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 การวิจยัคร้ังน้ีอาศยัขอ้มูลเพื่อคน้หารูปแบบการตลาดองค์รวมส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของ
ส านักงานบัญชีในประเทศไทย ดังนั้ นในการน าเสนอผลการวิ เคราะห์ข้อมูล เพื่ อตอบ
วตัถุประสงคข์องการวจิยัดงักล่าว โดยน าเสนอแยกเป็น 3  ส่วนดงัน้ี 

 ส่วนที ่1 คุณลกัษณะทัว่ไปของผู้บริหารของส านักงานบัญชี  คุณลกัษณะทัว่ไปของ
ส านักงานบัญชี กลุ่มลูกค้าเป้าหมายของส านักงานบัญชี กลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพ การตลาด
บูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร และผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกจิส านักงาน
บัญชีในประเทศไทย 

ผลการส ารวจปัจจัยลกัษณะทัว่ไปของผู้ประกอบการธุรกิจส านักงานบัญชีในประเทศไทย 
ผลการส ารวจขอ้มูลเชิงพรรณนาของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลโดยน า

ขอ้เสนอขอ้มูลเป็นจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 
ตาราง  1 
            ปัจจัยลักษณะท่ัวไปของผู้ประกอบการธุรกิจส านักงานบัญชีในประเทศไทยโดยภาพรวม 
(n = 400 ) 

ตวัแปร รายการ จ านวน สัดส่วนร้อยละ 

เพศ ชาย 64 16.0 

หญิง 336 84.0 

อาย ุ อายนุอ้ยกวา่ 30 ปี 
อาย ุ30-35 ปี 

73 
79 

18.3 
19.8 

อาย ุ36-40 ปี 76 19.0 

อาย ุ41-45 ปี 70 17.5 

อาย ุ46-50 ปี 43 10.8 

อายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 59 14.8 

ระดบัการศึกษา 
 
 
 
 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 29 7.3 

ปริญญาตรี 289 72.3 

ปริญญาโท 79 19.8 

ปริญญาเอก 3 0.8 
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ตาราง  1 (ต่อ) 

ตวัแปร รายการ จ านวน สัดส่วนร้อยละ 
 
รายไดต้่อเดือน ต ่ากวา่ 25,000 บาท          93             23.3 

 25,000 – 50,000 บาท 153 38.3 

50,001 – 75,000 บาท 
75,001 – 100,000 บาท 

61 
37 

15.3 
9.3 

มากกวา่ 100,000 บาท 55 14 

รวม 400 100 

จากตาราง 1 พบวา่ปัจจยัลกัษณะทัว่ไปของผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทยใน
ภาพรวม เป็นเพศหญิงจ านวน 336 คน  คิดเป็นร้อยละ 84  มีอายุในช่วง 30-35 ปี จ  านวน 79 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.8 มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 289 คน คิดเป็นร้อยละ 72.3  มีรายไดต่้อ
เดือน 25,000 – 50,000 บาทจ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 

ผลการส ารวจปัจจัยด้านคุณลักษณะของส านักงานบัญชีในประเทศไทย 

ผลการส ารวจขอ้มูลเชิงพรรณนาของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทย โดยน าขอ้เสนอขอ้มูลเป็นจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 
ตาราง  2 
ปัจจัยด้านคุณลักษณะของส านักงานบัญชีในประเทศไทยโดยภาพรวม (n = 400 ) 

ตวัแปร รายการ จ านวน สดัส่วนร้อยละ 

รูปแบบธุรกิจของส านกังานบญัชี หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 79 19.8 

บริษทัจ ากดั 321 80.3 

ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจของส านกังาน
บญัชี  

0 – 5     ปี 98 24.5 

6 - 10    ปี 107 26.8 

11 – 15 ปี 84 21 

16 - 20 ปี 55 13.8 

ตั้งแต่ 21 ปีข้ึนไป 56 14 
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ตาราง 2 (ต่อ)    

ตวัแปร รายการ จ านวน สดัส่วนร้อยละ 

จ านวนพนกังานของส านกังานบญัชี นอ้ยกวา่ 10  คน 
10 – 20 คน 
21 – 30   คน 
31 – 40 คน 

230 
105 
26 
7 

57.5 
26.3 
6.5 
1.8 

41 – 50   คน 6 1.5 

มากกวา่ 51   คน 26 6.5 

ทุนจดทะเบียนของส านกังานบญัชี ต ่ากวา่ 1 แสนบาท 
มากกวา่ 1 แสนบาท - 5 แสนบาท 
มากกวา่ 5 แสนบาท - 1 ลา้นบาท 
มากกวา่ 1 ลา้นบาท - 5 ลา้นบาท 

19 
107 
158 
66 

4.8 
26.8 
39.5 
16.5 

มากกวา่ 5 ลา้นบาท 50 12.5 

บริการของส านกังานบญัชี 
 
 
 
 

รับท าบญัชี 
รับตรวจสอบบญัชี 

174 
27 

43.5 
6.8 

รับท าบญัชีและตรวจสอบบญัชี 179 44.8 

อ่ืน ๆ 20 5.0 

รวม 92 100 

จากตาราง 2 พบว่าปัจจัยด้านคุณลักษณะของส านักงานบัญชีในประเทศไทย โดย
ภาพรวม พบวา่ รูปแบบธุรกิจของส านกังานบญัชีเป็นบริษทัจ ากดั จ านวน 321 ราย  คิดเป็นร้อยละ 
80.3 ระยะเวลาในการด าเนินการธุรกิจ 6-10 ปี จ  านวน 107 ราย  คิดเป็นร้อยละ 26.8  จ  านวน
พนกังานของส านกังานบญัชี นอ้ยกวา่ 10  คน จ านวน 230 ราย  คิดเป็นร้อยละ 57.5 จ  านวนทุนจด
ทะเบียน มากกว่า 5 แสนบาท - 1 ล้านบาท จ านวน 158 ราย คิดเป็นร้อยละ 39.5 บริการของ
ส านกังานบญัชี รับท าบญัชีและตรวจสอบบญัชี จ านวน 179 ราย คิดเป็นร้อยละ 44.8   

ผลการส ารวจปัจจัยด้านกลุ่มลูกค้าเป้าหมายของส านักงานบัญชีในประเทศไทย 

ผลการส ารวจขอ้มูลเชิงพรรณนาของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามปัจจยัดา้นกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทย โดยน าขอ้เสนอขอ้มูลเป็นจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 
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ตาราง 3 
            ปัจจัยด้านกลุ่มลูกค้าเป้าหมายของส านักงานบัญชีในประเทศไทย โดยภาพรวม (n = 400 ) 

ตวัแปร รายการ จ านวน สัดส่วนร้อยละ 
จ านวนลูกคา้ของส านกังานบญัชี ไม่เกิน 50 ราย 166 41.5 

51 - 100 ราย 102 25.5 

 101 - 150 ราย 
151 - 200 ราย 

62 
26 

15.5 
6.5 

มากกวา่ 201 ราย 44 11.0 

เกณฑก์ารแบ่งส่วนตลาดของส านกังานบญัชี 
 
 
 
 

ประเภทขององคก์าร 240 60 

ลกัษณะขององคก์าร 82 20.5 

ประโยชน์ท่ีตอ้งการ 30 7.5 

ลกัษณะส่วนตวั 15 3.8 

ความสมัพนัธ์ 33 8.3 

รวม 400 100 

             จากตาราง 3 พบวา่ปัจจยัดา้นกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของส านกังานบญัชีในประเทศไทยของ
กลุ่มตวัอยา่งของผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทยในภาพรวม จ านวนลูกคา้ของ
ส านกังานบญัชี ไม่เกิน 50 ราย  จ  านวน 166 ราย  คิดเป็นร้อยละ 41.5 เกณฑก์ารแบ่งส่วนตลาด
ของส านกังานบญัชี คือประเภทขององคก์ารจ านวน 240 ราย คิดเป็นร้อยละ 60  

ผลการส ารวจความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพของส านักงานบัญชีในประเทศไทย 

ผลการส ารวจข้อมูลเชิงพรรณนาของกลุ่มตัวอย่างผูป้ระกอบการส านักงานบัญชีใน
ประเทศไทย น าเสนอข้อมูลเป็นค่าเฉล่ียเลขคณิต (means) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) เพื่ออธิบายความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพของส านกังานบญัชี
ในประเทศไทย โดยเกณฑก์ารแปลผลค่าคะแนนเฉล่ียเลขคณิต (x̅) แบ่งเป็น  5 ระดบั  
(สรชยั พิศาลบุตร, 2550) ดงัน้ี 
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 ระดบัคะแนนเฉล่ีย                    แปลผล 
 1.00-1.80  หมายถึง  ระดบัความเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

1.81-2.60  หมายถึง  ระดบัความเห็นดว้ยนอ้ย 
2.61-3.40  หมายถึง  ระดบัความเห็นดว้ยปานกลาง 
3.41-4.20  หมายถึง  ระดบัความเห็นดว้ยมาก 
4.21-5.00  หมายถึง  ระดบัความส าคญัความคิดเห็นมากท่ีสุด  

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แปลความหมายโดยใชเ้ทคนิค 27%  ของ ของเตห์ฟาน  

(Fan, 1982) ดงัน้ี 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่านอ้ยกวา่ 1.00 หมายถึง ขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าระหวา่ง 1.00-2.00 หมายถึง ขอ้มูลค่อนขา้งกระจายตวั 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่ามากกวา่ 2.00 หมายถึง ขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก 

ตาราง 4  
ค่าเฉลี่ย (x̅)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) กลยทุธ์การตลาดสัมพันธภาพของส านักงานบัญชี
ในประเทศไทย 

กลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพ 
n = 400 คน 

X SD ระดบัความส าคญั 

การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกค้า    

ส านกังานบญัชีมีการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ 4.36 .634 มากท่ีสุด 

ส านกังานบญัชีมีการเรียนรู้ความแตกต่างของลูกคา้ 4.16 .659 มาก 

ส านกังานบญัชีมีการสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเหมาะสม 4.21 .661 มากท่ีสุด 

รวมเฉลีย่ 4.245 .651 มากทีสุ่ด 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
ค่าเฉลี่ย (x̅)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) กลยทุธ์การตลาดสัมพันธภาพของส านักงานบัญชี
ในประเทศไทย 

กลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพ 
n = 400 คน 

X SD ระดบัความส าคญั 

การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน    

ส านกังานบญัชีมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลและเทคโนโลยกีบัหุน้ส่วน 3.86 .794 มาก 

ส านกังานบญัชีมีการพฒันาออกแบบบริการร่วมกนั 3.88 .876 มาก 

ส านกังานบญัชีมีการปฏิบติัอยา่งเป็นธรรมใหเ้กิดประโยชน์ร่วมกนั 4.09 .811 มาก 

รวมเฉลีย่ 3.945 .827 มาก 

การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน    

ส านกังานบญัชีมีการจดัการดูแลดา้นสวสัดิการ ตลอดจนประกนัสงัคมแก่
พนกังาน 

4.30 .822 
มากท่ีสุด 

ส านกังานบญัชีมีการปฏิบติัใหพ้นกังานมีความรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงของ
ส านกังานบญัชี 

4.25 .846 
มากท่ีสุด 

ส านกังานบญัชีมีการใหค้วามส าคญัต่อปรารถนาของพนกังาน เช่น ใหร้างวลัแก่
พนกังานดีเด่น การชมเชย เป็นตน้ 

4.02 .909 
มาก 

รวมเฉลีย่ 4.191 .859 มาก 

การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงนิ    

ส านกังานบญัชีมีการติดต่อเป็นระยะอยา่งสม ่าเสมอกบัสถาบนัการเงิน 3.76 .922 มาก 

ส านกังานบญัชีมีการแจง้ใหส้ถาบนัการเงินทราบถึงเป้าหมายและกิจกรรมของ
ส านกังานบญัชี 

3.54 1.000 
มาก 

ส านกังานบญัชีมีการปรึกษาเป็นระยะกบัสถาบนัการเงิน 3.51 1.045 มาก 

รวมเฉลีย่ 3.609 .989 มาก 

 
จากตาราง 4 ผลการส ารวจระดับความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพของ

ส านกังานบญัชีในประเทศไทย โดยภาพรวม พบวา่ การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ อยูใ่นระดบั
ความส าคญัมากท่ีสุดและขอ้มูลค่อนขา้งกระจายตวั (x̅= 4.245, SD =0.615) รองลงมาไดแ้ก่ การ
จดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก (x̅= 
4.191, SD =0.859) การจดัการความสัมพนัธ์กับหุ้นส่วน อยู่ในระดบัความส าคญัมากท่ีสุดและ
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ขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก (x̅= 3.945, SD =0.827) การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน อยู่
ในระดับความส าคัญมากท่ีสุดและข้อมูลค่อนข้างกระจายตัวมาก (x̅= 3.609, SD =0.989) 
ตามล าดบั 

 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริหารต่อกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพของ
ส านักงานบัญชีในประเทศไทย ของกลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นต่อปัจจยักลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพในแต่ละดา้นดงัน้ี 

(1) การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นสูงสุด เรียง
ตามล าดบัดงัน้ี ส านกังานบญัชีมีการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ อยูใ่นระดบัความส าคญั
มากท่ีสุดและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=4.36, SD = .634) รองลงมาคือ ส านกังานบญัชีมีการ
สนองความต้องการของลูกค้าท่ีเหมาะสม อยู่ในระดับความส าคญัมากท่ีสุดและข้อมูลมีการ
กระจายตวัน้อย (x̅=4.21, SD = .661) และส านกังานบญัชีมีการเรียนรู้ความแตกต่างของลูกคา้อยู่
ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=4.16, SD = .659) ตามล าดบั 

(2) การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียง
ตามล าดบัดงัน้ี ส านักงานบญัชีมีการปฏิบติัอยา่งเป็นธรรมให้เกิดประโยชน์ร่วมกนั อยูใ่นระดบั
ความส าคญัมากและขอ้มูลค่อนขา้งมีการกระจายตวั (x̅= 4.09, SD =.811) รองลงมาคือส านกังาน
บญัชีมีการพฒันาออกแบบบริการร่วมกนั อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลค่อนขา้งมีการ
กระจายตัว (x̅=3.88, SD = .876) ส านักงานบัญชีมีการแลกเปล่ียนข้อมูลและเทคโนโลยีกับ
หุ้นส่วน อยู่ในระดบัความส าคญัมาก และขอ้มูลค่อนขา้งมีการกระจายตวั (x̅= 3.86, SD = .794) 
ตามล าดบั  

(3) การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนักงาน กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียง
ตามล าดบัดงัน้ี ส านกังานบญัชีมีการจดัการดูแลดา้นสวสัดิการ ตลอดจนประกนัสังคมแก่พนกังาน 
อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=4.3, SD = .822) รองลงมาคือ 
ส านกังานบญัชีมีการปฏิบติัให้พนกังานมีความรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงของส านกังานบญัชี อยู่
ในระดับความส าคญัมากและข้อมูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=4.25, SD = .846) และส านักงาน
บญัชีมีการให้ความส าคญัต่อปรารถนาของพนกังาน เช่น ให้รางวลัแก่พนกังานดีเด่น การชมเชย 
เป็นต้น อยู่ในระดับความส าคัญมากและข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย (x̅=4.02, SD = .909)
ตามล าดบั 

(4) การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด 
เรียงตามล าดบัดงัน้ี ส านกังานบญัชีมีการติดต่อเป็นระยะอยา่งสม ่าเสมอกบัสถาบนัการเงิน อยูใ่น
ระดับความส าคัญมากและข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย (x̅= 3.76, SD =.922) รองลงมาคือ
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ส านกังานบญัชีมีการแจง้ให้สถาบนัการเงินทราบถึงเป้าหมายและกิจกรรมของส านกังานบญัชี อยู่
ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลค่อนขา้งการกระจายตวั (x̅=3.54, SD = 1.00) ส านกังานบญัชี
มีการปรึกษาเป็นระยะกบัสถาบนัการเงิน อยู่ในระดบัความส าคญัมาก และขอ้มูลค่อนขา้งการ
กระจายตวั (x̅= 3.51, SD = 1.045) ตามล าดบั  
ตาราง 5 
ค่าเฉลี่ย (x̅)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดแบบบูรณาการ
ของส านักงานบัญชีในประเทศไทย 

กลยุทธ์การตลาดบูรณาการ 
n = 400 คน 

X SD ระดบัความส าคญั 

ผลติภัณฑ์และบริการ    

บริการในส านกังานบญัชีของท่านมีหลากหลายและครบวงจร 4.04 .839 มาก 

บริการท่ีท่านใหก้บัลูกคา้มีความถูกตอ้งแม่นย  าและความช านาญดา้นบญัชี 4.34 .714 มากท่ีสุด 

ส านกังานบญัชีของท่านไดรั้บการรับรองดา้นบญัชีจากกระทรวงพาณิชย ์ 4.24 .912 มากท่ีสุด 

รวมเฉลีย่ 4.20 .822 มาก 

ราคา    

ส านกังานบญัชีของท่านคิดค่าบริการท่ีมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ 4.28 .741 มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีบริการหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 3.92 .974 มาก 

ลูกคา้สามารถเลือกช าระค่าบริการเป็น รายเดือน รายไตรมาส รายปี 3.96 1.01 มาก 

รวมเฉลีย่ 4.05 .908 มาก 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย    

ส านกังานบญัชีของท่านมีช่องทางเขา้ถึงทาง online internet หรือ social media เช่น line, 
face book เป็นตน้ 

3.92 1.08 
มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางไดส้ะดวก ง่ายต่อการเขา้ใชบ้ริการ 4.06 .880 มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีช่องทางการส่งเอกสารท่ีหลากหลายใหเ้ลือก เช่น ไปรษณีย ์
พนกังาน เป็นตน้ 

4.17 .884 มาก 

รวมเฉลีย่ 4.05 .948 มาก 
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ตาราง  5 (ต่อ) 

กลยุทธ์การตลาดบูรณาการ (ต่อ) 
n = 400 คน 

X SD ระดบัความส าคญั 

การส่ือสารทางการตลาด    

ส านกังานบญัชีของท่านมีการจดักิจกรรมใหค้วามรู้ และมีพนกังานคอยใหค้  าแนะน า 
เช่น กิจกรรมแนะน าบริการแก่ลูกคา้ 

3.81 .985 
มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีการประชาสมัพนัธ์ดา้นการใหบ้ริการท่ีมีความชดัเจน 3.78 .931 มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านจดัใหมี้การลดราคาใหลู้กคา้ท่ีใชบ้ริการค่าบริการ มอบของ
แถม จบัรางวลัในวาระต่างๆ เช่น เทศกาลปีใหม่ 

3.16 1.25 
 

ปานกลาง 

รวมเฉลีย่ 3.58 1.055 มาก 

บุคลากร    

ส านกังานบญัชีมีจดัอบรมเพ่ิมทกัษะความรู้แก่พนกังานเป็นประจ า 4.15 .825 มาก 

ส านกังานบญัชีมีการคดัเลือกพนกังานโดยดูความสามารถและศกัยภาพ 4.12 .805 มาก 

ส านกังานบญัชีมีการฝึกฝนพนกังานเพ่ือใหบ้ริการลูกคา้อยา่งดี 4.16 .777 มาก 

รวมเฉลีย่ 4.14 .802 มาก 

กระบวนการบริการ 
ส านกังานบญัชีมีกระบวนการชดัเจนในการตอ้นรับลูกคา้ 
ส านกังานบญัชีมีการสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้เพ่ือทราบความตอ้งการของลูกคา้ 
ส านกังานบญัชีมีการใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 
รวมเฉลีย่ 

 
4.04 
4.23 
4..13 
4.13 

 
.838 
.762 
.796 
.798 

 
มาก 

มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ    

ส านกังานบญัชีมีการออกแบบ และตกแต่งสถานท่ีสวยงาม สะอาดและทนัสมยั 3.78 .839 มาก 

ส านกังานบญัชีมีสถานท่ีและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ 4.03   .841 มาก 

ส านกังานบญัชีมีการใหค้วามส าคญัต่ออาคารส านกังานท่ีมีความน่าเช่ือถือ 4.01 .839 มาก 

รวมเฉลีย่ 3.94 .840 มาก 

ประสิทธิภาพและคุณภาพ    

ส านกังานบญัชีของท่านมีระบบบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ 4.19 .746 มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีคุณภาพบริการท่ีดี 4.23  .675 มากท่ีสุด 

ส านกังานบญัชีของท่านมีการตรวจเช็คคุณภาพและคุณค่าของบริการอยา่งสม ่าเสมอ 4.20 .757 มาก 

รวมเฉลีย่ 4.20 .726 มาก 
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จากตาราง 5 ผลการส ารวจความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดแบบบูรณาการของส านกังาน
บญัชีในประเทศไทยโดยภาพรวม ซ่ึงเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ประสิทธิภาพและ
คุณภาพอยู่ในระดับความส าคัญมากและข้อมูลมีการกระจายตัวมาก (x̅= 4.20, SD =0.726) 
รองลงมาไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์และบริการ อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก
(x̅= 4.20, SD =0.822)  บุคลากร อยู่ในระดบัความส าคญัมากท่ีสุดและมีการกระจายตวัมาก (x̅= 
4.14, SD =0.802) กระบวนการบริการ อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก
(x̅= 4.13, SD  =0.798) ราคา อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก (x̅= 
4.05, SD =0.908)  ช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวั
มาก(x̅= 4.05, SD =0.948)  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการ
กระจายตวัมาก(x̅= 3.94, SD =0.840)  และ การส่ือสารทางการตลาด อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก
และขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก (x̅= 3.58, SD 1.055) ตามล าดบั 

เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริหารต่อกลยุทธ์การตลาดของกลุ่ม ตวัอยา่ง 
มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดในแต่ละดา้น ดงัน้ี 
 (1) ผลิตภณัฑ์และบริการ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี 
บริการท่ีท่านให้กับลูกค้ามีความถูกต้องแม่นย  าและความช านาญด้านบัญชี   อยู่ในระดับ
ความส าคญัมากท่ีสุดและข้อมูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=4.34, SD =  .714) รองลงมา ได้แก่ 
ส านกังานบญัชีของท่านไดรั้บการรับรองดา้นบญัชีจากกระทรวงพาณิชย ์ อยูใ่นระดบัความส าคญั
มากท่ีสุดและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=4.23, SD = .912) และบริการในส านกังานบญัชีของ
ท่านมีหลากหลายและครบวงจร อยู่ในระดับความส าคญัมากและข้อมูลมีการกระจายตวัน้อย 
(x̅=4.04, SD = .839)  ตามล าดบั 

 (2) ราคา กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี ส านกังานบญัชีของ
ท่านคิดค่าบริการท่ีมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมี
การกระจายตวันอ้ย (x̅=4.28, SD = .741) รองลงมา ไดแ้ก่ ลูกคา้สามารถเลือกช าระค่าบริการเป็น 
รายเดือน รายไตรมาส รายปี อยู่ในระดับความส าคัญมากและข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย 
(x̅=3.96, SD = 1.01) และส านกังานบญัชีของท่านมีบริการหลายระดบัราคาให้เลือก อยูใ่นระดบั
ความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=3.90, SD = .974) ตามล าดบั 

(3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี 
ส านกังานบญัชีของท่านมีช่องทางการส่งเอกสารท่ีหลากหลายให้เลือก เช่น ไปรษณีย ์พนกังาน 
เป็นต้น อยู่ในระดับความส าคัญมากและข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย (x̅=4.17, SD = .884) 
รองลงมา ได้แก่ ส านักงานบญัชีของท่านตั้งอยู่ในท าเลท่ีเดินทางได้สะดวก ง่ายต่อการเข้าใช้
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บริการ อยู่ในระดับความส าคัญมากและข้อมูลค่อนข้างกระจายตัว (x̅=4.06, SD =.880) และ
ส านักงานบญัชีของท่านมีช่องทางเข้าถึงทาง Online Internet หรือ Social media เช่น line, face 
book เป็นตน้ อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=3.92, SD = 1.08) 
ตามล าดบั 

(4) การส่ือสารทางการตลาด กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี 
ส านักงานบัญชีของท่านมีการจัดกิจกรรมให้ความรู้ และมีพนักงานคอยให้ค  าแนะน า เช่น 
กิจกรรมแนะน าบริการแก่ลูกค้า อยู่ในระดับความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย 
(x̅=3.81, SD =  .985) รองลงมา ได้แก่ ส านักงานบัญชีของท่านมีการประชาสัมพนัธ์ด้านการ
ให้บริการท่ีมีความชดัเจน  อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลค่อนขา้งกระจายตวั (x̅=3.78, 
SD = 0.931) และส านกังานบญัชีของท่านจดัให้มีการลดราคาให้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการค่าบริการ มอบ
ของแถม จบัรางวลัในวาระต่างๆ เช่น เทศกาลปีใหม่ อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการ
กระจายตวันอ้ย (x̅=3.16, SD = 1.25) ตามล าดบั 
  (5) บุคลากร กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี ส านกังานบญัชี
มีการฝึกฝนพนกังานเพื่อให้บริการลูกคา้อยา่งดี  อยูใ่นระดบัความส าคญัมากท่ีสุดและขอ้มูลมีการ
กระจายตวันอ้ย (x̅=4.16, SD =  .777) รองลงมา ไดแ้ก่ ส านกังานบญัชีมีจดัอบรมเพิ่มทกัษะความรู้
แก่พนักงานเป็นประจ า  อยู่ในระดับความส าคัญมากท่ีสุดและข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย 
(x̅=4.15, SD = .825) และส านกังานบญัชีมีการคดัเลือกพนกังานโดยดูความสามารถและศกัยภาพ 
อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=4.12, SD = .805)  ตามล าดบั 

 (6) กระบวนการบริการ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี 
ส านักงานบัญชีมีการสอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นเพื่อทราบความต้องการของลูกค้า อยู่ในระดับ
ความส าคัญมากท่ีสุดและข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย (x̅=4.23, SD = .762) รองลงมา ได้แก่ 
ส านกังานบญัชีมีการใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูล
มีการกระจายตัวน้อย (x̅=4.13, SD = .796) และส านักงานบัญชีมีกระบวนการชัดเจนในการ
ตอ้นรับลูกคา้ อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=4.04, SD = .838) 
ตามล าดบั 

(7) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี 
ส านกังานบญัชีมีสถานท่ีและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัความส าคญั
มากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=4.03, SD = .841) รองลงมา ไดแ้ก่ ส านกังานบญัชีมีการ
ให้ความส าคญัต่ออาคารส านักงานท่ีมีความน่าเช่ือถือ อยู่ในระดับความส าคญัมากและขอ้มูล
ค่อนขา้งกระจายตวั (x̅=4.01, SD =.839) และส านกังานบญัชีมีการออกแบบ และตกแต่งสถานท่ี
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สวยงาม สะอาดและทันสมัย อยู่ในระดับความส าคัญมากและข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย 
(x̅=3.78, SD = .839) ตามล าดบั 

(8) ประสิทธิภาพและคุณภาพ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบั
ดงัน้ี ส านกังานบญัชีของท่านมีคุณภาพบริการท่ีดี อยูใ่นระดบัความส าคญัมากท่ีสุดและขอ้มูลมี
การกระจายตวันอ้ย (x̅=4.23, SD = .678) รองลงมา ไดแ้ก่ ส านกังานบญัชีของท่านมีการตรวจเช็ค
คุณภาพและคุณค่าของบริการอย่างสม ่าเสมอ อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลค่อนขา้ง
กระจายตัว  (x̅=4.20, SD = .757) และส านักงานบัญชีของท่ านมีระบบบริหารจัดการท่ี มี
ประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=4.19, SD = .746) 
ตามล าดบั 
ตาราง  6 ค่าเฉลี่ย (x̅)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดภายใน
ของส านักงานบัญชีในประเทศไทย 

กลยุทธ์การตลาดภายใน 

n = 400 คน 

X SD 
ระดบั

ความส าคญั 

การจูงใจและความพงึพอใจของพนักงาน    

ส านกังานบญัชีของท่านมีระบบการใหร้างวลัตอบแทนตามผลงานท่ีเป็นธรรม 
สะทอ้นผลงานของพนกังาน 

3.88 
 

.626 
 

มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีระบบในการพฒันาเพ่ือท าใหพ้นกังานไดมี้ความกา้วหนา้ใน
การท างานสูงข้ึน 

  4.00 
 

.711 
 

มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีโครงการใหม่ ๆ มีความทา้ทายใหม่ ๆ มาใหพ้นกังานไดล้อง
ท าอยูต่ลอด 

3.65 
 

   .857 
 

มาก 

รวมเฉลีย่  3.84    .731 มาก 

การมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัลูกค้า และความพงึพอใจของลูกค้า    

ส านกังานบญัชีของท่านมีการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ 3.47 .907 มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีการรักษาผูรั้บบริการเก่า ตอ้งมีการติดตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการและประเมินผลการใหบ้ริการ 

3.72 
 

.953 
 

มาก 

กลยุทธ์การตลาดภายใน 

n = 400 คน 

X SD 
ระดบั

ความส าคญั 

    



115 
 

 
 

ตาราง 6 (ต่อ)    

การมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัลูกค้า และความพงึพอใจของลูกค้า    

ส านกังานบญัชีของท่านมีการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ 3.47 .907 มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีการรักษาผูรั้บบริการเก่า ตอ้งมีการติดตามความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการและประเมินผลการใหบ้ริการ 

3.72 
 

.953 
 

มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีเตรียมการใหบ้ริการผูรั้บบริการใหม่ โดยตอ้งพฒันาการ
ใหบ้ริการ เพ่ือดึงดูดใหมี้ผูรั้บบริการใหม่เพ่ิมข้ึน และมีการติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง 

3.49 
 

1.153 
 

มาก 

รวมเฉลีย่ 3.56 1.004 มาก 

วธีิการทางการตลาดน ามาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร    

ส านกังานบญัชีของท่านมีการจดัท าแผนปฏิบติัการด าเนินการท่ีจ าเป็นตอ้งน ามาใช้
เพื่อบรรลุเป้าหมายของแผนการตลาด 

3.88 
 

.626 
 

มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีการระบุแผนกหรือบุคคลผูรั้บผิดชอบขององคก์รส าหรับ
ด าเนินการปฏิบติัการตลาดมาประยกุตใ์ช ้

4.00 
 

.711 
 

มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีการวางแผนการตลาดท่ีสอดคลอ้งกนั ผสมผสานร่วมกนั
ในรูปแบบส่งเสริม เพ่ือก่อใหเ้กิดผลสมัฤทธ์ิสูงสุด 

3.65 
 

.857 
 

มาก 

รวมเฉลีย่ 3.84 .731 มาก 

 
จากตาราง 6 ผลการส ารวจระดบัความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การตลาดภายในของส านกังาน

บญัชีในประเทศไทย โดยภาพรวม พบวา่ การมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจ
ของลูกค้า อยู่ในระดับความส าคญัมากและข้อมูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 3.97, SD =.868) 
รองลงมาไดแ้ก่ การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองค์กรหรือการน ากลยุทธ์ระดบัหน้าท่ีไปปฏิบติัใช ้
อยู่ในระดับความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 3.84, SD =.731)  การท างาน
ร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการ
กระจายตัวน้อย (x̅= 3.84, SD =.731)  การจูงใจและความพึงพอใจของพนักงานอยู่ในระดับ
ความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 3.84, SD =.731)  และวิธีการทางการตลาด
น ามาประยุกต์ใช้ภายในองคก์ร อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 
3.84, SD =.731)  ตามล าดบั 
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เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริหารต่อกลยุทธ์การตลาดภายในของธุรกิจ
ของกลุ่มตวัอยา่ง มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดภายในของธุรกิจในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

(1) การจูงใจและความพึงพอใจของพนักงาน กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด 
เรียงตามล าดับดังน้ี ส านักงานบัญชีของท่านมีระบบในการพัฒนาเพื่อท าให้พนักงานได้มี
ความกา้วหน้าในการท างานสูงข้ึน อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย 
(x̅=4.00, SD = .711) รองลงมา ไดแ้ก่ ส านกังานบญัชีของท่านมีระบบการให้รางวลัตอบแทนตาม
ผลงานท่ีเป็นธรรม สะท้อนผลงานของพนักงาน อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการ
กระจายตวัน้อย (x̅=3.88, SD = .626) และส านกังานบญัชีของท่านมีโครงการใหม่ ๆ มีความทา้
ทายใหม่ ๆ มาใหพ้นกังานไดล้องท าอยูต่ลอด อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจาย
ตวันอ้ย (x̅=3.65, SD = .857) ตามล าดบั  

(2) การมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบั
ความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี ส านกังานบญัชีของท่านมีการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อ
ผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ  อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=4.04, 
SD = .725) รองลงมา ไดแ้ก่ ส านกังานบญัชีของท่านมีการรักษาผูรั้บบริการเก่า ตอ้งมีการติดตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการและประเมินผลการให้บริการ อยู่ในระดบัความส าคญัมากและ
ข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย (x̅=3.96, SD = .797) และ ส านักงานบัญชีของท่านมีเตรียมการ
ให้บริการผูรั้บบริการใหม่ โดยตอ้งพฒันาการให้บริการ เพื่อดึงดูดให้มีผูรั้บบริการใหม่เพิ่มข้ึน 
และมีการติดตามผลอย่างต่อเน่ือง อยู่ในระดับความส าคญัมากและขอ้มูลค่อนข้างกระจายตวั 
(x̅=3.92, SD = 1.082) ตามล าดบั  

(3) การท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  กลุ่มตวัอย่างมีระดบั
ความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี ส านกังานบญัชีของท่านมีการท างานร่วมกนัภายในองคก์ร 
มีการฝึกฝน ปรับทศันคติ มุมมอง แนวคิด การมองโลกในแง่บวก หรือดา้นอ่ืน ๆ เพื่อให้ท างาน
ร่วมกบัผูอ่ื้นอย่างมีประสิทธิภาพ  อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย 
(x̅=4.04, SD = .725) รองลงมา ไดแ้ก่ ส านกังานบญัชีของท่านมีการก าหนดนโยบาย และแนวทาง
ท่ีชัดเจนเก่ียวกับการท างานร่วมกัน การท างานข้ามสายงาน และการบูรณาการ อยู่ในระดับ
ความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=3.96, SD = .797) และ ส านักงานบญัชีของ
ท่านมีการพฒันาให้ผูป้ฏิบติังานขา้มสายงาน สามารถท างานร่วมกบัหน่วยงานต่าง ๆไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลค่อนขา้งกระจายตวั (x̅=3.92, SD = 1.082) 
ตามล าดบั 
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(4) วิธีการทางการตลาดน ามาประยุกตใ์ชภ้ายในองคก์ร กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็น
สูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี ส านักงานบญัชีของท่านมีการรักษาผูรั้บบริการลูกคา้เก่า ตอ้งมีการ
ติดตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและประเมินผลการให้บริการ  อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก
และขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=4.04, SD = .725) รองลงมา ไดแ้ก่ ส านกังานบญัชีของท่านมี
การจดัท าแผนปฏิบติัการด าเนินการท่ีจ าเป็นตอ้งน ามาใชเ้พื่อบรรลุเป้าหมายของแผนการตลาด อยู่
ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=3.96, SD = .797) และ ส านักงาน
บญัชีของท่านมีการวางแผนการตลาดท่ีสอดคลอ้งกนั ผสมผสานร่วมกนัในรูปแบบส่งเสริม เพื่อ
ก่อให้เกิดผลสัมฤทธ์ิสูงสุด อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลค่อนขา้งกระจายตวั (x̅=3.92, 
SD = 1.082) ตามล าดบั 

(5) การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์รหรือการน ากลยุทธ์ระดบัหนา้ท่ีไปปฏิบติัใช้ กลุ่ม
ตวัอย่างมีระดับความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี ส านักงานบญัชีของท่านมีการก าหนด
แผนปฏิบติังานขององคก์ร อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=4.04, 
SD = .725) รองลงมา ได้แก่ ส านักงานบญัชีของท่านมีการควบคุมคุณภาพและความเช่ือมโยง 
ระหว่างวิสัยทศัน์ เป้าประสงค์ และแผนปฏิบติัการ อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการ
กระจายตวัน้อย (x̅=3.96, SD = .797) และ ส านกังานบญัชีของท่านมีการก าหนดแผนปฏิบติังาน
ขององค์กร อยู่ในระดบัความส าคญัมากและข้อมูลค่อนข้างกระจายตวั (x̅=3.92, SD = 1.082) 
ตามล าดบั 
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ผลสัมฤทธ์ิของธุรกจิ 
ตาราง 7 
ค่าเฉลี่ย (x̅)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ความคิดเห็นต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจ
ส านักงานบัญชีในประเทศไทย 

ผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกจิ 

n = 400 คน 

X      SD 
ระดบั

ความส าคญั 

ด้านการเงนิ    

ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิ 3.88 .626   มาก 

ด้านลูกค้า    

ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้ 3.47 .907 มาก 

ด้านกระบวนการภายใน    

ส านกังานบญัชีของท่านมีระยะเวลาในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้รวดเร็ว ทนัเวลา 3.11 1.190 ปานกลาง 

ส านกังานบญัชีของท่านมมีการพฒันานวตักรรมการบริการเพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.25 
 

1.106 
 

ปานกลาง 

ส านกังานบญัชีของท่านมมีการแนะน าบริการใหม่แก่ลูกคา้ 3.58 1.008 มาก 

รวมเฉลีย่ 3.37 1.072 ปานกลาง 

ด้านการเรียนรู้และเตบิโต    

ส านกังานบญัชีของท่านมีการพฒันาและปรับปรุงความรู้ 3.88 .626 มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านพนกังานมีความพึงพอใจในการท างาน 4.00 .711 มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมมีระบบขอ้มูลดา้นสารสนเทศท่ีดี 3.65 .857 มาก 

รวมเฉลีย่ 3.84 .731 มาก 

ด้านการเตบิโตทีย่ัง่ยืน    

ส านกังานบญัชีของท่านมีการพฒันาพนกังานและสงัคมใหเ้ช่ือมโยงกบัมิติทาง
เศรษฐกิจขององคก์ร 

3.47 
 

.907 
 

มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านเพ่ิมประสิทธิภาพในการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า 3.72 .953 มาก 

ส านกังานบญัชีของท่านมีกระบวนการวางแผน มีเป้าหมายท่ีตอ้งการจะบรรลุท่ี
ชดัเจน 

3.49 1.153 
มาก 

รวมเฉลีย่ 3.56 1.004 มาก 
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จากตาราง 7 ผลการส ารวจระดบัปฏิบติัของกลุ่มตวัอย่างต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนิน
ธุรกิจ โดยภาพรวม พบวา่ ดา้นการเงิน อยูใ่นระดบัความส าคญัมากท่ีสุดและขอ้มูลมีการกระจาย
ตวัน้อย (x̅= 3.88, SD =.626) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเรียนรู้และเติบโต อยู่ในระดบัความส าคญั
มากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 3.84, SD =.731)  ด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน  อยู่ในระดบั
ความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 3.56, SD =1.004)  ดา้นลูกคา้ อยู่ในระดบั
ความส าคญัมากและข้อมูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 3.47, SD =.907)  และด้านกระบวนการ
ภายใน อยู่ในระดับความส าคัญมากและข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย (x̅= 3.37, SD =1.072)  
ตามล าดบั 

เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างผูบ้ริหารการต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนิน
ธุรกิจของกลุ่มตวัอยา่ง มีความคิดเห็นต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

(1) ดา้นการเงิน กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี ส านักงาน
บญัชีของท่านมีระบบในการพฒันาเพื่อท าให้พนกังานไดมี้ความกา้วหนา้ในการท างานสูงข้ึน อยู่
ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=4.00, SD = .711) รองลงมา ไดแ้ก่ 
ส านักงานบญัชีของท่านมีระบบการให้รางวลัตอบแทนตามผลงานท่ีเป็นธรรม สะทอ้นผลงาน
ของพนกังาน อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=3.88, SD = .626) 
และส านกังานบญัชีของท่านมีโครงการใหม่ ๆ มีความทา้ทายใหม่ ๆ มาให้พนกังานไดล้องท าอยู่
ตลอด อยู่ในระดับความส าคัญมากและข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย (x̅=3.65, SD = .857) 
ตามล าดบั  

(2) ดา้นลูกคา้ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี ส านกังานบญัชี
ของท่านมีการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ  อยู่ในระดบัความส าคญัมาก
และขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=4.04, SD = .725) รองลงมา ไดแ้ก่ ส านกังานบญัชีของท่านมี
การรักษาผูรั้บบริการเก่า ต้องมีการติดตามความต้องการของผูรั้บบริการและประเมินผลการ
ให้บริการ อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=3.96, SD = .797) และ 
ส านกังานบญัชีของท่านมีเตรียมการให้บริการผูรั้บบริการใหม่ โดยตอ้งพฒันาการให้บริการ เพื่อ
ดึงดูดให้มีผูรั้บบริการใหม่เพิ่มข้ึน และมีการติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก
และขอ้มูลค่อนขา้งกระจายตวั (x̅=3.92, SD = 1.082) ตามล าดบั  

(3) ดา้นกระบวนการภายใน  กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี 
ส านักงานบญัชีของท่านมีการท างานร่วมกันภายในองค์กร มีการฝึกฝน ปรับทศันคติ มุมมอง 
แนวคิด การมองโลกในแง่บวก หรือดา้นอ่ืน ๆ เพื่อให้ท างานร่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมีประสิทธิภาพ  อยู่
ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=4.04, SD = .725) รองลงมา ไดแ้ก่ 
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ส านกังานบญัชีของท่านมีการก าหนดนโยบาย และแนวทางท่ีชดัเจนเก่ียวกบัการท างานร่วมกนั 
การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวั
นอ้ย (x̅=3.96, SD = .797) และ ส านกังานบญัชีของท่านมีการพฒันาให้ผูป้ฏิบติังานขา้มสายงาน 
สามารถท างานร่วมกบัหน่วยงานต่าง ๆไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดบัความส าคญัมากและ
ขอ้มูลค่อนขา้งกระจายตวั (x̅=3.92, SD = 1.082) ตามล าดบั 

(4) ดา้นการเรียนรู้และเติบโต กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี 
ส านกังานบญัชีของท่านมีการรักษาผูรั้บบริการเก่า ตอ้งมีการติดตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ
และประเมินผลการให้บริการ  อยู่ในระดับความส าคัญมากและข้อมูลมีการกระจายตวัน้อย 
(x̅=4.04, SD = .725) รองลงมา ได้แก่ ส านักงานบัญชีของท่านมีการจัดท าแผนปฏิบัติการ
ด าเนินการท่ีจ าเป็นตอ้งน ามาใชเ้พื่อบรรลุเป้าหมายของแผนการตลาด อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก
และขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=3.96, SD = .797) และ ส านกังานบญัชีของท่านมีการวางแผน
การตลาดท่ีสอดคลอ้งกนั ผสมผสานร่วมกนัในรูปแบบส่งเสริม เพื่อก่อให้เกิดผลสัมฤทธ์ิสูงสุด 
อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลค่อนขา้งกระจายตวั (x̅=3.92, SD = 1.082) ตามล าดบั 

(5) ด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด เรียงตามล าดบัดงัน้ี 
ส านกังานบญัชีของท่านมีการก าหนดแผนปฏิบติังานขององคก์ร อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและ
ขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅=4.04, SD = .725) รองลงมา ไดแ้ก่ ส านกังานบญัชีของท่านมีการ
ควบคุมคุณภาพและความเช่ือมโยง ระหว่างวิสัยทศัน์ เป้าประสงค์ และแผนปฏิบติัการ อยู่ใน
ระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x̅=3.96, SD = .797) และ ส านกังานบญัชี
ของท่านมีการก าหนดแผนปฏิบติังานขององคก์ร อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลค่อนขา้ง
กระจายตวั (x̅=3.92, SD = 1.082) ตามล าดบั 

ส่วนที ่2 ผลวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของตัวแปร (ผลทดสอบสมมติฐาน) 
ค่าสถิติพืน้ฐานของตัวแปร 

 ในส่วนน้ีเป็นการวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตัวแปร ซ่ึงมีทั้ งส้ิน 22 ตัวแปร การ
วิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าความเบ ้
และค่าความโด่งของตวัแปร โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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ตาราง 8 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของการตลาดสัมพนัธภาพ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
การสร้างความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน  การสร้างความสัมพนัธ์กบัพนกังาน  การสร้างความสัมพนัธ์
กบัสถาบนัการเงินของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
- มีการสร้างความสัมพนัธ์
ระยะยาวกบัลูกคา้ 

2.00 5.00 4.3650 .63465 -.605 -.010 

- มีการเรียนรู้ความแตกต่าง
ของลูกคา้ 

2.00 5.00 4.1600 .65992 -.290 -.310 

- มีการสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีเหมาะสม 

1.00 5.00 4.2100 .66105 -.676 1.697 

 จากตาราง 8 พบวา่ ตวัแปรการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.1600 
- 4.3650 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.63465 - 0.66105โดยค่าเฉล่ียของตวัแปร
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -0.290 ถึง -0.676 และ
ความโด่งอยูร่ะหวา่ง -0.010 - 1.697 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ 
เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 9 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของการตลาดสัมพนัธภาพ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
การสร้างความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน  การสร้างความสัมพนัธ์กบัพนกังาน  การสร้างความสัมพนัธ์
กบัสถาบนัการเงินของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุน้ส่วน 
- มีการแลกเปล่ียนขอ้มูล
และเทคโนโลยกีบัหุน้ส่วน 

1.00 5.00 3.8600 .79497 -.767 1.414 

- มีการพฒันาออกแบบ
บริการร่วมกนั 

1.00 5.00 3.8850 .87675 -.716 .626 

- มีการปฏิบติัอยา่งเป็น
ธรรมใหเ้กิดประโยชน์
ร่วมกนั 

1.00 5.00 4.0900 .81151 -.958 1.708 

 จากตาราง 9 พบว่า ตวัแปรการจดัการความสัมพนัธ์กับหุ้นส่วนมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 
3.8600 -  4.0900 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.79497 - 0.87675 โดยค่าเฉล่ียของ
ตวัแปรส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหว่าง -0.716 ถึง -
0.958 และความโด่งอยูร่ะหวา่ง 0.626 - 1.708 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็น
โคง้ปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 10 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของการตลาดสัมพนัธภาพ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
การสร้างความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน  การสร้างความสัมพนัธ์กบัพนกังาน  การสร้างความสัมพนัธ์
กบัสถาบนัการเงินของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน 
- มีการจดัการดูแลดา้น
สวสัดิการ ตลอดจน
ประกนัสังคมแก่พนกังาน 

1.00 5.00 4.3000 .82261 -1.529 1.435 

- มีการปฏิบติัใหพ้นกังานมี
ความรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วน
หน่ึงของส านกังานบญัชี 

1.00 5.00 4.2550 .84662 -1.508 1.125 

- มีการใหค้วามส าคญัต่อ
ปรารถนาของพนกังาน เช่น 
ใหร้างวลัแก่พนกังานดีเด่น 
การชมเชย เป็นตน้ 

1.00 5.00 4.0200 .90921 -.884 .873 

 
 จากตาราง 10 พบว่า ตวัแปรการจดัการความสัมพนัธ์กบัพนักงานมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 
4.0200 - 4.3000 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหวา่ง 0.82261 - 0.90921 โดยค่าเฉล่ียของ
ตวัแปรส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหว่าง -0.884 ถึง -
1.529 และความโด่งอยูร่ะหวา่ง 0.873 - 1.435 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็น
โคง้ปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 11 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของการตลาดสัมพนัธภาพ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
การสร้างความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน  การสร้างความสัมพนัธ์กบัพนกังาน  การสร้างความสัมพนัธ์
กบัสถาบนัการเงินของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน 
- มีการติดต่อเป็นระยะอยา่ง
สม ่าเสมอกบัสถาบนั
การเงิน 

1.00 5.00 3.7675 .92226 -.736 .777 

- มีการแจง้ใหส้ถาบนั
การเงินทราบถึงเป้าหมาย
และกิจกรรมของส านกังาน
บญัชี 

1.00 5.00 3.5475 1.00012 -.645 .401 

- มีการปรึกษาเป็นระยะกบั
สถาบนัการเงิน 

1.00 5.00 3.5125 1.04526 -.549 .074 

 
 จากตาราง 11 พบว่า ตัวแปรการสร้างความสัมพันธ์กับสถาบันการเงินมีค่าเฉล่ียอยู่
ระหว่าง 3.5125 - 3.7675 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.92226 - 1.04526 โดย
ค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -
0.549 ถึง -0.736  และความโด่งอยู่ระหว่าง 0.074- 0.777ดงันั้น สามารถสรุปไดว้่าตวัแปรมีการ
แจกแจงเป็นโคง้ปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 12 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของกลยทุธ์การตลาดบูรณาการ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ  ราคา  
ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ ประสิทธิภาพและคุณภาพของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
- บริการในส านกังานบญัชี
ของท่านมีหลากหลายและ
ครบวงจร 

1.00 5.00 4.0400 .83974 -.586 -.007 

- บริการท่ีท่านใหก้บัลูกคา้มี
ความถูกตอ้งแม่นย  าและ
ความช านาญดา้นบญัชี 

1.00 5.00 4.3400 .71462 -.770 -.066 

- ส านกังานบญัชีของท่าน
ไดรั้บการรับรองดา้นบญัชี
จากกระทรวงพาณิชย ์

1.00 5.00 4.2375 .91279 -1.322 1.802 

 
 จากตาราง 12 พบวา่ ตวัแปรผลิตภณัฑ์และบริการมีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.0400 -  4.3400
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.71462 - 0.91279 โดยค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่
อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -0.586 ถึง -1.322 และความโด่ง
อยูร่ะหวา่ง -0.066 - 1.802 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ เน่ืองจาก 
ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 13 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของกลยุทธ์การตลาดบูรณาการ ผลิตภณัฑ์และบริการ  ราคา  
ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ ประสิทธิภาพและคุณภาพของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
ราคา 
- ส านกังานบญัชีของท่าน
คิดค่าบริการท่ีมีราคา
เหมาะสมกบัคุณภาพท่ี
ไดรั้บ 

1.00 5.00 4.2850 .74172 -.586 -.714 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
บริการหลายระดบัราคาให้
เลือก 

1.00 5.00 3.9275 .97448 -.720 .003 

- ลูกคา้สามารถเลือกช าระ
ค่าบริการเป็น รายเดือน ราย
ไตรมาส รายปี 

1.00 5.00 3.9625 1.01176 -1.034 .837 

 
 จากตาราง 13 พบวา่ ตวัแปรราคามีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.9275 - 4.2850 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.74172 - 1.01176 โดยค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากถึง
มากท่ีสุด ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -0.586 ถึง -1.034 และความโด่งอยูร่ะหวา่ง 0.003 
ถึง -0.714 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละ
ความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 14 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของกลยุทธ์การตลาดบูรณาการ ผลิตภณัฑ์และบริการ  ราคา  
ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ ประสิทธิภาพและคุณภาพของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- ส านกังานบญัชีของท่านมี
ช่องทางเขา้ถึงทาง online 
internet หรือ social media 
เช่น line, face book เป็นตน้ 

1.00 5.00 3.9225 1.08833 -.819 -.099 

- ส านกังานบญัชีของท่าน
ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางได้
สะดวก ง่ายต่อการเขา้ใช้
บริการ 

1.00 5.00 4.0625 .88064 -.587 -.300 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
ช่องทางการส่งเอกสารท่ี
หลากหลายใหเ้ลือก เช่น 
ไปรษณีย ์พนกังาน เป็นตน้ 

1.00 5.00 4.1775 .88485 -.987 .723 

 
 จากตาราง 14 พบวา่ ตวัแปรช่องทางการจดัจ าหน่ายมีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.9225 - 4.1775
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.88064 - 1.08833 โดยค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่
อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -0.587 ถึง -0.987 และความโด่ง
อยูร่ะหวา่ง -0.099 - 0.723 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ เน่ืองจาก 
ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 15 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของกลยุทธ์การตลาดบูรณาการ ผลิตภณัฑ์และบริการ  ราคา  
ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ ประสิทธิภาพและคุณภาพของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
การส่ือสารทางการตลาด 
- ส านกังานบญัชีของท่านมี
การจดักิจกรรมใหค้วามรู้ 
และมีพนกังานคอยให้
ค  าแนะน า เช่น กิจกรรม
แนะน าบริการแก่ลูกคา้ 

1.00 5.00 3.8100 .98556 -.638 .282 

- มีการประชาสัมพนัธ์ดา้น
การใหบ้ริการท่ีมีความ
ชดัเจน 

1.00 5.00 3.7825 .93132 -.546 .243 

- ส านกังานบญัชีของท่าน
จดัใหมี้การลดราคาใหลู้กคา้
ท่ีใชบ้ริการค่าบริการ มอบ
ของแถม จบัรางวลัในวาระ
ต่างๆ เช่น เทศกาลปีใหม่ 

1.00 5.00 3.1675 1.25833 -.243 -.813 

 
 จากตาราง 15 พบว่า ตัวแปรการส่ือสารทางการตลาดมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 3.1675 - 
3.8100  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.93132 - 1.25833 โดยค่าเฉล่ียของตวัแปร
ส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปานกลางถึงมาก ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยู่ระหว่าง -0.243 ถึง -0.638 
และความโด่งอยู่ระหวา่ง -0.813 - 0.282 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้่าตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโคง้
ปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 16 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของกลยทุธ์การตลาดบูรณาการ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ  ราคา  
ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ ประสิทธิภาพและคุณภาพของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
บุคคล 
- มีจดัอบรมเพิ่มทกัษะ
ความรู้แก่พนกังานเป็น
ประจ า 

1.00 5.00 4.1525 .82519 -.882 .680 

- มีการคดัเลือกพนกังาน
โดยดูความสามารถและ
ศกัยภาพ 

1.00 5.00 4.1225 .80568 -.775 .579 

- มีการฝึกฝนพนกังาน
เพื่อใหบ้ริการลูกคา้อยา่งดี 

1.00 5.00 4.1575 .77731 -.828 1.077 

 
 จากตาราง 16 พบว่า ตัวแปรบุคคลมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.1225 - 4.1575 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.77731 - 0.82519 โดยค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดบัมาก ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -0.775 ถึง -0.882 และความโด่งอยูร่ะหวา่ง 0.579 
- 1.077 ดังนั้น สามารถสรุปได้ว่าตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโค้งปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบ้และ
ความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 17 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของกลยทุธ์การตลาดบูรณาการ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ  ราคา  
ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ ประสิทธิภาพและคุณภาพของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
กระบวนการบริการ 
- มีกระบวนการชดัเจนใน
การตอ้นรับลูกคา้ 

1.00 5.00 4.0425 .83812 -.517 -.184 

- มีการสอบถามขอ้มูล
เบ้ืองตน้เพื่อทราบความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

1.00 5.00 4.2350 .76238 -.663 -.239 

- มีการใหบ้ริการตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

1.00 5.00 4.1375 .79698 -.789 .656 

 
 จากตาราง 17 พบว่า ตวัแปรกระบวนการบริการมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.0425 -  4.2350
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.76238 - 0.83812 โดยค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่
อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -0.517 ถึง -0.789 และความโด่ง
อยู่ระหวา่ง -0.184 - 0.656ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ เน่ืองจาก 
ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 18 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของกลยทุธ์การตลาดบูรณาการ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ  ราคา  
ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ ประสิทธิภาพและคุณภาพของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
- มีการออกแบบ และ
ตกแต่งสถานท่ีสวยงาม 
สะอาดและทนัสมยั 

1.00 5.00 3.7875 .83911 -.273 -.253 

- มีสถานท่ีและอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกอยา่ง
เพียงพอ 

1.00 5.00 4.0325 .84155 -.569 -.047 

- มีการใหค้วามส าคญัต่อ
อาคารส านกังานท่ีมีความ
น่าเช่ือถือ 

1.00 5.00 4.0175 .83902 -.673 .261 

 
 จากตาราง 18 พบว่า ตัวแปรส่ิงแวดล้อมทางกายภาพมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 3.7875 - 
4.0325 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.83911 - 0.84155 โดยค่าเฉล่ียของตวัแปร
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -0.273 ถึง -0.673 และความโด่ง
อยู่ระหวา่ง -0.047 - 0.261ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ เน่ืองจาก 
ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 19 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของกลยทุธ์การตลาดบูรณาการ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ  ราคา  
ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ ประสิทธิภาพและคุณภาพของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
ประสิทธิภาพและคุณภาพ 
- ส านกังานบญัชีของท่านมี
ระบบบริหารจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

1.00 5.00 4.1925 .74621 -.474 -.600 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
คุณภาพบริการท่ีดี 

1.00 5.00 4.2350 .67521 -.323 -.825 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
การตรวจเช็คคุณภาพและ
คุณค่าของบริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

1.00 5.00 4.1950 .75724 -.550 -.414 

 
 จากตาราง 19 พบว่า ตวัแปรประสิทธิภาพและคุณภาพมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.1925 - 
4.2350 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.67521 - 0.75724 โดยค่าเฉล่ียของตวัแปร
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -0.323 ถึง -0.550 และ
ความโด่งอยูร่ะหวา่ง -0.414 ถึง -0.825ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ 
เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 20 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของการตลาดภายใน ในดา้น การจูงใจและความพึงพอใจ
ของพนกังาน  การมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ การท างานร่วมกนั 
การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  วิธีการทางการตลาดน ามาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร  
การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองค์กรหรือการน ากลยุทธ์ระดับหน้าท่ีไปปฏิบติัใช้ของผูบ้ริหาร
ส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
การจูงใจและความพึงพอใจของพนกังาน 
- ส านกังานบญัชีของท่านมี
ระบบการใหร้างวลัตอบ
แทนตามผลงานท่ีเป็นธรรม 
สะทอ้นผลงานของ
พนกังาน 

1.00 5.00 3.9075 .81277 -.364 .037 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
ระบบในการพฒันาเพื่อท า
ใหพ้นกังานไดมี้
ความกา้วหนา้ในการท างาน
สูงข้ึน 

1.00 5.00 4.0150 .83157 -.475 -.181 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
โครงการใหม่ ๆ มีความทา้
ทายใหม่ ๆ มาใหพ้นกังาน
ไดล้องท าอยูต่ลอด 

1.00 5.00 3.8075 .84690 -.294 -.282 

 
 จากตาราง 20 พบว่า ตัวแปรการจูงใจและความพึงพอใจของพนักงานมีค่าเฉล่ียอยู่
ระหว่าง 3.8075 - 4.0150 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.81277 - 0.84690 โดย
ค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยู่ระหวา่ง -0.294 ถึง -
0.475 และความโด่งอยู่ระหว่าง  -0.181 - 0.037 ดงันั้น สามารถสรุปได้ว่าตวัแปรมีการแจกแจง
เป็นโคง้ปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 21 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของการตลาดภายใน ในดา้น การจูงใจและความพึงพอใจ
ของพนกังาน  การมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ การท างานร่วมกนั 
การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  วิธีการทางการตลาดน ามาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร  
การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองค์กรหรือการน ากลยุทธ์ระดับหน้าท่ีไปปฏิบติัใช้ของผูบ้ริหาร
ส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
การมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ 
- ส านกังานบญัชีของท่านมี
การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อ
ผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ 

1.00 5.00 4.1575 .72734 -.408 -.508 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
การรักษาผูรั้บบริการเก่า 
ตอ้งมีการติดตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการและ
ประเมินผลการใหบ้ริการ 

1.00 5.00 4.1375 .79698 -.491 -.612 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
เตรียมการใหบ้ริการ
ผูรั้บบริการใหม่ โดยตอ้ง
พฒันาการใหบ้ริการ เพื่อ
ดึงดูดใหมี้ผูรั้บบริการใหม่
เพิ่มข้ึน และมีการติดตามผล
อยา่งต่อเน่ือง 

1.00 5.00 4.0325 .79877 -.444 -.091 

 จากตาราง 21 พบว่า ตวัแปรการมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของ
ลูกคา้มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.0325 - 4.1575 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.72734 - 
0.79877 โดยค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -
0.408 ถึง -0.491 และความโด่งอยูร่ะหวา่ง -0.091 ถึง -0.612ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการ
แจกแจงเป็นโคง้ปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 22 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของการตลาดภายใน ในดา้น การจูงใจและความพึงพอใจ
ของพนกังาน  การมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ การท างานร่วมกนั 
การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  วิธีการทางการตลาดน ามาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร  
การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองค์กรหรือการน ากลยุทธ์ระดับหน้าท่ีไปปฏิบติัใช้ของผูบ้ริหาร
ส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
การท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ   
- ส านกังานบญัชีของท่านมีการ
ท างานร่วมกนัภายในองคก์ร มี
การฝึกฝน ปรับทศันคติ มุมมอง 
แนวคิด การมองโลกในแง่บวก 
หรือดา้นอ่ืน ๆ เพื่อใหท้  างาน
ร่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมี
ประสิทธิภาพ  

1.00 5.00 4.0775 .82656 -.627 -.162 

- ส านกังานบญัชีของท่านมีการ
พฒันาใหผู้ป้ฏิบติังานขา้มสายงาน 
สามารถท างานร่วมกบัหน่วยงาน
ต่าง ๆไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

1.00 5.00 3.9125 .88419 -.484 -.266 

- ส านกังานบญัชีของท่านมีการ
ก าหนดนโยบาย และแนวทางท่ี
ชดัเจนเก่ียวกบัการท างาน
ร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน 
และการบูรณาการ 

1.00 5.00 3.9425 .84616 -.339 -.648 

 จากตาราง 22 พบวา่ ตวัแปรการท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  
มีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 3.9125 - 4.0775 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.82656 - 
0.88419 โดยค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -
0.339 ถึง -0.627 และความโด่งอยูร่ะหวา่ง -0.162 ถึง -0.648ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการ
แจกแจงเป็นโคง้ปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 23 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของการตลาดภายใน ในดา้น การจูงใจและความพึงพอใจ
ของพนกังาน  การมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ การท างานร่วมกนั 
การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  วิธีการทางการตลาดน ามาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร  
การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองค์กรหรือการน ากลยุทธ์ระดับหน้าท่ีไปปฏิบติัใช้ของผูบ้ริหาร
ส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
วธีิการทางการตลาดน ามาประยกุตใ์ชภ้ายในองคก์ร 
- ส านกังานบญัชีของท่านมี
การจดัท าแผนปฏิบติัการ
ด าเนินการท่ีจ าเป็นตอ้ง
น ามาใชเ้พื่อบรรลุเป้าหมาย
ของแผนการตลาด 

1.00 5.00 3.8250 .89799 -.567 .422 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
การระบุแผนกหรือบุคคล
ผูรั้บผดิชอบขององคก์ร
ส าหรับด าเนินการปฏิบติัการ
ตลาดมาประยกุตใ์ช ้

1.00 5.00 3.8475 .93350 -.621 .254 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
การวางแผนการตลาดท่ี
สอดคลอ้งกนั ผสมผสาน
ร่วมกนัในรูปแบบส่งเสริม 
เพื่อก่อให้เกิดผลสัมฤทธ์ิ
สูงสุด 

1.00 5.00 3.7700 .87979 -.533 .300 

 จากตาราง 23 พบวา่ ตวัแปรวธีิการทางการตลาดน ามาประยุกตใ์ชภ้ายในองคก์รมีค่าเฉล่ีย
อยู่ระหว่าง 3.7700 - 3.8475 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.87979 - 0.93350โดย
ค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ส าหรับความเบข้องขอ้มูลอยู่ระหวา่ง -0.533 ถึง -
0.621 และความโด่งอยูร่ะหวา่ง 0.254 - 0.422 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ตวัแปรมีการแจกแจงเป็น
โคง้ปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยูร่ะหวา่ง -2 ถึง +2 (Garson, 2012) 
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ตาราง 24 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร ของการตลาดภายใน ในดา้น การจูงใจและความพึงพอใจ
ของพนกังาน  การมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ การท างานร่วมกนั 
การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  วิธีการทางการตลาดน ามาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร  
การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองค์กรหรือการน ากลยุทธ์ระดับหน้าท่ีไปปฏิบติัใช้ของผูบ้ริหาร
ส านกังานบญัชี (n = 400) 

ตัวแปร Min Max Mean SD SK KU 
การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์รหรือการน ากลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ีไปปฏิบติัใช้ 
- ส านกังานบญัชีของท่านมี
การก าหนดแผนปฏิบติังาน
ขององคก์ร 

1.00 5.00 4.0275 .82671 -.613 .174 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
การควบคุมคุณภาพและ
ความเช่ือมโยง ระหวา่ง
วสิัยทศัน์ เป้าประสงค ์และ
แผนปฏิบติัการ 

1.00 5.00 4.0150 .85826 -.531 -.202 

- ส านกังานบญัชีของท่านมี
การร่วมรับผดิชอบในการ
ส่งมอบแผนปฏิบติัการต่อ
องคก์ร 

1.00 5.00 3.9475 .86985 -.656 .328 

 จากตาราง 24 พบวา่ ตวัแปรการปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์รหรือการน ากลยุทธ์ระดบั
หน้าท่ีไปปฏิบัติใช้มีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 3.9475 - 4.0275 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่
ระหวา่ง 0.63465 - 0.66105โดยค่าเฉล่ียของตวัแปรส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ส าหรับความเบข้อง
ขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง -.290 ถึง -.676 และความโด่งอยูร่ะหวา่ง -.010 - 1.697 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่
ตวัแปรมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ เน่ืองจาก ค่าความเบแ้ละความโด่งมีค่าอยู่ระหว่าง -2 ถึง +2 
(Garson, 2012) 
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การตรวจสอบความกลมกลืนของโมเดลการวดักบัข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 ผลการวดัโมเดลพบวา่ ค่า CMIN/DF = 2.131, RMSEA = 0.04, GFI = .983, CFI = .989, 
AGFI = 0.874 โมเดลการวดัมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจาก ค่าไค-สแควร์
สัมพันธ์มีค่าน้อยกว่า 3.00 ค่า RMSEA มีค่าต ่ าหว่า 0.08 ส่วนค่า GFI CFI และ AGFI  มีค่า
มากกว่าหรือเท่ากบั 0.80 ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑ์พิจารณาความกลมกลืนระหวา่งโมเดลการวดัและ
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยโมเดลการวดัท่ีมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษแ์สดงไดด้งัภาพ 1 

 

ภาพ 1 โมเดลการวดัท่ีมีความสอดคล้องกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์เส้นทางอิทธิพลของโมเดลการ
จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน(CRMP) การจดัการ
ความสัมพนัธ์กับพนักงาน(CRME) การสร้างความสัมพนัธ์กับสถาบันการเงิน(CRMB) ด้าน
การเงิน(DF) ดา้นลูกคา้(DC) ดา้นกระบวนการภายใน(DP)  ดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) ดา้น
การเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) 
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ผลการวดัโมเดลพบวา่ ค่า CMIN/DF = 2.398, RMSEA = 0.067, GFI = .923, CFI = .906, 
AGFI = .823 โมเดลการวดัหลงัจากการปรับโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ค่าไค-
สแควร์สัมพนัธ์มีค่านอ้ยกวา่ 3.00 ค่า RMSEA มีค่าต ่าหวา่ 0.08 ส่วนค่า GFI CFI และ AGFI  มีค่า
มากกว่าหรือเท่ากบั 0.80 ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑ์พิจารณาความกลมกลืนระหวา่งโมเดลการวดัและ
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยโมเดลการวดัท่ีมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยโมเดลการวดั
ท่ีมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษแ์สดงไดด้งัภาพ 2 

 

ภาพ 2 โมเดลการวดัท่ีมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์เส้นทางอิทธิพลของโมเดล
ผลิตภณัฑ์และบริการ(P1) ราคา(P2)  ช่องทางการจดัจ าหน่าย(P3)  การส่ือสารทางการตลาด(P4)  
บุคคล(P5)  กระบวนการบริการ(P6)  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ(P7)  และประสิทธิภาพและคุณภาพ
(P8) ดา้นการเงิน(DF) ดา้นลูกคา้(DC)  ดา้นกระบวนการภายใน(DP)  ดา้นการเรียนรู้และเติบโต
(DL)  และดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) 
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ผลการวดัโมเดลพบวา่ ค่า CMIN/DF = 2.215, RMSEA = 0.045, GFI = .993, CFI = .998, 
AGFI = 0.932 โมเดลการวดัหลงัจากการปรับโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ค่า
ไค-สแควร์สัมพนัธ์มีค่าน้อยกว่า 3.00 ค่า RMSEA มีค่าต ่าหวา่ 0.08 ส่วนค่า GFI CFI และ AGFI  
มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.80 ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑ์พิจารณาความกลมกลืนระหว่างโมเดลการวดั
และขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยโมเดลการวดัท่ีมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยโมเดลการ
วดัท่ีมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษแ์สดงไดด้งัภาพ 3 

 

ภาพ 3 โมเดลการวดัท่ีมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษเ์ส้นทางอิทธิพลของโมเดลดา้นการ
จูงใจพนักงาน (IMM) ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้(IMS) ด้านการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์(IME) 
ดา้นการประสานงาน(IMT) ดา้นการประยุกตแ์นวคิดการตลาดภายในองคก์ร(IMW) ดา้นการเงิน
(DF) ดา้นลูกคา้(DC)  ดา้นกระบวนการภายใน(DP)  ดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL)  และดา้นการ
เติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) 
 
 
 
 
 



141 
 

 
 

การวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร 
 
ตาราง 25 การวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิระหวา่งตวัแปรสงัเกตได ้22 ตวัแปร 

ตวัแปร

สงัเกตได ้

CRM1 CRM2 CRM3 CRM4 P1 P2 P3 P4 

CRM1 1        

CRM2 .492** 1       

CRM3 .384** .512** 1      

CRM4 .367** .462** .399** 1     

P1 .482** .448** .407** .394** 1    

P2 .403** .464** .357** .433** .652** 1   

P3 .464** .536** .493** .483** .678** .644** 1  

P4 .316** .447** .335** .461** .458** .506** .582** 1 

P5 .245** .330** .371** .206** .412** .412** .442** .610** 

P6 .396** .450** .385** .284** .533** .469** .539** .700**. 

P7 .308** .455** .434** .378** .522** .445** .624** .669** 

P8 .418** .417** .415** .269** .562** .449** .592** .561** 

IMM .317** .393** .427** .288** .460** .398** .526** .548** 

IMS .499** .493** .355** .372** .461** .427** .572** .549** 

IMT .353** .413** .352** .370** .416** .362** .518** .491** 

IME .296** .483** .399** .468** .382** .446** .571** .557** 

IMW .316** .396** .328** .409** .368** .407** .535** .502** 

FS .062 .155** .195** .087** .097 .083 .037 .135** 

CS .047 .118* .199** .199** .057 .107* .207** .259** 

PS .364**. .368** .371** .245** .430** .392** .555** .485** 

LS .368** .373** .378** .236** .466** .387** .544** .441** 

SG .325** .388** .383** .249** .441** .406** .594** .486** 
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ตาราง 25 (ต่อ)การวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิระหวา่งตวัแปรสงัเกตได ้22 ตวัแปร 

ตวัแปร

สงัเกตได ้

P5 P6 P7 P8 IMM IMS IMT IME 

CRM1         

CRM2         

CRM3         

CRM4         

P1         

P2         

P3         

P4         

P5 1        

P6 .693** 1       

P7 .643** .733** 1      

P8 .684** .690** .691** 1     

IMM .645** .596** .653** .697** 1    

IMS .506** .601** .646** .672** .733** 1   

IMT .561** .553** .616** .606** .748** .717** 1  

IME .468** .493** .594** .560** .663** .657** .668** 1 

IMW .494** .530** .577** .572** .679** .684** .749** .815** 

FS .169** .070 .152** .214** .225** .164** .203** .180** 

CS .072 .171** .232** 185** .237** .196** .212** .306** 

PS .588** .553** .655** .660** .692** .660** .613** .592** 

LS .572** .506** .647** .644** .677** .642** .621** .580** 

SG .580** .540** .640** .639** .675** .632** .603** .593** 
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ตาราง 25 (ต่อ)การวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิระหวา่งตวัแปรสงัเกตได ้22 ตวัแปร 

ตวัแปร

สงัเกตได ้

IMW FS CS PS LS SG 

CRM1       

CRM2       

CRM3       

CRM4       

P1       

P2       

P3       

P4       

P5       

P6       

P7       

P8       

IMM       

IMS       

IMT       

IME       

IMW 1      

FS .202** 1     

CS .293** .726** 1    

PS .616** .249** .303** 1   

LS .601** .192** .226** .853** 1  

SG .606** .250** .296** .856** .853** 1 
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ผลการตรวจสอบสมมติฐานข้อที ่1 

 สมมุติฐานขอ้ท่ี 1 (H1) ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิ
ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่1A 

  H01A : ปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการเงิน
(DF)ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H11A : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเงิน
(DF) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 1A ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเงิน(DF) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  เพื่ออธิบาย
อิทธิพลปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเงิน(DF) ของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวิเคราะห์การตลาดสัมพนัธภาพทั้ง 4 ดา้น 
ได้แก่ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การจัดการความสัมพันธ์กับหุ้นส่วน การจัดการ
ความสัมพนัธ์กบัพนักงาน และการสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน ตามล าดบั โดยการ
วิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการเงิน(DF) ของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวเิคราะห์ในตอนน้ีผูว้ิจยัไดว้เิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และ
หาค่า P ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติดว้ยระดบันยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 
26 
ตาราง 26  
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1A 
 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Aa         CRMC         DF 0.041 -0.833 .405 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Ab CRMP          DF 0.032 1.449 .147 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Ac CRME         DF 0.028 2.767 .006  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Ad CRMB        DF 0.023 0.115 .909 ปฏิเสธสมมติฐาน 
* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 
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ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 1 ตวั ของการตลาดสัมพนัธภาพท่ียอมรับสมมติฐาน
การวิจยั ประกอบด้วย  การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนักงาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน
(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.028 ค่า CR เท่ากบั 2.767 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตวัแปร
จ านวน 3 ตวั ของการตลาดสัมพนัธภาพท่ีปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั ประกอบด้วย  การจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 
0.041 ค่า CR เท่ากบั -0.833 การจดัการความสัมพนัธ์กับหุ้นส่วน(CRMP)ไม่มีอิทธิพลต่อด้าน
การเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.032 ค่า CR เท่ากบั 1.449 การสร้างความสัมพนัธ์
กับสถาบันการเงิน(CRMB)ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 
0.023 ค่า CR เท่ากบั 0.115 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่1B 

  H01B : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นลูกคา้(DC) 
ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H11B : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านลูกคา้
(DC)  ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 1B ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นลูกคา้(DC)  ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  เพื่ออธิบาย
อิทธิพลปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านลูกคา้(DC)  ของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวิเคราะห์การตลาดสัมพนัธภาพทั้ง 4 ดา้น 
ได้แก่ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การจัดการความสัมพันธ์กับหุ้นส่วน การจัดการ
ความสัมพนัธ์กบัพนักงาน และการสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน ตามล าดบั โดยการ
วเิคราะห์เพื่อหากลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นลูกคา้(DC)  ของธุรกิจ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวเิคราะห์ในตอนน้ีผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า 
P ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติดว้ยระดบันยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 27 
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ตาราง 27  
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1B 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Ba          CRMC        DC 0.037 -1.273 .203 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Bb CRMP        DC 0.029 -0.096 .923 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Bc CRME        DC 0.026 2.823 .005 ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Bd CRMB        DC 0.021 2.873 .004 ยอมรับสมมติฐาน 
* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 2 ตวั ของการตลาดสัมพนัธภาพท่ียอมรับสมมติฐาน
การวิจยั ประกอบดว้ย การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) 
มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.026 ค่า CR เท่ากบั 2.823 การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนั
การเงิน(CRMB) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.021 ค่า CR เท่ากบั 
2.873 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตวัแปรจ านวน 2 ตวั ของการตลาดสัมพนัธภาพท่ีปฏิเสธสมมติฐาน
สมมติฐาน ประกอบดว้ย การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้
(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ -1.273 ค่า CR เท่ากบั .203 การจดัการความสัมพนัธ์กับ
หุ้นส่วน(CRMP)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั -0.096 ค่า CR 
เท่ากบั .923  

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่1C 

  H01C : ปัจจัยด้านกลยุท ธ์การตลาดสัมพันธภาพ ท่ี มี อิท ธิพลต่อผลสัมฤท ธ์ิด้าน
กระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H11C : ปัจจัยด้านกลยุทธ์การตลาดสัมพันธภาพท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้าน
กระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 1C ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นกระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านกังานบญัชีใน
ประเทศไทย ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  
เพื่ออธิบายอิทธิพลปัจจัยด้านกลยุทธ์การตลาดสัมพันธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้าน
กระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวิเคราะห์
การตลาดสัมพันธภาพทั้ ง 4 ด้าน  ได้แก่  การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การจัดการ
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ความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน และการสร้างความสัมพนัธ์กบั
สถาบนัการเงิน ตามล าดบั โดยการวิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิดา้นกระบวนการภายใน(DP)  ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวิเคราะห์
ในตอนน้ีผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า P ทดสอบนัยส าคญัทางสถิติด้วยระดับ
นยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 28 

ตาราง 28  
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1C 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Ca          CRMC        DP 0.065 3.865 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Cb CRMP        DP 0.051 2.665 .008 ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Cc CRME        DP 0.045 3.878 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Cd CRMB        DP 0.037 0.327 .744 ปฏิเสธสมมติฐาน 
* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 3 ตวั ของการตลาดสัมพนัธภาพท่ียอมรับสมมติฐาน
การวิจยั ประกอบดว้ย การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการ
ภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.065 ค่า CR เท่ากบั 3.865 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัหุ้นส่วน(CRMP) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 
0.051 ค่า CR เท่ากับ 2.665 การจัดการความสัมพันธ์กับพนักงาน(CRME) มีอิทธิพลต่อด้าน
กระบวนการภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.045 ค่า CR เท่ากับ 3.878 ผลการ
วิเคราะห์ พบว่า ตวัแปรจ านวน 1 ตวั ของการตลาดสัมพนัธภาพท่ีปฏิเสธสมมติฐานสมมติฐาน 
ประกอบด้วย  การสร้างความสัมพันธ์กับสถาบันการเงิน(CRMB) ไม่ มี อิทธิพลต่อด้าน
กระบวนการภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.327 ค่า CR เท่ากบั .744 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่1D 

  H01D : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเรียนรู้
และเติบโต(DL) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H11D : ปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการ
เรียนรู้และเติบโต(DL) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
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เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 1D ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) ของธุรกิจส านกังานบญัชีใน
ประเทศไทย ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  
เพื่ออธิบายอิทธิพลปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการ
เรียนรู้และเติบโต(DL) ของธุรกิจส านักงานบัญชีในประเทศไทย ในแต่ละด้าน การวิเคราะห์
การตลาดสัมพันธภาพทั้ ง 4 ด้าน  ได้แก่  การจัดการความสัมพันธ์กับ ลูกค้า การจัดการ
ความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน และการสร้างความสัมพนัธ์กบั
สถาบนัการเงิน ตามล าดบั โดยการวิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL)  ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวเิคราะห์
ในตอนน้ีผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า P ทดสอบนัยส าคญัทางสถิติด้วยระดับ
นยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 29 

ตาราง 29  
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1D 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Da          CRMC        DL 0.069 3.921 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Db CRMP        DL 0.054 2.810 .005 ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Dc CRME        DL 0.048 4.053 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Dd CRMB        DL 0.039 0.005 .996 ปฏิเสธสมมติฐาน 
* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 3 ตวั ของการตลาดสัมพนัธภาพท่ียอมรับสมมติฐาน
การวิจยั ประกอบดว้ย การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และ
เติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.069 ค่า CR เท่ากบั 3.921 การจดัการความสัมพนัธ์
กบัหุ้นส่วน(CRMP) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 
0.054 ค่า CR เท่ากบั 2.810 การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นการ
เรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.048 ค่า CR เท่ากับ 4.053 ผลการ
วิเคราะห์ พบว่า ตวัแปรจ านวน 1 ตวั ของการตลาดสัมพนัธภาพท่ีปฏิเสธสมมติฐานสมมติฐาน 
ประกอบดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน(CRMB) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้
และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.039 ค่า CR เท่ากบั 0.005 
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ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่1E 

  H01E : ปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเติบโตท่ี
ย ัง่ยนื(SG) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H11E : ปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการ
เติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 1E ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) ของธุรกิจส านกังานบญัชีใน
ประเทศไทย ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  
เพื่ออธิบายอิทธิพลปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการ
เติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวิเคราะห์การตลาด
สัมพนัธภาพทั้ ง 4 ด้าน ได้แก่ การจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้า การจดัการความสัมพนัธ์กับ
หุ้นส่วน การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนักงาน และการสร้างความสัมพนัธ์กับสถาบนัการเงิน 
ตามล าดบั โดยการวิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้น
การเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG)  ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวิเคราะห์ในตอนน้ีผูว้ิจยัได้
วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า P ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติดว้ยระดบันยัส าคญั 0.05 (Sig.) 
และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 30 

ตาราง 30  
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1E 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Ea          CRMC        SG 0.071 2.579 .010 ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Eb CRMP        SG 0.056 3.453 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Ec CRME        SG 0.049 4.133 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H1Ed CRMB        SG 0.041 0.357 .721 ปฏิเสธสมมติฐาน 
* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตวัแปรจ านวน 3 ตวั ของการตลาดสัมพนัธภาพท่ียอมรับสมมติฐาน
การวิจยั ประกอบดว้ย การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ี
ย ัง่ยนื(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.071 ค่า CR เท่ากบั 2.579 การจดัการความสัมพนัธ์กบั
หุ้นส่วน(CRMP) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.056 
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ค่า CR เท่ากบั 3.453 การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ี
ย ัง่ยืน(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.049 ค่า CR เท่ากบั 4.133 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตวั
แปรจ านวน 1 ตวั ของการตลาดสัมพนัธภาพท่ีปฏิเสธสมมติฐานสมมติฐาน ประกอบดว้ย  การ
สร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน(CRMB) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.041 ค่า CR เท่ากบั 0.357 

การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิอทิธิพล 

ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลทางตรง (DE: Direct effects)  
ตวัแปลตาม ตวัแปลท านาย 

CRMC CRMP CRME CRMB 
DF -.034 .046 .078* .003 
DC -.047 -.003 .072* .061* 
DP .252*** .137* .175*** .012 
DL .269*** .152* .193*** .000 
SG .184* .194*** .204*** .015 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ การเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) มีดังน้ี พบว่า การจัดการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) มีอิทธิพลทางตรงต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) เท่ากบั .184,  การ
จดัการความสัมพนัธ์กบัพนักงาน(CRME) มีอิทธิพลทางตรงต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) เท่ากบั 
.204,  การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน(CRMP) มีอิทธิพลทางตรงต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) 
เท่ากบั .194 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีดงัน้ี พบวา่ การจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) เท่ากบั .269,  
การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนักงาน(CRME) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านการเรียนรู้และเติบโต
(DL) เท่ากบั .193,  การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน(CRMP)  มีอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านการ
เรียนรู้และเติบโต(DL) เท่ากบั .152 
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เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านกระบวนการภายใน(DP) มีดงัน้ี พบว่า การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน(CRMB) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านกระบวนการภายใน(DP) 
เท่ ากับ  .061,  การจัดการความสัมพัน ธ์กับพนักงาน(CRME) มี อิท ธิพลทางตรงต่อ ด้าน
กระบวนการภายใน(DP) เท่ากบั .072 

 เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นลูกคา้(DC) มีดงัน้ี พบว่า การจดัการความสัมพนัธ์
กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นลูกคา้(DC) เท่ากบั .078 

ผลการตรวจสอบสมมติฐานข้อที ่2 

สมมุติฐานข้อท่ี  2 (H2) ปัจจัยด้านกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่2A 

  H02A : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเงิน
(DF) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H12A : ปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้าน
การเงิน(DF) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 2A ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดแบบ
บูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการเงิน(DF) ของธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทย 
ผูว้ิจยัเลือกใช้สถิติการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  เพื่ออธิบาย
อิทธิพลปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเงิน(DF) ของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวิเคราะห์การตลาดสัมพนัธภาพทั้ง 8 ดา้น 
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์และบริการ  ราคา  ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากร 
กระบวนการบริการ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ ตามล าดบั โดยการ
วิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเงิน(DF) ของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวเิคราะห์ในตอนน้ีผูว้ิจยัไดว้เิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และ
หาค่า P ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติดว้ยระดบันยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 
31 
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ตาราง 31 
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2A 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Aa             P1                DF 0.042 -0.642 .521 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ab        P2                DF 0.034 -1.227 .220 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ac        P3                DF 0.038 0.107 .915  ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ad        P4                DF 0.032 1.561 .119  ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ae        P5                DF 0.038 -2.822 .005  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Af        P6                DF 0.044 -0.067 .946  ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ag        P7                DF 0.040 2.251 .024  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ah        P8                DF 0.045 2.667 .008  ยอมรับสมมติฐาน 
* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตัวแปรจ านวน 3 ตัว ของการตลาดแบบบูรณาการท่ียอมรัฐ
สมมติฐานการวิจยั ประกอบด้วย บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยเท่ากบั -0.038 ค่า CR เท่ากบั -2.822 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน
(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.040 ค่า CR เท่ากบั 2.251 ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มี
อิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.045 ค่า CR เท่ากบั 2.667 ผลการ
วิเคราะห์ พบว่า ตวัแปรจ านวน 5 ตวั ของการตลาดแบบบูรณาการท่ีปฏิเสธสมมติฐานสมมติฐาน 
ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑแ์ละบริการ(P1) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
เท่ากบั 0.042 ค่า CR เท่ากบั -0.642 ราคา(P2)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยเท่ากับ 0.034ค่า CR เท่ากับ -1.227 ช่องทางการจัดจ าหน่าย(P3) ไม่มีอิทธิพลต่อด้าน
การเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.038 ค่า CR เท่ากบั 0.107 การส่ือสารทางการตลาด
(P4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.032 ค่า CR เท่ากบั 1.561 
กระบวนการบริการ(P6)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.044 ค่า 
CR เท่ากบั -0.067 
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ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่2B 

  H02B : ปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านลูกค้า
(DC) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H12B : ปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นลูกคา้
(DC) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 2B ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดแบบ
บูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านลูกค้า(DC) ของธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทย 
ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  เพื่ออธิบาย
อิทธิพลปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นลูกคา้(DC) ของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวิเคราะห์การตลาดสัมพนัธภาพทั้ง 8 ดา้น 
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์และบริการ  ราคา  ช่องทางจดัจ าหน่าย การส่ือสารทางการตลาด บุคลากร 
กระบวนการบริการ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ ตามล าดบั โดยการ
วิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นลูกคา้(DC) ของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวเิคราะห์ในตอนน้ีผูว้ิจยัไดว้เิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และ
หาค่า P ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติดว้ยระดบันยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 
32 

ตาราง 32  
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2B 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ba             P1                DC 0.037 -2.827 .005 ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Bb        P2                DC 0.031 0.036 .972 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Bc        P3                DC 0.034 1.657 .098  ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Bd        P4                DC 0.028 3.325 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Be        P5                DC 0.034 -3.414 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Bf        P6                DC 0.040 -0.107 .915  ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Bg        P7                DC 0.036 1.882 .060  ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Bh        P8                DC 0.041 2.026 .043  ยอมรับสมมติฐาน 
* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 
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ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตัวแปรจ านวน 4 ตัว ของการตลาดแบบบูรณาการท่ียอมรับ
สมมติฐานการวิจยั ประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์และบริการ(P1) มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้(DC) มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.037 ค่า CR เท่ากบั -2.827 การส่ือสารทางการตลาด(P4) มีอิทธิพล
ต่อด้านลูกค้า(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.028 ค่า CR เท่ากับ 3.325 บุคคล(P5) มี
อิทธิพลต่อด้านลูกค้า(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ ากับ 0.034 ค่า CR เท่ ากับ -3.414
ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.041 
ค่า CR เท่ากบั 2.026 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตวัแปรจ านวน 4 ตวั ของการตลาดแบบบูรณาการท่ี
ปฏิเสธสมมติฐานสมมติฐาน ประกอบด้วย ราคา(P2)ไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกค้า(DC) มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.031 ค่า CR เท่ากบั 0.036 ช่องทางการจดัจ าหน่าย(P3) ไม่มีอิทธิพล
ต่อดา้นลูกคา้(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.034 ค่า CR เท่ากบั 1.657 กระบวนการบริการ
(P6)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั -0.040 ค่า CR เท่ากบั -0.107 
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ(P7) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกค้า(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 
0.036 ค่า CR เท่ากบั 1.882 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่2C 

  H02C : ปัจจัยด้านกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ี มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้าน
กระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H12C : ปัจจัยด้านกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้าน
กระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 2C ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดแบบ
บูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านกระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านักงานบญัชีใน
ประเทศไทย ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  
เพื่ออธิบายอิทธิพลปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้าน
กระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวิเคราะห์
การตลาดสัมพนัธภาพทั้ง 8 ด้าน ได้แก่ ผลิตภณัฑ์และบริการ  ราคา  ช่องทางจดัจ าหน่าย การ
ส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพ ตามล าดบั โดยการวิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิดา้นกระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวิเคราะห์
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ในตอนน้ีผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า P ทดสอบนัยส าคญัทางสถิติด้วยระดับ
นยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 33 

ตาราง 33 
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2C 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ca             P1                DP 0.052 -1.282 .200 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Cb        P2                DP 0.043 0.171 .864 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Cc        P3                DP 0.047 3.685 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Cd        P4                DP 0.039 -1.274 .203  ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ce        P5                DP 0.047 3.598 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Cf        P6                DP 0.055 -0.643 .520  ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Cg        P7                DP 0.050 5.211 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ch        P8                DP 0.056 5.211 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตัวแปรจ านวน 4 ตัว ของการตลาดแบบบูรณาการท่ียอมรับ
สมมติฐานการวิจยั ประกอบด้วย ช่องทางการจดัจ าหน่าย(P3) มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการ
ภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.047 ค่า CR เท่ากบั 3.685 บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อ
ด้านกระบวนการภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ -0.047 ค่า CR เท่ากับ 3.598 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
เท่ากบั 0.050 ค่า CR เท่ากบั 5.211 ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการ
ภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.056 ค่า CR เท่ากบั 5.211 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวั
แปรจ านวน 4 ตวั ของการตลาดแบบบูรณาการท่ีปฏิเสธสมมติฐานสมมติฐาน ประกอบด้วย 
ผลิตภณัฑ์และบริการ(P1) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
เท่ากบั 0.052 ค่า CR เท่ากบั -1.282 ราคา(P2)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั -0.043 ค่า CR เท่ากบั 0.171 การส่ือสารทางการตลาด(P4) ไม่มีอิทธิพล
ต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.039 ค่า CR เท่ากับ -1.274 
กระบวนการบริการ(P6)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
เท่ากบั 0.055 ค่า CR เท่ากบั -0.643 
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ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่2D 

  H02D : ปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเรียนรู้
และเติบโต(DL) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H12D : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการ
เรียนรู้และเติบโต(DL) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 2D ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดแบบ
บูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) ของธุรกิจส านกังานบญัชีใน
ประเทศไทย ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  
เพื่ออธิบายอิทธิพลปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการ
เรียนรู้และเติบโต(DL) ของธุรกิจส านักงานบัญชีในประเทศไทย ในแต่ละด้าน การวิเคราะห์
การตลาดสัมพนัธภาพทั้ง 8 ด้าน ได้แก่ ผลิตภณัฑ์และบริการ  ราคา  ช่องทางจดัจ าหน่าย การ
ส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพ ตามล าดบั โดยการวิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวิเคราะห์
ในตอนน้ีผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า P ทดสอบนัยส าคญัทางสถิติด้วยระดับ
นยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 34 

ตาราง 34  
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2D 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Da             P1                DL 0.055 0.850 .396 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Db        P2                DL 0.046 -0.161 .872 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Dc        P3                DL 0.050 2.982 .003  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Dd        P4                DL 0.042 -2.041 .041  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2De        P5                DL 0.050 4.153 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Df        P6                DL 0.059 -2.283 .022  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Dg        P7                DL 0.054 6.123 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Dh        P8                DL 0.060 4.872 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 



157 
 

 
 

ผลการวิเคราะห์  พบว่า ตัวแปรจ านวน 6 ตัว ของการตลาดแบบบูรณาการท่ียอมรับ
สมมติฐานการวิจยั ประกอบด้วย ช่องทางการจดัจ าหน่าย(P3) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และ
เติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.050 ค่า CR เท่ากบั 2.982 การส่ือสารทางการตลาด
(P4) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.042 ค่า CR 
เท่ากบั -2.041 บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
เท่ากับ 0.050 ค่า CR เท่ากับ 4.153 กระบวนการบริการ(P6) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และ
เติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.059 ค่า CR เท่ากบั -2.283 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ
(P7) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.054 ค่า CR 
เท่ากบั 6.123 ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.060 ค่า CR เท่ากบั 4.872 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 2 ตวั 
ของการตลาดแบบบูรณาการท่ีปฏิเสธสมมติฐานสมมติฐาน ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์และบริการ
(P1) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.055 ค่า CR 
เท่ากบั 0.850 ราคา(P2)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
เท่ากบั -0.046 ค่า CR เท่ากบั -0.161 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่2E 

  H02E : ปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเติบโต
ท่ีย ัง่ยนื(SG) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H12E : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการ
เติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 2E ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดแบบ
บูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) ของธุรกิจส านักงานบญัชีใน
ประเทศไทย ผู ้วิจ ัยเลือกใช้สถิติการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) โดยการใช้โปรแกรม 
AMOS  เพื่ออธิบายอิทธิพลปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิ
ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวเิคราะห์
การตลาดสัมพนัธภาพทั้ง 8 ด้าน ได้แก่ ผลิตภณัฑ์และบริการ  ราคา  ช่องทางจดัจ าหน่าย การ
ส่ือสารทางการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพ ตามล าดบั โดยการวิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) ของธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทย การวิเคราะห์
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ในตอนน้ีผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า P ทดสอบนัยส าคญัทางสถิติด้วยระดับ
นยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 35 

ตาราง 35 
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2E 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ea             P1                SG 0.057 -1.315 .188 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Eb        P2                SG 0.047 -0.077 .939 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ec        P3                SG 0.051 5.470 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ed        P4                SG 0.043 -1.253 .210  ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ee        P5                SG 0.052 4.008 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Ef        P6                SG 0.061 -0.740 .459  ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Eg        P7                SG 0.055 4.437 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H2Eh        P8                SG 0.062 4.232 ***  ยอมรับสมมติฐาน 
* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตัวแปรจ านวน 4 ตัว ของการตลาดแบบบูรณาการท่ียอมรับ
สมมติฐานการวิจยั ประกอบดว้ย ช่องทางการจดัจ าหน่าย(P3) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน
(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.051 ค่า CR เท่ากบั 5.470 บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อดา้นการ
เติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ -0.052 ค่า CR เท่ากับ 4.008 ส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.055 ค่า CR 
เท่ ากับ 4.437 ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มี อิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ั่งยืน(SG) มีค่ า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.062 ค่า CR เท่ากบั 4.232 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตวัแปรจ านวน 4 ตวั 
ของการตลาดแบบบูรณาการท่ีปฏิเสธสมมติฐานสมมติฐาน ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์และบริการ
(P1) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.057 ค่า CR 
เท่ากับ -1.315 ราคา(P2)ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
เท่ากบั 0.047ค่า CR เท่ากบั -0.077 การส่ือสารทางการตลาด(P4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ี
ย ัง่ยืน(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.043 ค่า CR เท่ากับ -1.253 กระบวนการบริการ
(P6)ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.061 ค่า CR 
เท่ากบั -0.740 
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การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิอทิธิพล 

ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลทางตรง (DE: Direct effects)  
ตวัแปล
ตาม 

ตวัแปลท านาย 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

DF -.027 -.042 .004 .049 -.107* -.003 .091* .120* 
DC -.106* .001 .056 .094*** -.116*** -.004 .068 .082* 
DP -.067 .007 .173*** -.050 .170*** -.036 .262*** .294*** 
DL .047 -.007 .149* -.086* .209*** -.135* .329*** .293*** 
SG -.075 -.004 .282*** -.054 .208*** -.045 .245*** .261*** 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) มีดงัน้ี พบว่า ประสิทธิภาพ
และคุณภาพ (P8) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) เท่ากบั .261,  ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ (P7) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) เท่ากับ .245,  บุคคล (P5) มี
อิทธิพลทางตรงต่อ ด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) เท่ากับ .208 ,  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (P3) มี
อิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) เท่ากบั .282   

เม่ือพิ จารณาอิท ธิพลทางตรง ต่อ ด้านการเรียน รู้และเติบโต(DL) มีดัง น้ี  พบว่า 

ประสิทธิภาพและคุณภาพ (P8) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) เท่ากบั .293, 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (P7) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) เท่ากบั .329, 
กระบวนการบริการ (P6) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) เท่ากับ -.135, 
บุคคล (P5) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) เท่ากบั .209, การส่ือสารทาง
การตลาด (P4) มีอิทธิพลทางตรงต่อ DL เท่ากบั -.086, ช่องทางการจดัจ าหน่าย (P3) มีอิทธิพล
ทางตรงต่อ ดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) เท่ากบั -.149 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นกระบวนการภายใน(DP) มีดงัน้ี พบวา่ ประสิทธิภาพ
และคุณภาพ (P8) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นกระบวนการภายใน(DP) เท่ากบั .294,  ส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ (P7) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นกระบวนการภายใน(DP) เท่ากบั .262,  บุคคล (P5) มี
อิทธิพลทางตรงต่อ ด้านกระบวนการภายใน(DP) เท่ากบั .170,  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (P3) มี
อิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นกระบวนการภายใน(DP) เท่ากบั .173 
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 เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นลูกคา้(DC) มีดงัน้ี พบวา่ ประสิทธิภาพและคุณภาพ 
(P8) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านลูกค้า(DC) เท่ากับ .082, บุคคล (P5) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ด้าน
ลูกค้า(DC) เท่ากับ -.116, การส่ือสารทางการตลาด (P4) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านลูกค้า(DC) 
เท่ากบั .094, ผลิตภณัฑแ์ละบริการ (P1) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นลูกคา้(DC) เท่ากบั -.106 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านการเงิน(DF)  มีดังน้ี พบว่า ประสิทธิภาพและ
คุณภาพ (P8) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเงิน(DF) เท่ากบั .120,  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (P7) มี
อิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเงิน(DF)  เท่ากบั .091,  บุคคล (P5) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเงิน
(DF)  เท่ากบั -.107 

ผลการตรวจสอบสมมติฐานข้อที ่3 

สมมุติฐานขอ้ท่ี 3 (H3) ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่3A   

  H03A : ปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเงิน(DF) ของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H13A : ปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดภายในท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเงิน(DF) 
ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 3A ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาด
ภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเงิน(DF) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย ผูว้ิจยั
เลือกใช้สถิติการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใช้โปรแกรม AMOS  เพื่ออธิบาย
อิทธิพลปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเงิน(DF) ของธุรกิจ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวิเคราะห์การตลาดสัมพนัธภาพทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
การจูงใจและความพึงพอใจของพนกังาน  การมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจ
ของลูกคา้ การท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  วิธีการทางการตลาด
น ามาประยุกตใ์ชภ้ายในองคก์ร  และการปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์รหรือการน ากลยุทธ์ระดบั
หน้าท่ีไปปฏิบติัใช้ ตามล าดบั โดยการวิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิด้านการเงิน(DF) ของธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทย การวิเคราะห์ในตอนน้ี
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ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า P ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติดว้ยระดบันยัส าคญั 0.05 
(Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 36 

ตาราง 36 
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 3A 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Aa     IMM           DF 0.042 2.024 .043 ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ab    IMS            DF 0.042 -0.704 .482 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ac    IMT            DF 0.042 0.601 .548 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ad 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ae 

   IMW           DF 
   IME            DF 

0.045 
0.040 

0.908 
-0.008 

.364 

.994 
ปฏิเสธสมมติฐาน 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 1 ตวั ของการตลาดภายในองคก์รท่ียอมรับสมมติฐาน
การวิจัย ประกอบด้วย ด้านการจูงใจพนักงาน (IMM) ) มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF) มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.042 ค่า CR เท่ากบั 2.024 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 4 ตวั 
ของการตลาดภายในองคก์รท่ีปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั ประกอบดว้ย ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้(IMS) 
ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.042 ค่า CR เท่ากบั -0.704 ดา้น
การประสานงาน(IMT) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.042 ค่า 
CR เท่ากบั 0.601 ด้านการประยุกต์แนวคิดการตลาดภายในองค์กร(IMW) ไม่มีอิทธิพลต่อด้าน
การเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.045 ค่า CR เท่ากบั 0.908 ดา้นการปฏิบติังานและ
การฝึกกลยุทธ์(IME) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.040 ค่า 
CR เท่ากบั -0.008 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่3B   

  H03B : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นลูกคา้(DC) ของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H13B : ปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านลูกคา้(DC) 
ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
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เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 3B ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาด
ภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นลูกคา้(DC) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย ผูว้ิจยั
เลือกใช้สถิติการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใช้โปรแกรม AMOS  เพื่ออธิบาย
อิทธิพลปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านลูกคา้(DC) ของธุรกิจ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวิเคราะห์การตลาดสัมพนัธภาพทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
การจูงใจและความพึงพอใจของพนกังาน  การมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจ
ของลูกคา้ การท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  วิธีการทางการตลาด
น ามาประยุกตใ์ชภ้ายในองคก์ร  และการปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์รหรือการน ากลยุทธ์ระดบั
หน้าท่ีไปปฏิบติัใช้ ตามล าดบั โดยการวิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิดา้นลูกคา้(DC) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวิเคราะห์ในตอนน้ีผูว้ิจยั
ไดว้เิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า P ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติดว้ยระดบันยัส าคญั 0.05 (Sig.) 
และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 37 

ตาราง 37  
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 3B 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ba     IMM           DC 0.038 1.110 .267 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Bb    IMS            DC 0.038 -0.883 .377 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Bc    IMT            DC 0.038 -0.728 .467 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Bd 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Be 

   IMW           DC 
   IME            DC 

0.040 
0.036 

1.714 
2.370 

.086 

.018 
ปฏิเสธสมมติฐาน 
ยอมรับสมมติฐาน 

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 1 ตวั ของการตลาดภายในองคก์รท่ียอมรับสมมติฐาน
การวิจยั ประกอบดว้ย ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์(IME) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) มี
ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.036 ค่า CR เท่ากบั 2.370 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 4 
ตวั ของการตลาดภายในองคก์รท่ีปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั ประกอบดว้ย ดา้นการจูงใจพนกังาน 
(IMM) ) ไม่ มีอิทธิพลต่อด้านลูกค้า(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.038 ค่า CR เท่ากับ 
1.110 ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้(IMS) ไม่ มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 
0.038 ค่า CR เท่ากับ -0.883 ด้านการประสานงาน(IMT) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกค้า(DC) มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.038 ค่า CR เท่ากบั -0.728 ดา้นการประยกุตแ์นวคิดการตลาดภายใน
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องค์กร(IMW) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกค้า(DC) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.040 ค่า CR 
เท่ากบั 1.714 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่3C   

  H03C : ปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านกระบวนการ
ภายใน(DP) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H13C : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นกระบวนการ
ภายใน(DP) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 3C ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาด
ภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านกระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านักงานบัญชีใน
ประเทศไทย ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  
เพื่ออธิบายอิทธิพลปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นกระบวนการ
ภายใน(DP) ของธุรกิจส านักงานบัญชีในประเทศไทย ในแต่ละด้าน การวิเคราะห์การตลาด
สัมพันธภาพทั้ ง 5 ด้าน ได้แก่ การจูงใจและความพึงพอใจของพนักงาน  การมุ่งเน้นให้
ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ การท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน 
และการบูรณาการ  วธีิการทางการตลาดน ามาประยุกตใ์ชภ้ายในองคก์ร  และการปฏิบติังานต่าง ๆ 
ภายในองคก์รหรือการน ากลยุทธ์ระดบัหนา้ท่ีไปปฏิบติัใช้ ตามล าดบั โดยการวิเคราะห์เพื่อหากล
ยทุธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นกระบวนการภายใน(DP) ของธุรกิจส านกังาน
บัญชีในประเทศไทย การวิเคราะห์ในตอนน้ีผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า P 
ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติดว้ยระดบันยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 38 

ตาราง 38 
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 3C 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ca     IMM           DP 0.052 6.257 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Cb    IMS            DP 0.052 4.401 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Cc    IMT            DP 0.052 0.425 .670 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Cd 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ce 

   IMW           DP 
   IME            DP 

0.055 
0.049 

1.891 
1.204 

.059 

.229 
ยอมรับสมมติฐาน
ปฏิเสธสมมติฐาน 

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 
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ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 3 ตวั ของการตลาดภายในองคก์รท่ียอมรับสมมติฐาน
การวจิยั ประกอบดว้ย ดา้นการจูงใจพนกังาน (IMM) ) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) 
มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.052 ค่า CR เท่ากบั 6.257 ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้(IMS) มีอิทธิพล
ต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.052 ค่า CR เท่ากบั 4.401 ดา้น
การประยุกตแ์นวคิดการตลาดภายในองคก์ร(IMW) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) มี
ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.055 ค่า CR เท่ากบั 1.891 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตวัแปรจ านวน 2 
ตวั ของการตลาดภายในองค์กรท่ีปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั ประกอบดว้ย ดา้นการประสานงาน
(IMT) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.052 ค่า CR 
เท่ากับ 0.425 ด้านการปฏิบัติงานและการฝึกกลยุทธ์(IME) ไม่ มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการ
ภายใน(DP) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.049 ค่า CR เท่ากบั 1.204 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่3D   

  H03D : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการเรียนรู้และ
เติบโต(DL) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H13D : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเรียนรู้และ
เติบโต(DL) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 3D ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาด
ภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) ของธุรกิจส านักงานบญัชีใน
ประเทศไทย ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  
เพื่ออธิบายอิทธิพลปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิดา้นการเรียนรู้และ
เติบโต(DL) ของธุรกิจส านักงานบัญชีในประเทศไทย ในแต่ละด้าน การวิเคราะห์การตลาด
สัมพันธภาพทั้ ง 5 ด้าน ได้แก่ การจูงใจและความพึงพอใจของพนักงาน  การมุ่งเน้นให้
ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ การท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน 
และการบูรณาการ  วธีิการทางการตลาดน ามาประยุกตใ์ชภ้ายในองคก์ร  และการปฏิบติังานต่าง ๆ 
ภายในองคก์รหรือการน ากลยุทธ์ระดบัหนา้ท่ีไปปฏิบติัใช้ ตามล าดบั โดยการวิเคราะห์เพื่อหากล
ยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) ของธุรกิจ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทย การวเิคราะห์ในตอนน้ีผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า 
P ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติดว้ยระดบันยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 39 
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ตาราง 39  
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 3D 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Da     IMM           DL 0.056 5.655 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Db    IMS            DL 0.056 3.769 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Dc    IMT            DL 0.056 1.542 .123 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Dd 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3De 

   IMW           DL 
   IME            DL 

0.060 
0.053 

1.343 
1.299 

.179 

.194 
ปฏิเสธสมมติฐาน 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 2 ตวั ของการตลาดภายในองคก์รท่ียอมรับสมมติฐาน
การวิจยั ประกอบด้วย ด้านการจูงใจพนักงาน (IMM) ) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต
(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.056 ค่า CR เท่ากบั 5.655 ด้านการมุ่งเน้นลูกคา้(IMS) มี
อิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.056 ค่า CR เท่ากบั 
3.769 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 3 ตวั ของการตลาดภายในองคก์รท่ีปฏิเสธสมมติฐาน
การวจิยั ประกอบดว้ย ดา้นการประสานงาน(IMT) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) 
มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.056 ค่า CR เท่ากบั 1.542 ดา้นการประยุกต์แนวคิดการตลาด
ภายในองค์กร(IMW) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
เท่ากบั 0.060 ค่า CR เท่ากบั 1.343 ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์(IME) ไม่ มีอิทธิพลต่อ
ดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.053 ค่า CR เท่ากบั 1.299 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที ่3E   

  H03E : ปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิการเติบโตท่ีย ัง่ยืน 
(SG) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

  H13E : ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีไม่มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิการเติบโตท่ีย ัง่ยืน 
(SG) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
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เพื่อทดสอบสมมุติฐานข้อท่ี 3E ผลทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาด
ภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิการเติบโตท่ีย ัง่ยนื (SG) ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการใชโ้ปรแกรม AMOS  เพื่ออธิบาย
อิทธิพลปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิการเติบโตท่ีย ัง่ยืน (SG) ของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย ในแต่ละดา้น การวิเคราะห์การตลาดสัมพนัธภาพทั้ง 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ การจูงใจและความพึงพอใจของพนกังาน  การมุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึง
พอใจของลูกค้า การท างานร่วมกัน การท างานข้ามสายงาน และการบูรณาการ  วิธีการทาง
การตลาดน ามาประยุกตใ์ชภ้ายในองคก์ร  และการปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์รหรือการน ากล
ยุทธ์ระดับหน้าท่ีไปปฏิบติัใช้ ตามล าดับ โดยการวิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมี
อิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิการเติบโตท่ีย ัง่ยืน (SG) ของธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทย การ
วิเคราะห์ในตอนน้ีผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ และหาค่า P ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติดว้ย
ระดบันยัส าคญั 0.05 (Sig.) และค่า CR ดงัท่ีแสดงในตาราง 40 

ตาราง 40 
ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 3E 

สมมตฐิาน เส้นทางอทิธิพลทางตรง ค่าสัมประสิทธ์ิ CR P ผลลพัธ์ 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ea     IMM           SG 0.058 5.898 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Eb    IMS            SG 0.058 3.420 *** ยอมรับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ec    IMT            SG 0.058 0.692 .489 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ed 
สมมติฐานขอ้ท่ี H3Ee 

   IMW           SG 
   IME            SG 

0.062 
0.055 

1.560 
1.893 

.119 

.058 
ปฏิเสธสมมติฐาน 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ α=.05 

ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรจ านวน 2 ตวั ของการตลาดภายในองคก์รท่ียอมรับสมมติฐาน
การวิจยั ประกอบดว้ย ดา้นการจูงใจพนกังาน (IMM) ) มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน (SG) มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.058 ค่า CR เท่ากบั 5.898 ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้(IMS) มีอิทธิพลต่อ
การเติบโตท่ีย ัง่ยืน (SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.058 ค่า CR เท่ากับ 3.420 ผลการ
วิเคราะห์ พบว่า ตวัแปรจ านวน 3 ตวั ของการตลาดภายในองค์กรท่ีปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
ประกอบด้วย  ด้านการประสานงาน(IMT) ไม่ มี อิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ั่งยืน (SG) มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.058 ค่า CR เท่ากบั 0.692 ดา้นการประยุกตแ์นวคิดการตลาดภายใน
องคก์ร(IMW) ไม่มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน (SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.062 ค่า 
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CR เท่ากบั 1.560 ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์(IME) ไม่มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน 
(SG) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั 0.055 ค่า CR เท่ากบั 1.893 

การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิอทิธิพล 

ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลทางตรง (DE: Direct effects)  
ตวัแปลตาม ตวัแปลท านาย 

IMM IMS IMT IMW IME 
DF .168* -.056 .052 .087 -.001 
DC .090 -.069 -.062 .161 .202* 
DP .360*** .244*** .026 .126* .073 
DL .333*** .214*** .095 .092 .081 
SG .349*** .195*** .043 .107 .118 

 
เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านการเงิน(DF) มีดงัน้ี พบว่า ด้านการจูงใจพนักงาน 

(IMM) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเงิน(DF) เท่ากบั .168 
เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นลูกคา้(DC) มีดงัน้ี พบวา่ ดา้นการปฏิบติังานและการ

ฝึกกลยทุธ์(IME) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นลูกคา้(DC) เท่ากบั .202 
เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านกระบวนการภายใน(DP) มีดังน้ี พบว่า ด้านการ

ประยุกต์แนวคิดการตลาดภายในองค์กร(IMW) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ด้านกระบวนการภายใน
(DP) เท่ากบั .126, ดา้นการจูงใจพนกังาน (IMM) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นกระบวนการภายใน
(DP) เท่ากบั .360, ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้(IMS) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นกระบวนการภายใน(DP) 
เท่ากบั .244 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) มีดงัน้ี พบวา่ ดา้นการจูง
ใจพนกังาน (IMM) มีอิทธิพลทางตรงต่อ DL เท่ากบั .333,  ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้(IMS) มีอิทธิพล
ทางตรงต่อ DL เท่ากบั .214 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) มีดงัน้ี พบวา่ ดา้นการจูงใจ
พนกังาน (IMM) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG)  เท่ากบั .349,  ดา้นการมุ่งเนน้
ลูกคา้(IMS) มีอิทธิพลทางตรงต่อ ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG)  เท่ากบั .195 
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ส่วนที ่3 กลยุทธ์การตลาดที่ส่งผลต่อสัมฤทธ์ิของส านักงานบัญชีในประเทศไทย 

 
ภาพ 4 ผลการคน้หากลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ

ส านกังานบญัชีในประเทศไทย ธุรกิจส านกังานบญัชีควรใหค้วามส าคญักบั 
(1) การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF)   
(2) การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC)  การสร้าง

ความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน(CRMB) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC)  
(3) การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) 

การจดัการความสัมพนัธ์กับหุ้นส่วน(CRMP) มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) การ
จดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP)  

(4) การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต
(DL) การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน(CRMP) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) 
การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL)  

(5) การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) 
การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน(CRMP) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) การจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) 
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ภาพ 5 ผลการคน้หากลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ

ส านกังานบญัชีในประเทศไทย ธุรกิจส านกังานบญัชีควรใหค้วามส าคญักบั 
(1) บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อ

ดา้นการเงิน(DF) ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) 
 (2) ผลิตภณัฑ์และบริการ (P1) มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้ (DC) การส่ือสารทางการตลาด 

(P4) มีอิทธิพลต่อด้านลูกค้า (DC) บุคคล (P5) มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้ (DC) ประสิทธิภาพและ
คุณภาพ (P8) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้ (DC)  

(3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย(P3) มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) บุคคล(P5) มี
อิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการ
ภายใน(DP) ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP)  

(4) ช่องทางการจดัจ าหน่าย(P3) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) การส่ือสาร
ทางการตลาด(P4) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อดา้นการ
เรียนรู้และเติบโต(DL) กระบวนการบริการ(P6) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) 
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) ประสิทธิภาพและ
คุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL)  
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(5) ช่องทางการจดัจ าหน่าย(P3) มีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) บุคคล(P5) มี
อิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ี
ย ัง่ยนื(SG) ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) 

 
ภาพ 6 ผลการคน้หากลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ

ส านกังานบญัชีในประเทศไทย ธุรกิจส านกังานบญัชีควรใหค้วามส าคญักบั 
(1) ดา้นการจูงใจพนกังาน (IMM) ) มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF)  
(2) ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยทุธ์(IME) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC)  
(3) ด้านการจูงใจพนักงาน (IMM) มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) ด้านการ

มุ่งเนน้ลูกคา้(IMS) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP)  ดา้นการประยุกตแ์นวคิดการตลาด
ภายในองคก์ร(IMW) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP)  

(4) ดา้นการจูงใจพนกังาน (IMM) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) ดา้นการ
มุ่งเนน้ลูกคา้(IMS) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL)  

(5) ดา้นการจูงใจพนกังาน (IMM) ) มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน (SG) ดา้นการมุ่งเน้น
ลูกคา้(IMS) มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน (SG) ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์(IME) มี
อิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยนื (SG) 
 



 
 

บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง “กลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีใน

ประเทศไทย” มีวตัถุประสงค์ในการศึกษา ดงัน้ี (1) เพื่อส ารวจคุณลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริหาร
ของส านกังานบญัชี  คุณลกัษณะทัว่ไปของส านกังานบญัชี กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของส านกังาน
บญัชี กลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพ การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร และ
ผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  (2)  เพื่อวิเคราะห์อิทธิพล
ทางตรงของกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพ การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองคก์ร
ต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทย  (3) เพื่อเสนอกลยุทธ์
การตลาดท่ีส่งผลต่อสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีในประเทศไทย  

การศึกษาคร้ังน้ี ใช้วิธีวิจยัเป็นการวิจยัแบบผสมผสานระหว่าง การวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) และการศึกษาเชิ งคุณภาพ  (Qualitative study) ประชากรท่ี ใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูป้ระกอบการส านกังานบญัชีในประเทศไทย จ านวน 400 ราย สถิติท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลข
คณิต ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์อิทธิพลของกลยุทธ์การตลาดท่ีส่งต่อผลสัมฤทธ์ิของการ
ด าเนินธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศประเทศไทย โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เส้นทาง (Path 
analysis) และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์ด้วยวิธีการวิเคราะห์เน้ือหา 
(Content analysis) 
 
สรุปผลการวจัิย 

วัตถุประสงค์ที่  1 เพ่ือส ารวจคุณลักษณะทั่วไปของผู้บริหารของส านักงานบัญชี  
คุณลักษณะทั่วไปของส านักงานบัญชี กลุ่มลูกค้าเป้าหมายของส านักงานบัญชี กลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร และผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงาน
ของธุรกจิส านักงานบัญชีในประเทศไทย 
 ปัจจัยลักษณะทั่วไปของผูป้ระกอบการธุรกิจส านักงานบัญชีในประเทศไทยโดย
ภาพรวม พบว่าปัจจยัลกัษณะทัว่ไปของผูป้ระกอบการธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทยใน
ภาพรวม เป็นเพศหญิง มีอายุในช่วง 30-35 ปี มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี  มีรายไดต่้อเดือน 
25,000 – 50,000 บาท 
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 ปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของส านกังานบญัชีในประเทศไทยโดยภาพรวม พบวา่ปัจจยัดา้น
คุณลกัษณะของส านกังานบญัชีในประเทศไทย โดยภาพรวม พบวา่ รูปแบบธุรกิจของส านกังาน
บญัชีเป็นบริษทัจ ากดั ระยะเวลาในการด าเนินการธุรกิจ 6-10 ปี จ  านวนพนกังานของส านกังาน
บญัชี น้อยกว่า 10  คน จ านวนทุนจดทะเบียน มากกว่า 5 แสนบาท - 1 ล้านบาท บริการของ
ส านกังานบญัชีคือรับท าบญัชีและตรวจสอบบญัชี 
 ปัจจยัดา้นกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของส านกังานบญัชีในประเทศไทย พบวา่ปัจจยัดา้นกลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายของส านกังานบญัชีในประเทศไทยของกลุ่มตวัอยา่งของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทยในภาพรวม จ านวนลูกคา้ของส านกังานบญัชี ไม่เกิน 50 ราย  
เกณฑก์ารแบ่งส่วนตลาดของส านกังานบญัชี คือประเภทขององคก์รธุรกิจ 

ผลการส ารวจระดบัความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพของส านกังานบญัชี

ในประเทศไทย โดยภาพรวม พบวา่ การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ อยูใ่นระดบัความส าคญั

มากท่ีสุดและข้อมูลค่อนข้างกระจายตวั (x̅= 4.245, SD =1.615) รองลงมาได้แก่ การจดัการ

ความสัมพนัธ์กับพนักงาน อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก (x̅= 

4.191, SD =2.379) การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน อยูใ่นระดบัความส าคญัมากท่ีสุดและ

ขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก (x̅= 3.945, SD =2.259) การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงิน 

อยู่ในระดบัความส าคญัมากท่ีสุดและข้อมูลค่อนขา้งกระจายตวัมาก (x̅= 3.609, SD =2.791) 

ตามล าดบั 

ผลการส ารวจความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการของส านักงานบญัชีใน

ประเทศไทยโดยภาพรวม ซ่ึงเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพและคุณภาพอยู่

ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก (x̅= 4.20, SD =2.01) รองลงมาไดแ้ก่ 

ผลิตภณัฑ์และบริการ อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก(x̅= 4.20, SD 

=2.02)  บุคลากร อยู่ในระดับความส าคัญมากท่ีสุดและมีการกระจายตัวมาก (x̅= 4.14, SD 

=2.26) กระบวนการบริการ อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก(x̅= 

4.13, SD  =2.20) ราคา อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก (x̅= 4.05, 

SD =2.32)  ช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก

(x̅= 4.05, SD =2.39)  ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ อยู่ในระดับความส าคญัมากและขอ้มูลมีการ
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กระจายตวัมาก(x̅= 3.94, SD =2.33)  และ การส่ือสารทางการตลาด อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก

และขอ้มูลมีการกระจายตวัมาก (x̅= 3.58, SD 2.72) ตามล าดบั 

ผลการส ารวจระดบัความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การตลาดภายในของส านักงานบญัชีใน

ประเทศไทย โดยภาพรวม พบว่า การมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของ

ลูกค้า อยู่ในระดับความส าคัญมากและข้อมูลมีการกระจายตัวน้อย (x ̅= 3.97, SD =.868) 

รองลงมาไดแ้ก่ การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์รหรือการน ากลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ีไปปฏิบติัใช ้

อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x ̅= 3.84, SD =.731)  การท างาน

ร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และการบูรณาการ  อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการ

กระจายตวัน้อย (x ̅= 3.84, SD =.731)  การจูงใจและความพึงพอใจของพนักงานอยู่ในระดับ

ความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x ̅= 3.84, SD =.731)  และวธีิการทางการตลาด

น ามาประยกุตใ์ชภ้ายในองคก์ร อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวันอ้ย (x ̅= 

3.84, SD =.731)  ตามล าดบั 

ผลการส ารวจระดบัความคิดเห็นต่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจ โดยภาพรวม พบวา่  

ดา้นการเงิน กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมี

การกระจายตวัมาก (x̅= 3.88, SD =.826) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเรียนรู้และเติบโต อยูใ่นระดบั

ความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 3.84, SD =.731)  ดา้นลูกคา้  อยูใ่นระดบั

ความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 3.47, SD =.907)  ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน 

อยู่ในระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 3.56, SD =1.004)  และด้าน

กระบวนการภายใน อยูใ่นระดบัความส าคญัมากและขอ้มูลมีการกระจายตวัน้อย (x̅= 3.37, SD 

=1.072)  ตามล าดบั 

วัตถุประสงค์ที่ 2 เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของกลยุทธ์การตลาดสัมพันธภาพ 
การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กรต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจ
ส านักงานบัญชีในประเทศไทย 

การศึกษากลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิของส านักงานบัญชีใน
ประเทศไทย   กรอบแนวคิดการศึกษาในคร้ังน้ี ถูกสร้างข้ึนจากทฤษฏีและการทบทวน
วรรณกรรมต่างๆ เพื่อศึกษาอิทธิพลระหว่างตัวแปรกลยุทธ์การตลาดองค์รวมท่ีส่งผลต่อ
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ผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีในประเทศไทย โดยผูว้จิยัไดน้ าเสนอการอภิปรายผลการวจิยัตาม
สมมติฐานการวจิยัได ้ดงัน้ี 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

ผลการวิเคราะห์ พบวา่ การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้น
การเงิน(DF)  การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC)  การ
สร้างความสัมพันธ์กับสถาบันการเงิน(CRMB) มี อิทธิพลต่อด้านลูกค้า(DC) การจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า(CRMC) มี อิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) การจัดการ
ความสัมพันธ์กับหุ้นส่วน(CRMP) มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) การจัดการ
ความสัมพันธ์กับพนักงาน(CRME) มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) การจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า(CRMC) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) การจัดการ
ความสัมพันธ์กับหุ้นส่วน(CRMP) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) การจดัการ
ความสัมพนัธ์กับพนักงาน(CRME) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) การจดัการ
ความสัมพันธ์กับ ลูกค้า(CRMC) มี อิท ธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ั่งยืน (SG) การจัดการ
ความสัมพันธ์กับหุ้นส่วน(CRMP) มี อิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) การจัดการ
ความสัมพนัธ์กบัพนกังาน(CRME) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC)ไม่มีอิทธิพลต่อด้าน

การเงิน(DF) การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน(CRMP)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) การ

สร้างความสัมพนัธ์กับสถาบันการเงิน(CRMB)ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF) การจดัการ

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRMC) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้(DC) การจดัการความสัมพนัธ์กับ

หุ้นส่วน(CRMP)ไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกค้า(DC) การสร้างความสัมพนัธ์กับสถาบันการเงิน

(CRMB) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) การสร้างความสัมพันธ์กับสถาบัน

การเงิน(CRMB) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) การสร้างความสัมพนัธ์กับ

สถาบนัการเงิน(CRMB) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) 

สมมุติฐานขอ้ท่ี 2 ปัจจยัดา้นกลยทุธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิ
ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF) ส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF) ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อด้าน
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การเงิน(DF) ผลิตภณัฑ์และบริการ(P1) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) การส่ือสารทางการตลาด
(P4) มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้(DC) บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้(DC) ประสิทธิภาพและ
คุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อด้านลูกค้า(DC) ช่องทางการจัดจ าหน่าย(P3) มีอิทธิพลต่อด้าน
กระบวนการภายใน(DP) บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มี
อิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) ช่องทางการจดัจ าหน่าย(P3) มีอิทธิพลต่อด้านการ
เรียนรู้และเติบโต(DL) การส่ือสารทางการตลาด(P4) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต
(DL) บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) กระบวนการบริการ(P6) มีอิทธิพล
ต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และ
เติบโต(DL) ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย(P3) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) บุคคล(P5) มีอิทธิพลต่อดา้น
การเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ(P7) มีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) 
ประสิทธิภาพและคุณภาพ(P8) มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) 

ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ผลิตภณัฑ์และบริการ(P1) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) ราคา
(P2)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) ช่องทางการจดัจ าหน่าย(P3) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน
(DF) การส่ือสารทางการตลาด(P4) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF)  กระบวนการบริการ
(P6)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) ราคา(P2)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) ช่องทางการจดั
จ าหน่าย(P3) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) กระบวนการบริการ(P6)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้
(DC) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ(P7) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) ผลิตภณัฑแ์ละบริการ(P1) ไม่
มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) ราคา(P2)ไม่มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน
(DP) การส่ือสารทางการตลาด(P4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) กระบวนการ
บริการ(P6)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) ผลิตภณัฑแ์ละบริการ(P1) ไม่มีอิทธิพล
ต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) ราคา(P2)ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) 
ผลิตภณัฑ์และบริการ(P1) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) ราคา(P2)ไม่มีอิทธิพลต่อ
ดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน(SG) การส่ือสารทางการตลาด(P4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน
(SG) กระบวนการบริการ(P6)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื(SG) 

สมมุติฐานขอ้ท่ี 3 ปัจจยัด้านกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า ด้านการจูงใจพนักงาน (IMM) ) มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF) 
ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยทุธ์(IME) มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) ดา้นการจูงใจพนกังาน 
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(IMM) ) มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน(DP) ด้านการมุ่งเน้นลูกคา้(IMS) มีอิทธิพลต่อ
ด้านกระบวนการภายใน(DP)  ด้านการประยุกต์แนวคิดการตลาดภายในองค์กร(IMW) มี
อิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน(DP) ดา้นการจูงใจพนกังาน (IMM) ) มีอิทธิพลต่อดา้นการ
เรียนรู้และเติบโต(DL) ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้(IMS) มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) 
ด้านการจูงใจพนักงาน (IMM) ) มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน (SG) ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า
(IMS) มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน (SG) ด้านการปฏิบัติงานและการฝึกกลยุทธ์(IME) มี
อิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยนื (SG) 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า(IMS) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF) 
ดา้นการประสานงาน(IMT) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) ดา้นการประยกุตแ์นวคิดการตลาด
ภายในองค์กร(IMW) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน(DF) ด้านการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์
(IME) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน(DF) ด้านการจูงใจพนักงาน (IMM) )ไม่มีอิทธิพลต่อด้าน
ลูกคา้(DC) ด้านการมุ่งเน้นลูกคา้(IMS)ไม่ มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้(DC) ด้านการประสานงาน
(IMT) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้(DC) ดา้นการประยุกต์แนวคิดการตลาดภายในองค์กร(IMW) 
ไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้(DC) ดา้นการประสานงาน(IMT) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการ
ภายใน(DP) ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์(IME)ไม่อิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน
(DP) ด้านการประสานงาน(IMT) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต(DL) ด้านการ
ประยุกตแ์นวคิดการตลาดภายในองคก์ร(IMW) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) 
ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์(IME)ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต(DL) ดา้น
การประสานงาน(IMT) ไม่มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน (SG) ด้านการประยุกต์แนวคิด
การตลาดภายในองคก์ร(IMW) ไม่มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยนื (SG) 
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วตัถุประสงค์ที ่3 เพ่ือเสนอกลยุทธ์การตลาดทีส่่งผลต่อสัมฤทธ์ิของส านักงานบัญชีใน
ประเทศไทย 

 
 

ผลการค้นหากลยุทธ์การตลาดสัมพันธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจ
ส านกังานบญัชีในประเทศไทย ธุรกิจส านกังานบญัชีควรใหค้วามส าคญักบั 

อนัดบัหน่ึง การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน เพราะมีอิทธิพลต่อต่อผลสัมฤทธ์ิของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีมากท่ีสุด อนัดบัสอง ใหค้วามส าคญัการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ
การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุน้ส่วน มีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านกังานบญัชีรองลงมา 
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ผลการคน้หากลยทุธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านกังานบญัชี
ในประเทศไทย ธุรกิจส านกังานบญัชีควรใหค้วามส าคญักบั 

อนัดบัหน่ึง บุคคลเพราะมีอิทธิพลต่อต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านกังานบญัชีมากท่ีสุด 
อนัดบัสอง ให้ความส าคญัประสิทธิภาพและคุณภาพ อนัดบัสาม ให้ความส าคญัช่องทางการจดั
จ าหน่าย และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ตามล าดบั 
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ผลการคน้หากลยุทธ์การตลาดภายในองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านกังานบญัชี
ในประเทศไทย ธุรกิจส านกังานบญัชีควรใหค้วามส าคญักบั 

อนัดบัหน่ึง ดา้นการจูงใจพนกังาน เพราะมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านกังาน
บญัชีมากท่ีสุด อนัดบัสอง ใหค้วามส าคญัดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ ตามล าดบั 
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การน ากลยุทธ์ทีไ่ด้ไปประยุกต์ใช้ 
 ผูป้ระกอบการส านกังานบญัชีสามารถน าผลการวจิยัท่ีคน้พบไปประยกุตใ์นการ
วางแผนดา้นกลยทุธ์ของธุรกิจ ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การวจัิยเชิงปริมาณ 
1.กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 
- การจดัการ
ความสัมพนัธ์กบั
พนกังาน 
- การจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
2.กลยทุธ์การตลาดแบบ
บูรณาการ 
- บุคคล 
-ประสิทธิภาพและ
คุณภาพ 
-ช่องทางการจดั
จ าหน่าย  
-ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 
3.กลยทุธ์การตลาด
ภายในองคก์ร 
-ดา้นการจูงใจพนกังาน 
-ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ 

 

 

ผล 

สัมฤทธ์ิ

ของ

ธุรกิจ

ส านกั 

งานบญัชี 

การวจัิยเชิงคุณภาพ 
1.กลยทุธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ 
- การจดัการ
ความสัมพนัธ์กบั
พนกังาน 
- การจดัการ
ความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ 
2.กลยทุธ์การตลาด
แบบบูรณาการ 
- บุคคล 
-ประสิทธิภาพและ
คุณภาพ 
3.กลยทุธ์การตลาด
ภายในองคก์ร 
-ดา้นการจูงใจ
พนกังาน 
-ดา้นการมุ่งเนน้
ลูกคา้ 
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อภิปรายผล 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพ่ือส ารวจคุณลักษณะทั่วไปของผู้บริหารของส านักงานบัญชี  
คุณลักษณะทั่วไปของส านักงานบัญชี กลุ่มลูกค้าเป้าหมายของส านักงานบัญชี กลยุทธ์การตลาด
สัมพนัธภาพ การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร และผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงาน
ของธุรกจิส านักงานบัญชีในประเทศไทย 

การศึกษาพบว่า ผูป้ระกอบการธุรกิจส านักงานบญัชีในประเทศไทยในภาพรวม เป็น
เพศหญิง มีอายุในช่วง 30-35 ปี มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี  มีรายไดต่้อเดือน 25,000 – 50,000 
บาท รูปแบบธุรกิจของส านกังานบญัชีเป็นบริษทัจ ากดั ระยะเวลาในการด าเนินการธุรกิจ 6-10 ปี 
จ  านวนพนักงานของส านักงานบญัชี น้อยกว่า 10  คน จ านวนทุนจดทะเบียน มากกว่า 5 แสน
บาท - 1 ล้านบาท บริการของส านักงานบัญชีคือรับท าบญัชีและตรวจสอบบญัชี  กลุ่มลูกค้า
เป้าหมายของส านกังานบญัชีในประเทศไทย พบวา่ปัจจยัดา้นกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของส านกังาน
บญัชีมีจ านวนลูกคา้ของส านกังานบญัชี ไม่เกิน 50 ราย  เกณฑ์การแบ่งส่วนตลาดของส านกังาน
บญัชี คือประเภทขององคก์รธุรกิจ ซ่ึงขอ้มูลดงักล่าวแสดงถึงสภาวะส านกังานบญัชีในปัจจุบนัท่ี
ตอ้งปรับตวัเพื่อการแข่งขนัและพฒันาประสิทธิภาพของส านักงานบญัชี โดยการน ากลยุทธ์
การตลาด อนัไดแ้ก่ กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายใน
องค์กร (Kotler & Keller, 2016; Lovelock and Wirtz, 2007; Ahmed and Rafiq, 2002) เพื่อใช้ใน
การตดัสินใจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด 

ระดบัความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพของส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

โดยภาพรวม มีระดับความส าคัญมากถึงมากท่ีสุด ซ่ึงสอคล้องกับแนวคิด Kotler & Keller 

(2016), Lovelock and Wirtz (2007), Ahmed and Rafiq (2002) ท่ีได้กล่าวว่า กลยุทธ์การตลาด

สัมพนัธภาพ การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กร เป็นกลยุทธ์การตลาดท่ีมี

ความส าคญั ซ่ึงจากผลงานวจิยัพบวา่ การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ อยูใ่นระดบัความส าคญั

มากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ การจัดการความสัมพันธ์กับพนักงาน ความคิดเห็นต่อกลยุทธ์

การตลาดแบบบูรณาการของส านกังานบญัชีในประเทศไทยโดยภาพรวม ซ่ึงเรียงล าดบัจากมาก

ไปหาน้อย ได้แก่ ประสิทธิภาพและคุณภาพอยู่ในระดับความส าคัญมาก รองลงมาได้แก่ 

ผลิตภณัฑ์และบริการ ต่อมาไดแ้ก่บุคลากร ตามล าดบั ผลการส ารวจระดบัความคิดเห็นต่อกล

ยุทธ์การตลาดภายในของส านักงานบญัชีในประเทศไทย โดยภาพรวม พบว่า การมุ่งเน้นให้

ความส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก รองลงมาไดแ้ก่ 
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การปฏิบติังานต่าง ๆ ภายในองคก์รหรือการน ากลยุทธ์ระดบัหนา้ท่ีไปปฏิบติัใช ้ผลสัมฤทธ์ิของ

การด าเนินธุรกิจ โดยภาพรวม พบว่า ด้านการเงิน มีระดับความคิดเห็นสูงสุด อยู่ในระดับ

ความส าคญัมาก รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเรียนรู้และเติบโต  และดา้นลูกคา้  ตามล าดบั 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของกลยุทธ์การตลาดสัมพันธภาพ 
การตลาดบูรณาการ กลยุทธ์การตลาดภายในองค์กรต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจ
ส านักงานบัญชีในประเทศไทย   

สมมุติฐานข้อที่ 1 ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิ
ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย พบวา่ การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อ
ดา้นการเรียนรู้และเติบโต การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วนมีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และ
เติบโต สอดคล้องตามแนวคิดของ  (Kotler & Keller, 2016, p. 44) และสอดคล้องกบังานวิจยั
ของ Malkami and Nazarian (2016) พบว่ากลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพมีอิทธิพลในทางบวก
ต่อประสิทธิภาพของผลการด าเนินงานของธุรกิจ  

ทั้งน้ีงานวจิยัยงัพบวา่การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังานมีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน การ
จดัการความสัมพนัธ์กบัพนักงานมีอิทธิพลต่อด้านลูกค้า การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนั
การเงินมีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้ การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการ
ภายใน การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วนมีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน การจดัการ
ความสัมพนัธ์กับพนักงานมีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน สอดคล้องกับงานวิจยัของ
Cheng and Lee (2011) ท่ีพบวา่กลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพถูกน ามาใชก้บัธุรกิจการให้บริการ
มากกวา่องคก์รธุรกิจท่ีจ าหน่ายสินคา้ กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ และกลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพมีอิทธิพลมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดี
ของลูกค้าMaarit (2015) พบว่ากลยุทธ์การตลาดสัมพันธภาพในธุรกิจ B2B มีอิทธิพลใน
ทางบวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ พบว่าการพฒันาและทดลองใช้โมเดลการบริหาร 
Kamariah, et al. (2009) พบว่า การมุ่งเน้นการตลาด มีอิทธิพลต่อการตลาดสัมพนัธภาพและ
อิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์การด าเนินงานของธุรกิจ โดยส่งผ่านการตลาดสัมพนัธภาพ Krishnan, 
Groza, Groza, Peterson and Fredericks (2014) พบว่าการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM) 
อยา่งเป็นระบบมีอิทธิพลในทางบวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ 

นอกจากน้ีพบวา่การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังานมีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และ
เติบโต การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน การจดัการ
ความสัมพนัธ์กับหุ้นส่วนมีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน การจดัการความสัมพนัธ์กับ
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พนักงานมีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ั่งยืน  Berraies, Chtioui and Chaher (2017) พบว่า
การตลาดสัมพันธภาพมีผลต่อผลการด าเนินงานด้านลูกค้า กล่าวโดยนัยดังน้ีการบริหาร
การตลาดสัมพนัธภาพอย่างมีประสิทธิภาพท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีดา้นลูกคา้ กล่าวคือลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจจากการบริการท่ีดี ก่อใหเ้กิดการพูดปากต่อปาก และก่อใหเ้กิดความภกัดี  

และจากงานวิจยัยงัพบขอ้มูลอีกว่า การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อ
ด้านการเงิน การจัดการความสัมพันธ์กับหุ้นส่วนไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงินไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
ไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้ การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วนไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้ การ
สร้างความสัมพันธ์กับสถาบันการเงินไม่มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน การสร้าง
ความสัมพันธ์กับสถาบันการเงินไม่ มี อิทธิพลต่อด้านการเรียน รู้และเติบโต  การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงินไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ Rafiki, Hidayat, and Razzaq (2019) ซ่ึงพบวา่ การสนบัสนุนผูบ้ริหารระดบัสูง ขอ้มูลลูกคา้ 
และการประมวลผลข้อมูลลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการด าเนินงานขององค์กร 
ในขณะท่ีตวัแปรอ่ืน ๆ การฝึกอบรม และการบูรณาการ CRM ไม่มีความสัมพนัธ์กับผลการ
ด าเนินงานขององคก์ร แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Malkami and 
Nazarian (2016); Cheng and Lee (2011); Maarit (2015); Kamariah, et al. (2009); Krishnan, 
Groza, Groza, Peterson and Fredericks (2014); Berraies, Chtioui and Chaher (2017); Rafiki, 
Hidayat, and Razzaq (2019) ดงักล่าวขา้งตน้ 

สมมุติฐานข้อที่ 2 ปัจจยัดา้นกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิ
ของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย พบวา่บุคคลมีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพมีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน ประสิทธิภาพและคุณภาพมีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน ผลิตภณัฑ์
และบริการมีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้ การส่ือสารทางการตลาดมีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้ บุคคลมี
อิทธิพลต่อดา้นลูกคา้ ประสิทธิภาพและคุณภาพมีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้ ช่องทางการจดัจ าหน่าย
มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน สอดคล้องกบัแนวคิดของ  (Lovelock and Wirtz, 2007) 
และสอดคล้องกบังานวิจยัของ Vikram, Bixia and Tao (2016) พบว่ากลยุทธ์การก าหนดราคา
บริษทับญัชีบ๊ิกโฟร์มีอิทธิผลต่อกลยทุธ์การก าหนดราคาบริษทับญัชีในทอ้งถ่ิน ซ่ึงส่งผลกระทบ
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจส านกังานบญัชี  

บุคคลมีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมีอิทธิพลต่อดา้น
กระบวนการภายใน ประสิทธิภาพและคุณภาพมีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน ช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายมีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต การส่ือสารทางการตลาดมีอิทธิพลต่อ
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ดา้นการเรียนรู้และเติบโต สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  Syapsan (2019) พบวา่กลยทุธ์ส่วนประสม
การตลาดมีความส าคัญ และส่งผลต่อผลการ าเนินงานด้านการเติบโตอย่างความย ัง่ยืนทาง
เศรษฐกิจ และยงัพบว่าคุณภาพการให้บริการมีความส าคญัและส่งผลต่อด้านการเติบโตอย่าง
ความย ัง่ยนืทางเศรษฐกิจ  

นอกจากน้ีงานวิจยัพบว่าบุคคลมีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต กระบวนการ
บริการมีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพมีอิทธิพลต่อด้านการ
เรียนรู้และเติบโต ประสิทธิภาพและคุณภาพมีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโตช่องทางการ
จดัจ าหน่ายมีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน บุคคลมีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื ประสิทธิภาพและคุณภาพมีอิทธิพล
ต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยนื ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  Mahajan and Golahit (2019) พบวา่ตาม
สมมติฐานขอ้ท่ีหน่ึงส่วนประสมการตลาดบริการมีผลต่อการด าเนินงาน โดยผูว้ิจยัท าการแยก
องค์ประกอบดังน้ี องค์ประกอบ A ประกอบด้วย หลักฐานทางกายภาพ และกระบวนการ 
องค์ประกอบ B คือผลการด าเนินงาน องค์  C ประกอบด้วย โปรโมชั่น  และ สถานท่ี 
องคป์ระกอบ D ประกอบดว้ยคน องคป์ระกอบ E ประกอบดว้ย โปรแกรม และ ราคา และ ความ
โดดเด่น  องค์ประกอบ F ประกอบด้วย  Pleasure และ Pointing-out  ผลการวิจัยพบว่า
องค์ประกอบ A D E F มีผลต่อ องค์ประกอบ B กล่าวคือหลกัฐานทางกายภาพ  กระบวนการ  
คน โปรแกรม ราคา ความโดดเด่น Pleasure และ Pointing-out  มีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงาน 
ส่วนองคป์ระกอบ C ไม่มีอิทธิพลต่อ B กล่าวคือโปรโมชัน่ และ สถานท่ี ไม่มีอิทธิพลต่อผลการ
ด าเนินงาน และ Fuchs and Köstner (2016) พบวา่ ผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลก าไร   

จากงานวิจยัพบขอ้มูลอีกว่าผลการวิจยัท่ีไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Vikram, Bixia 
and Tao (2016); Syapsan (2019); Mahajan and Golahit (2019); Fuchs and Köstner (2016)  มี
ดงัน้ี ผลิตภณัฑ์และบริการไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน ราคาไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน ช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน การส่ือสารทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อด้าน
การเงิน กระบวนการบริการไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน ราคาไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้ ช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้ กระบวนการบริการไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกค้า 
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้ ผลิตภณัฑ์และบริการไม่มีอิทธิพลต่อด้าน
กระบวนการภายใน ราคาไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายในการส่ือสารทางการตลาด(P4) 
ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน กระบวนการบริการไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการ
ภายใน ผลิตภณัฑ์และบริการไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต ราคาไม่มีอิทธิพลต่อดา้น
การเรียนรู้และเติบโต ผลิตภณัฑ์และบริการไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืน ราคาไม่มี
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อิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ีย ัง่ยืนการส่ือสารทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเติบโตท่ี
ย ัง่ยืน กระบวนการบริการไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเติบโตท่ีย ัง่ยืน แต่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
Fuchs and Köstner (2016) ซ่ึงพบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งผลิตภณัฑ์กบัการเติบโต
ของยอดขายและไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างผลิตภณัฑ์กบัการบรรลุเป้าหมาย  พบว่า 
โปรโมชัน่ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลก าไร และโปรโมชัน่ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความส าเร็จโดยรวม และยงัพบว่าไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างโปรโมชัน่กบัการเติบโต
ของยอดขายและไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างโปรโมชัน่กบัการบรรลุเป้าหมาย อีกดว้ย  
แต่ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งราคากบัผลก าไร ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งราคา
กบัการบรรลุเป้าหมาย  และราคาไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความส าเร็จโดยรวม พบวา่ ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการเติบโตของยอดขาย  แต่ไม่มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกระหวา่งช่องทางการจดัจ าหน่าย กบัผลก าไร ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งช่องทางการ
จดัจ าหน่าย กบัการบรรลุเป้าหมาย  และช่องทางการจดัจ าหน่าย ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความส าเร็จโดยรวม 

สมมุติฐานข้อที่ 3 ปัจจยัด้านการตลาดภายในองค์กรส่งผลต่อผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย พบวา่ดา้นการจูงใจพนกังานมีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน ดา้น
การปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้ ด้านการจูงใจพนักงานมีอิทธิพลต่อ
ดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้มีอิทธิพลต่อด้านกระบวนการภายใน ด้านการ
ประยุกต์แนวคิดการตลาดภายในองค์กรมีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน สอดคลอ้งตาม
แนวคิดของ Ahmed and Rafiq (2002) และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Feng-Hua, Chih-Hua and 
Chin-Yei  (2015) พบว่ามีความสัมพนัธ์ระหว่างการตลาดภายในกบัคุณภาพการบริการ  ตาม
สมมุติฐานข้อท่ีสองพบว่าการตลาดภายในมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความเป็นอยู่ท่ีดีของ
พนกังาน ตามสมมุติฐานขอ้ท่ีสามพบวา่ความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังานมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
คุณ ภ าพบ ริก าร  Khazaei, Masood and Amirbakzadeh  (2017) พบว่ าก ารตล าดภายใน มี
ผลกระทบเชิงบวกต่อทั้งผลการด าเนินงานทางการเงินและท่ีไม่ใช่ทางการเงิน และนอกจากน้ี
ผลการวิจยัยงัช้ีให้เห็นว่าผลการด าเนินงานท่ีไม่ใช่ทางการเงิน ด้านลูกคา้ ด้านกระบวนการ
ภายในการเรียนรู้ และดา้นการเติบโตส่งผลกระทบโดยตรงต่อการด าเนินงานทางการเงิน 

ดา้นการจูงใจพนักงานมีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้มี
อิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต ดา้นการจูงใจพนกังานมีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยนื ดา้น
การมุ่งเนน้ลูกคา้มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยนื ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์มีอิทธิพล
ต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Weber (2015) พบวา่กระบวนการตลาดภายใน
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อันได้แก่การส่งมอบบริการมีอิทธิพลอย่างยิ่งต่อความต้องการของลูกค้า และการจัดการ
กระบวนการการตลาดภายในมีส่วนเก่ียวข้องกับการพฒันาบริการและการสนับสนุนด้าน
คุณภาพการบริการแก่ลูกค้าผ่านสภาพแวดล้อมการท างาน  Santos-Vijande, Sanzo-Pérez, 
Gutiérrez, Rodríguez (2012) ผลลพัธ์ของการวจิยัช้ีใหเ้ห็นวา่การปฏิบติังานดา้นการตลาดภายใน 
หรือการจดัการทรัพยากรบุคคลภายในองค์กรเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างแรงจูงใจให้กับ
พนกังานอยา่งมีประสิทธิภาพในการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดและการด าเนินงาน นอกจากน้ี
ความสามารถทางการตลาดมีผลอยา่งมากในเชิงบวกต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ 
ซ่ึงจะน าไปสู่ผลการด าเนินงานขององค์กรท่ีดีข้ึนทั้งดา้นยอดขาย ก าไรและส่วนแบ่งการตลาด 
การวิจยัยงัช้ีให้เห็นหลกัฐานเชิงประจกัษว์า่มีผลกระทบเชิงบวกดา้นการตลาดภายในต่อกลยุทธ์
ในการด าเนินธุรกิจ Wan, Chun-Chi, and Chien-Cheng (2015) ผลการวิจยัมีดงัน้ี 1. การตลาด
ภายในจะส่งผลดีต่อผลประกอบการขององค์กร 2. ความมุ่งมั่นขององค์กรจะส่งผลดีต่อ
ประสิทธิภาพการท างาน 3. ความเป็นผูน้ าท่ีมีพรสวรรค์จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของผล
ประกอบการและประสิทธิภาพขององค์กร การศึกษาน้ีพบว่าเม่ือองค์กรให้การศึกษาและการ
ฝึกอบรมระบบรางวลัและช่องทางการส่ือสารท่ีดีพนักงานสามารถมีประสิทธิภาพในการ
ปรับปรุงผลประกอบการขององคก์ร ทุ่มเทใหก้บัองคก์รในระยะยาวและยนิดีท่ีจะอยู ่นอกจากน้ี
ผูจ้ดัการสามารถเพิ่มผลกระทบของผลประกอบการขององค์กร กล่าวไดว้่าผูน้  าท่ีมีพรสวรรค์
สามารถน าพาและมีอิทธิพลต่อพนกังานเป็นรากฐานท่ีส าคญัของธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จ 

และจากงานวิจยัยงัพบขอ้มูลอีกว่า ด้านการมุ่งเน้นลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน
ด้านการประสานงานไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเงิน ด้านการประยุกต์แนวคิดการตลาดภายใน
องค์กรไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเงิน ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์ไม่มีอิทธิพลต่อดา้น
การเงิน ดา้นการจูงใจพนกังานไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้ ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อ
ดา้นลูกคา้ ดา้นการประสานงานไม่มีอิทธิพลต่อด้านลูกคา้ ด้านการประยุกต์แนวคิดการตลาด
ภายในองคก์รไม่มีอิทธิพลต่อดา้นลูกคา้ ดา้นการประสานงานไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการ
ภายใน ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นกระบวนการภายใน ดา้นการ
ประสานงานไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต ด้านการประยุกต์แนวคิดการตลาด
ภายในองคก์รไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเรียนรู้และเติบโต ดา้นการปฏิบติังานและการฝึกกลยุทธ์
ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการเรียนรู้และเติบโต ด้านการประสานงานไม่มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ี
ย ัง่ยืน ด้านการประยุกต์แนวคิดการตลาดภายในองค์กรไม่มีอิทธิพลต่อการเติบโตท่ีย ัง่ยืน 
ผลการวิจยัดงักล่าวไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Feng-Hua, Chih-Hua and Chin-Yei  (2015); 
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Khazaei, Masood and Amirbakzadeh  (2017); Weber (2015); Santos-Vijande, Sanzo-Pérez, 
Gutiérrez, Rodríguez (2012); Wan, Chun-Chi, and Chien-Cheng (2015) ดงัท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพ่ือเสนอกลยุทธ์การตลาดที่ส่งผลต่อสัมฤทธ์ิของส านักงานบัญชี
ในประเทศไทย กลยุทธ์การตลาดสัมพนัธภาพท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านักงาน
บญัชีในประเทศไทย  ท่ีเหมาะสมกับธุรกิจส านักงานบญัชีควรเน้นความส าคัญในด้านการ
จัดการความสัมพันธ์กับพนักงาน  การจัดการความสัมพันธ์กับ ลูกค้า และการจัดการ
ความสัมพันธ์กับหุ้นส่วน ซ่ึงสอดคล้องตามแนวคิดของ  (Kotler & Keller, 2016) และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Malkami and Nazarian (2016); Cheng and Lee (2011); Maarit 
(2015); Kamariah, et al. (2009); Krishnan, Groza, Groza, Peterson and Fredericks (2014); 
Berraies, Chtioui and Chaher (2 01 7 ) ; Rafiki, Hidayat, and Razzaq (2 0 1 9 ) ส่ วน ก ล ยุ ท ธ์
การตลาดแบบบูรณาการท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านกังานบญัชี ส านกังานบญัชีควร
เน้นในด้านบุคคล ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ  และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และ
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  (Lovelock and Wirtz, 2007) 
และสอดคล้องกบังานวิจยัของ Vikram, Bixia and Tao (2016); Syapsan (2019); Mahajan and 
Golahit (2019); Fuchs and Köstner (2016)  ส าหรับกลยุทธ์การตลาดภายในท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิของธุรกิจส านกังานบญัชี ควรเนน้ดา้นการจูงใจพนกังาน  และการมุ่งเน้นลูกคา้ ซ่ึง
สอดคลอ้งตามแนวคิดของ Ahmed and Rafiq (2002) และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Feng-Hua, 
Chih-Hua and Chin-Yei  (2015); Khazaei, Masood and Amirbakzadeh  (2017); Weber (2015); 
Santos-Vijande, Sanzo-Pérez, Gutiérrez, Rodríguez (2012); Wan, Chun-Chi, and Chien-Cheng 
(2015) 
 
ข้อเสนอแนะ 
การวจิยัคร้ังน้ีไดน้ าเสนอขอ้เสนอแนะเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติ 
1. ผูบ้ริหาร เจ้าของธุรกิจส านักงานบัญชีสามารถน าข้อมูลท่ีค้นพบจากการวิจยัไป

ประยุกต์ใช้กับการบริหารจดัการ อันได้แก่ การตลาดท่ีมีความเหมาะสมกับธุรกิจ การท า
สัมพนัธภาพโดยมุ่งเน้นด้านการจดัการความสัมพนัธ์กบัพนักงาน เช่น มีการจดัการดูแลด้าน
สวสัดิการ ตลอดจนประกนัสังคมแก่พนกังาน มีการปฏิบติัให้พนกังานมีความรู้สึกวา่ตนเองเป็น
ส่วนหน่ึงของส านกังานบญัชี มีการให้ความส าคญัต่อปรารถนาของพนกังาน เช่น ให้รางวลัแก่
พนักงานดีเด่น การชมเชย เป็นต้น ด้านการจดัการความสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น มีการสร้าง
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ความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ มีการเรียนรู้ความแตกต่างของลูกคา้ มีการสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีเหมาะสม เป็นตน้ ด้านการจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน เช่น การแลกเปล่ียน
ขอ้มูลและเทคโนโลยีกบัหุ้นส่วน การพฒันาออกแบบบริการร่วมกนั การปฏิบติัอยา่งเป็นธรรม
ใหเ้กิดประโยชน์ร่วมกนั เป็นตน้ 

2. ผูบ้ริหาร เจ้าของธุรกิจส านักงานบัญชีสามารถน าข้อมูลท่ีค้นพบจากการวิจยัไป
ประยุกต์ใช้กบัการบริหารจดัการ อนัไดแ้ก่ การตลาดท่ีมีความเหมาะสมกบัธุรกิจ การท าแบบ
บูรณาการโดยมุ่งเนน้ดา้นบุคคล เช่น มีจดัอบรมเพิ่มทกัษะความรู้แก่พนกังานเป็นประจ า มีการ
คดัเลือกพนักงานโดยดูความสามารถและศกัยภาพ มีการฝึกฝนพนักงานเพื่อให้บริการลูกคา้
อย่างดี เป็นตน้ ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ เช่น มีระบบบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ มี
คุณภาพบริการท่ีดี มีการตรวจเช็คคุณภาพและคุณค่าของบริการอย่างสม ่าเสมอ เป็นตน้ ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย เช่น มีช่องทางเขา้ถึงทาง Online internet หรือ Social media เช่น line, 
face book ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางไดส้ะดวก ง่ายต่อการเขา้ใชบ้ริการ มีช่องทางการส่งเอกสารท่ี
หลากหลายให้เลือก เช่น ไปรษณีย ์พนกังาน เป็นตน้ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ เช่น มีการ
ออกแบบ และตกแต่งสถานท่ีสวยงาม สะอาดและทนัสมยั มีสถานท่ีและอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกอยา่งเพียงพอ มีการใหค้วามส าคญัต่ออาคารส านกังานท่ีมีความน่าเช่ือถือ เป็นตน้ 

3. ผูบ้ริหาร เจ้าของธุรกิจส านักงานบัญชีสามารถน าข้อมูลท่ีค้นพบจากการวิจยัไป
ประยุกต์ใช้กับการบริหารการตลาด อนัได้แก่ การตลาดท่ีมีความเหมาะสมกับธุรกิจ การท า
การตลาดภายในองค์กรโดยมุ่งเน้นดา้นการจูงใจพนกังาน เช่น มีระบบการให้รางวลัตอบแทน
ตามผลงานท่ีเป็นธรรม สะทอ้นผลงานของพนกังาน มีระบบในการพฒันาเพื่อท าให้พนกังานได้
มีความกา้วหนา้ในการท างานสูงข้ึนมีโครงการใหม่ ๆ มีความทา้ทายใหม่ ๆ เพื่อให้พนกังานได้
ลองท าอยู่ตลอด เป็นตน้ ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ เช่น มีการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูรั้บบริการ
อยา่งสม ่าเสมอ มีการรักษาผูรั้บบริการลูกคา้เก่า ตอ้งมีการติดตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ
และประเมินผลการให้บริการ มีเตรียมการให้บริการผูรั้บบริการใหม่ โดยต้องพัฒนาการ
ใหบ้ริการ เพื่อดึงดูดใหมี้ผูรั้บบริการใหม่เพิ่มข้ึน และมีการติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง เป็นตน้  

4. หน่วยงานภาครัฐท่ีเก่ียวขอ้งควรก าหนดนโยบายหรือมาตรการต่าง ๆ เพื่อกระตุน้
และส่งเสริมให้ธุรกิจส านกังานบญัชี เพื่อให้เกิดคุณภาพและประสิทธิภาพ เช่น การจดัอบรมให้
ความรู้เร่ืองภาษี ภาษา ตลอดจนพฒันาทกัษะทางดา้นวิชาชีพให้เกิดความช านาญและเช่ียวชาญ
ใหเ้กิดข้ึนอยา่งแพร่หลายในส านกังานบญัชี เป็นตน้ 
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ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัในอนาคต 
1. การวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาตวัแปรในมุมมองแตกต่างกนัไป และควรศึกษาขอ้มูล

จากธุรกิจอ่ืนหรือแหล่งอ่ืนๆ เพิ่มเติม ในช่วงเวลาอ่ืนๆ รูปแบบการใช้บริการส านักงานบญัชี
อ่ืนๆ ทั้ง 6 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย 1) บริการดา้นบญัชี 2) บริการดา้นภาษีอากร 3) บริการดา้นการ
ตรวจสอบบญัชี 4) บริการดา้นโปรแกรมบญัชีส าเร็จรูป 5) บริการดา้นการอบรมทางบญัชีภาษี
อากร และ 6) บริการดา้นกฎหมาย 
 2. ควรศึกษาสถานการณ์ส านกังานบญัชีดว้ยการวเิคราะห์ จุดแขง็ จุดอ่อน และอุปสรรค 
ในกรณี (1) สถานการณ์โควิด19  (2) เศรษฐกิจ (3) ความรู้ขององคก์ร 
 3. จากการจดัอนัดบัความส าคญัท่ีได้จากงานวิจยั ควรน าหัวข้อดังกล่าวไปศึกษาต่อ
อย่างลึกซ้ึงมากเช่น ดา้นการจดัการการตลาดความสัมพนัธ์กบัพนักงาน  การจดัการการตลาด
ความสัมพันธ์กับลูกค้า การจัดการการตลาดความสัมพันธ์กับหุ้นส่วน ด้านบุคคล ด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพ  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ตามล าดบั 
นอกจากน้ีควรค านึงถึงดา้นการจูงใจพนกังาน  และการมุ่งเน้นลูกคา้ เป็นเกณฑ์ในการก าหนด
กลยทุธ์การตลาด 
 4.ควรศึกษาดา้นการแข่งขนักบัส านกังานบญัชีจากต่างประเทศ เช่นประเทศเพื่อนบา้น 
(AEC และ EEC)  
 5.ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านกังานบญัชีในทุกขั้นตอนของกระบวนการ
ใหบ้ริการ เพื่อเกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผลสูงสุด 
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                                                                      เลขท่ีแบบสอบถาม .................... 
                                                                                                        ช่ือบริษทั .................................... 

จงัหวดั ....................................... 
 

แบบสอบถาม 
“กลยุทธ์การตลาดองค์รวมที่ส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของ 

ธุรกจิส านักงานบัญชีในประเทศไทย” 
 

 

 แบบสอบถามน้ี จดัท าข้ึนเพื่อประกอบการศึกษาวิจยัในระดบัปริญญาเอก หลกัสูตรบริหารธุรกิจดุษฎี
บณัฑิต สาขาวิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัสยาม จดัท าโดย นางสาวรัตนา  ศรีนวน นกัศึกษา
หลกัสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด โดยมีผูช่้วยศาสตราจารยด์ร.ปริญ ลกัษิตามาศ    เป็น
อาจารยท่ี์ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการส านกังานบญัชีในประเทศไทย 
ค าช้ีแจง้ 

1. ผลการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นข้อมูลพื้นฐานเพื่อเป็นแนวทางด้านกลยุทธ์การตลาดท่ีส่งผลต่อ
ผลสัมฤทธ์ิของส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

2. ขอความกรุณาผูต้อบแบบสอบถาม อ่านค าถามให้ชดัเจน พร้อมทั้งตอบค าถามทุกขอ้ ซ่ึงผูศึ้กษาจะ
เก็บรักษาค าตอบของท่านทุกขอ้เป็นความลบั และใชว้เิคราะห์ในรูปผลรวมเท่านั้น 

3. แบบสอบถามทั้งหมดมี  73 ขอ้ แบ่งเป็น 7 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
ตอนท่ี 1 คุณลกัษณะทัว่ไปของผูป้ระกอบการ                                                    4 ขอ้ 
ตอนท่ี 2 คุณลกัษณะของส านกังานบญัชีในประเทศไทย                                    5 ขอ้ 
ตอนท่ี 3 กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของส านกังานบญัชีในประเทศไทย                  2 ขอ้ 
ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ     12 ขอ้ 
ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดแบบบูรณาการ                  24 ขอ้ 
ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การตลาดภายใน       15 ขอ้ 
ตอนท่ี 7 ผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย  11  ขอ้ 

ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีไดก้รุณาเสียสะเวลาในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 
แบบสอบถามฉบบัน้ีไดรั้บความเห็นชอบแลว้โดยคณะกรรมการท่ีปรึกษาดุษฎีนิพนธ์  
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ตอนที ่1 คุณลกัษณะทัว่ไปของผู้ประกอบการ     
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก ()  ลงในช่องส่ีเหล่ียม () ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
 

1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ   

 (1) ชาย     (2) หญิง 

2. อาย ุ
 (1) นอ้ยกวา่ 30 ปี     (2) 30 - 35 ปี 
 (3) 36 – 40 ปี     (4) 41 - 45 ปี  
 (5) 46 – 50 ปี                              (6) มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 
 (1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี    (2) ปริญญาตรี   
 (3) ปริญญาโท     (4) ปริญญาเอก    
 (5) อ่ืนๆระบุ.........................    

4. รายไดต่้อเดือน 
 (1) ต ่ากวา่ 25,000 บาท   (2) 25,000 – 50,000 บาท 
 (3) 50,001 – 75,000 บาท   (4) 75,001 – 100,000 บาท  
 (5) มากกวา่ 100,000 บาท 

ตอนที ่2 คุณลกัษณะของส านักงานบัญชีในประเทศไทย     
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก ()  ลงในช่องส่ีเหล่ียม () ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
5. รูปแบบธุรกิจของส านกังานบญัชี  

 (1) หา้งหุน้ส่วนจ ากดั      (2) บริษทัจ ากดั 

6. ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจของส านกังานบญัชี 
 (1) 1 – 5     ปี     (2) 6 - 10 ปี 
 (3) 11 – 15     ปี     (4) 16 - 20 ปี  
 (5) ตั้งแต่ 21 ปีข้ึนไป  
 
 



203 
 

7. จ านวนพนกังานของส านกังานบญัชี 
 (1) นอ้ยกวา่ 10  คน                (2) 10 – 20 คน 
 (3) 21 – 30   คน                   (4) 31 – 40 คน 
 (5) 41 – 50   คน    (6) มากกวา่ 51   คน 

8. ทุนจดทะเบียนของส านกังานบญัชี 
 (1) ต ่ากวา่ 1 แสนบาท    (2) มากกวา่ 1 แสนบาท - 5 แสนบาท 
 (3) มากกวา่ 5 แสนบาท - 1 ลา้นบาท  (4) มากกวา่ 1 ลา้นบาท - 5 ลา้นบาท  
 (5) มากกวา่ 5 ลา้นบาท  

9. บริการของส านกังานบญัชี 
 (1) รับท าบญัชี     (2) รับตรวจสอบบญัชี 
 (3) รับท าบญัชีและตรวจสอบบญัชี  (4) รับใหบ้ริการอ่ืนๆ(ระบุ)......................

  
ตอนที ่3 กลุ่มลูกค้าเป้าหมายของส านักงานบัญชีในประเทศไทย     
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก ()  ลงในช่องส่ีเหล่ียม () ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
10. จ านวนลูกคา้ของส านกังานบญัชี   

 (1) ไม่เกิน 50 ราย                 (2) 51 - 100 ราย 
 (3) 101 - 150 ราย    (4) 151 - 200 ราย 

 (5) มากกวา่ 201 ราย 

11. เกณฑก์ารแบ่งส่วนตลาดของส านกังานบญัชี 
 (1) ประเภทขององคก์าร                (2) ลกัษณะขององคก์าร 
 (3) ประโยชน์ท่ีตอ้งการ   (4)  ลกัษณะส่วนตวั  
 (5) ความสัมพนัธ์                             (5) อ่ืนๆ(ระบุ)............................. 
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ตอนที ่4 การตลาดสัมพนัธภาพ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า  การสร้างความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน   

การสร้างความสัมพนัธ์กบัพนักงาน  การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบันการเงิน 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก () ลงในช่องส่ีเหล่ียม () ท่ีตรงกบัระดบัความส าคญัของท่านมากท่ีสุด 
โดย    คะแนน 5 หมายถึงส าคญัมากท่ีสุด         คะแนน 4 หมายถึงส าคญัมาก     
                      คะแนน 3 หมายถึงส าคญัปานกลาง    คะแนน 2 หมายถึงส าคญันอ้ย           
                      คะแนน 1 หมายถึงส าคญันอ้ยท่ีสุด  
ท่านคิดว่าการตลาดสัมพนัธภาพในแต่ละด้านมีระดับความส าคัญต่อการติดสินใจของท่านอย่างไร 
 

การตลาดสัมพนัธภาพ 

ระดบัความส าคญั 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 

12. มีการสร้างความสมัพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้      

13. มีการเรียนรู้ความแตกต่างของลูกคา้      

14. มีการสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเหมาะสม      

การจดัการความสัมพนัธ์กบัหุ้นส่วน      

15. มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลและเทคโนโลยกีบัหุน้ส่วน      

16. มีการพฒันาออกแบบบริการร่วมกนั      

17. มีการปฏิบติัอยา่งเป็นธรรมใหเ้กิดประโยชน์ร่วมกนั      

การจดัการความสัมพนัธ์กบัพนกังาน      
18. มีการจดัการดูแลดา้นสวสัดิการ ตลอดจนประกนัสงัคมแก่
พนกังาน 

     

19.มีการปฏิบติัใหพ้นกังานมีความรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงของ
ส านกังานบญัชี 

     

20. มีการใหค้วามส าคญัต่อปรารถนาของพนกังาน เช่น ใหร้างวลัแก่
พนกังานดีเด่น การชมเชย เป็นตน้ 

     

การสร้างความสัมพนัธ์กบัสถาบนัการเงนิ      
21. มีการติดต่อเป็นระยะอยา่งสม ่าเสมอกบัสถาบนัการเงิน      

22. มีการแจง้ใหส้ถาบนัการเงินทราบถึงเป้าหมายและกิจกรรมของ
ส านกังานบญัชี 

     

23. มีการปรึกษาเป็นระยะกบัสถาบนัการเงิน 
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ตอนที่ 5 กลยุทธ์การตลาดบูรณาการ ผลิตภัณฑ์และบริการ  ราคา  ช่องทางจัดจ าหน่าย การส่ือสารทาง
การตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ประสิทธิภาพและคุณภาพ 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก () ลงในช่องส่ีเหล่ียม () ท่ีตรงกบัระดบัความส าคญัของท่านมากท่ีสุด 
โดย    คะแนน 5 หมายถึงส าคญัมากท่ีสุด         คะแนน 4 หมายถึงส าคญัมาก     
                      คะแนน 3 หมายถึงส าคญัปานกลาง    คะแนน 2 หมายถึงส าคญันอ้ย           
                      คะแนน 1 หมายถึงส าคญันอ้ยท่ีสุด 
ท่านคิดว่ากลยุทธ์ทางการตลาดในแต่ละด้านมีระดับความส าคัญต่อการตัดสินใจซ้ือของท่านมากน้อยเพยีงใด 
 

กลยุทธ์การตลาดบูรณาการ 
ระดบัความส าคญั 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ผลติภัณฑ์และบริการ      

24. บริการในส านกังานบญัชีของท่านมีหลากหลายและครบวงจร      

25. บริการท่ีท่านใหก้บัลูกคา้มีความถูกตอ้งแม่นย  าและความช านาญ
ดา้นบญัชี 

     

26. ส านกังานบญัชีของท่านไดรั้บการรับรองดา้นบญัชีจากกระทรวง
พาณิชย ์
 
 

     

ราคา      

27. ส านกังานบญัชีของท่านคิดคา่บริการท่ีมีราคาเหมาะสมกบั
คุณภาพท่ีไดรั้บ 

     

28. ส านกังานบญัชีของท่านมีบริการหลายระดบัราคาใหเ้ลือก      

29. ลูกคา้สามารถเลือกช าระค่าบริการเป็น รายเดือน รายไตรมาส 
รายปี 

     

ช่องทางการจดัจ าหน่าย      

30. ส านกังานบญัชีของท่านมีช่องทางเขา้ถึงทาง online internet หรือ 
social media เช่น line, face book เป็นตน้ 

     

31. ส านกังานบญัชีของท่านตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางไดส้ะดวก ง่ายต่อ
การเขา้ใชบ้ริการ 

     

32. ส านกังานบญัชีของท่านมีช่องทางการส่งเอกสารท่ีหลากหลายให้
เลือก เช่น ไปรษณีย ์พนกังาน เป็นตน้ 
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กลยุทธ์การตลาดบูรณาการ 
ระดบัความส าคญั 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

การส่ือสารทางการตลาด      

33. ส านกังานบญัชีของท่านมีการจดักิจกรรมใหค้วามรู้ และมี
พนกังานคอยใหค้ าแนะน า เช่น กิจกรรมแนะน าบริการแก่ลูกคา้ 

     

34. มีการประชาสมัพนัธด์า้นการใหบ้ริการท่ีมีความชดัเจน      

35. ส านกังานบญัชีของท่านจดัใหมี้การลดราคาใหลู้กคา้ท่ีใชบ้ริการ
ค่าบริการ มอบของแถม จบัรางวลัในวาระต่างๆ เช่น เทศกาลปีใหม่  

     

บุคลากร      

36. มีจดัอบรมเพ่ิมทกัษะความรู้แก่พนกังานเป็นประจ า      
37. มีการคดัเลือกพนกังานโดยดูความสามารถและศกัยภาพ      

38. มีการฝึกฝนพนกังานเพ่ือใหบ้ริการลูกคา้อยา่งดี 
 
 

     

กระบวนการบริการ      

39. มีกระบวนการชดัเจนในการตอ้นรับลูกคา้      

40. มีการสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้เพื่อทราบความตอ้งการของลูกคา้      

41. มีการใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้      

ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ      

42. มีการออกแบบ และตกแต่งสถานท่ีสวยงาม สะอาดและทนัสมยั      

43. มีสถานท่ีและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ      

44. มีการใหค้วามส าคญัต่ออาคารส านกังานท่ีมีความน่าเช่ือถือ      

ประสิทธิภาพและคุณภาพ      

45. ส านกังานบญัชีของท่านมีระบบบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ      

46. ส านกังานบญัชีของท่านมีคุณภาพบริการท่ีดี      

47. ส านกังานบญัชีของท่านมีการตรวจเช็คคุณภาพและคุณค่าของ
บริการอยา่งสม ่าเสมอ 
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ตอนที ่6  กลยุทธ์การตลาดภายใน ในด้าน การจูงใจและความพงึพอใจของพนักงาน  การมุ่งเน้นให้ความส าคัญ

กับลูกค้า และความพึงพอใจของลูกค้า การท างานร่วมกัน การท างานข้ามสายงาน และการบูรณาการ  
วธีิการทางการตลาดน ามาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร  การปฏิบัติงานต่าง ๆ ภายในองค์กรหรือการน ากล
ยุทธ์ระดับหน้าทีไ่ปปฏิบัติใช้ 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก () ลงในช่องส่ีเหล่ียม () ท่ีตรงกบัระดบัความส าคญัของท่านมากท่ีสุด 
โดย    คะแนน 5 หมายถึงส าคญัมากท่ีสุด         คะแนน 4 หมายถึงส าคญัมาก     
                      คะแนน 3 หมายถึงส าคญัปานกลาง    คะแนน 2 หมายถึงส าคญันอ้ย           
                      คะแนน 1 หมายถึงส าคญันอ้ยท่ีสุด  
ท่านคิดว่ากลยุทธ์การตลาดภายในในแต่ละด้านมีระดับความส าคัญต่อการติดสินใจของท่านอย่างไร 
 

กลยุทธ์การตลาดภายใน 

ระดบัความส าคญั 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

การจูงใจและความพงึพอใจของพนักงาน 

48. ส านกังานบญัชีของท่านมีระบบการใหร้างวลัตอบแทนตาม
ผลงานท่ีเป็นธรรม สะทอ้นผลงานของพนกังาน 

     

49. ส านกังานบญัชีของท่านมีระบบในการพฒันาเพื่อท าใหพ้นกังาน
ไดมี้ความกา้วหนา้ในการท างานสูงข้ึน 

     

50. ส านกังานบญัชีของท่านมีโครงการใหม่ ๆ มีความทา้ทายใหม่ ๆ 
มาใหพ้นกังานไดล้องท าอยูต่ลอด 
 
 

 
 

    

การมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัลูกค้า และความพงึพอใจของลูกค้า      

51. ส านกังานบญัชีของท่านมีการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อ
ผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ 

     

52. ส านกังานบญัชีของท่านมีการรักษาผูรั้บบริการเก่า ตอ้งมีการ
ติดตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและประเมินผลการใหบ้ริการ
ตลอดเวลา 
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กลยุทธ์การตลาดภายใน 

ระดบัความส าคญั 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

53. ส านกังานบญัชีของท่านมีเตรียมการใหบ้ริการผูรั้บบริการใหม่ 
โดยตอ้งพฒันาการใหบ้ริการ เพื่อดึงดูดใหมี้ผูรั้บบริการใหม่เพ่ิมข้ึน 
และมีการติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง 

     

การท างานร่วมกนั การท างานข้ามสายงาน และการบูรณาการ        

54. ส านกังานบญัชีของท่านมีการท างานร่วมกนัภายในองคก์ร มีการ
ฝึกฝน ปรับทศันคติ มุมมอง แนวคิด การมองโลกในแง่บวก หรือ
ดา้นอ่ืน ๆ เพื่อใหท้ างานร่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมีประสิทธิภาพ 

     

55. ส านกังานบญัชีของท่านมีการพฒันาใหผู้ป้ฏิบติังานขา้มสายงาน 
สามารถท างานร่วมกบัหน่วยงานต่าง ๆไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

     

56. ส านกังานบญัชีของท่านมีการก าหนดนโยบาย และแนวทางท่ี
ชดัเจนเก่ียวกบัการท างานร่วมกนั การท างานขา้มสายงาน และ
การบูรณาการ 

     

วธีิการทางการตลาดน ามาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร      

57. ส านกังานบญัชีของท่านมีการจดัท าแผนปฏิบติัการด าเนินการท่ี
จ าเป็นตอ้งน ามาใชเ้พื่อบรรลุเป้าหมายของแผนการตลาด 

     

58. ส านกังานบญัชีของท่านมีการระบุแผนกหรือบุคคลผูรั้บผิดชอบ
ขององคก์รส าหรับด าเนินการปฏิบติัการตลาดมาประยกุตใ์ช ้

     

59. ส านกังานบญัชีของท่านมีการวางแผนการตลาดท่ีสอดคลอ้งกนั 
ผสมผสานร่วมกนัในรูปแบบส่งเสริม เพ่ือก่อใหเ้กิดผลสมัฤทธ์ิสูงสุด 

     

การปฏบิัตงิานต่าง ๆ ภายในองค์กรหรือการน ากลยุทธ์ระดบัหน้าที่
ไปปฏิบตัใิช้ 

     

60. ส านกังานบญัชีของท่านมีการก าหนดแผนปฏิบติังานขององคก์ร 
     

61. ส านกังานบญัชีของท่านมีการควบคุมคุณภาพและความเช่ือมโยง 
ระหวา่งวสิยัทศัน์ เป้าประสงค ์และแผนปฏิบติัการ 
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กลยุทธ์การตลาดภายใน 

ระดบัความส าคญั 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

62. ส านกังานบญัชีของท่านมีการร่วมรับผิดชอบในการส่งมอบ
แผนปฏิบติัการต่อองคก์ร 

     

 
ตอนที่ 7  ผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจ ประกอบด้วย ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน 

มุมมอง ด้านการเรียนรู้และเติบโต ด้านการเติบโตทีย่ัง่ยืน 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก () ลงในช่องส่ีเหล่ียม () ท่ีตรงกบัขอ้มูลของส านกังานบญัชีของท่าน
มากท่ีสุด 

ผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกจิ 
 

ระดบัปฏิบัตกิาร 

ด้านการเงนิ  
63. ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิเพ่ิมข้ึน      

   -     ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิลดลง  
 
 

 
 

น้อยทีสุ่ด (1) 
 
 

 
 

 

   -     ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิเพ่ิมข้ึน 0-5 %  น้อย (2) 
   -      ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิเพ่ิมข้ึน 6-10 %  ปานกลาง (3) 

(3)    -     ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิเพ่ิมข้ึน 11-15 %  มาก (4) 
    -     ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิเพ่ิมข้ึน มากกวา่ 15 %  มากทีสุ่ด (5) 
 
 
 
 
 

ด้านลูกค้า  
64.ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้เพ่ิมข้ึน  

     

   -     ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้ลดลง  
 
 

 
 

น้อยทีสุ่ด (1) 
 
 

 
 

 

   -     ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้เพ่ิมข้ึน 0-5 %  น้อย (2) 
   -      ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้เพ่ิมข้ึน 6-10 %  ปานกลาง (3) 

(3)    -     ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้เพ่ิมข้ึน 11-15 %  มาก (4) 
    -     ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้เพ่ิมข้ึน มากกวา่ 15 %  มากทีสุ่ด (5) 
 
 
 
 
 

ผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกจิ 

ระดบัปฏิบัตกิาร 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 
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ผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกจิ 
 

ระดบัปฏิบัตกิาร 

ด้านกระบวนการภายใน      

65. ส านกังานบญัชีของท่านมีระยะเวลาในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้
รวดเร็ว ทนัเวลา 

     

66. ส านกังานบญัชีของท่านมมีการพฒันานวตักรรมการบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

     

67. ส านกังานบญัชีของท่านมีการแนะน าบริการใหม่แก่ลูกคา้      

 มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ด้านการเรียนรู้และเตบิโต      

68. ส านกังานบญัชีของท่านมีการพฒันาและปรับปรุงความรู้ 
ความสามารถอยา่งสม ่าเสมอ 

     

69. ส านกังานบญัชีของท่านพนกังานมีความพึงพอใจในการท างาน      

70. ส านกังานบญัชีของท่านมมีระบบขอ้มูลดา้นสารสนเทศท่ีดี      

 
ด้านการเตบิโตทีย่ัง่ยืน 

  

71. ส านกังานบญัชีของท่านมีการพฒันาพนกังานและสงัคมให้
เช่ือมโยงกบัมิติทางเศรษฐกิจขององคก์ร 

     

72. ส านกังานบญัชีของท่านเพ่ิมประสิทธิภาพในการใชท้รัพยากร
อยา่งคุม้ค่า 

     

73. ส านกังานบญัชีของท่านมีกระบวนการวางแผน มีเป้าหมายท่ี
ตอ้งการจะบรรลุท่ีชดัเจน 
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ผู้วจัิยขอขอบคุณทีท่่านให้ความกรุณาเสียสละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถามชุดนี ้
 

**ในกรณีท่ีท่านตอ้งการผลการวิจยัฉบบัย่อ โปรดแนบนามบตัร หรือช่ือและเบอร์โทรศพัท์ เพื่อติดต่อและ
จดัส่งเอกสารใหเ้ม่ือการวจิยัไดเ้สร็จส้ินแลว้  
ช่ือ ........................................................................... เบอร์โทรติดต่อ.................................................................. 
ท่ีอยูท่ี่ตอ้งการใหจ้ดัส่ง......................................................................................................................................... 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
          นางสาวรัตนา  ศรีนวน 
           นกัศึกษาหลกัสูตรดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาการตลาด 

                  มหาวทิยาลยัสยาม 
   โทร 084-7577-787 
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แบบสัมภาษณ์ 

“รูปแบบกลยุทธ์การตลาดองค์รวมทีส่่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกจิ 
ส านักงานบัญชีในประเทศไทย” 

 
ผูใ้หค้  ำสัมภำษณ์....................................................................................................................................... 
วนั/เดือน/ปี ท่ีใหส้ัมภำษณ์....................................................................................................................... 
สถำนท่ีใหส้ัมภำษณ์.................................................................................................................................. 
 
ประเด็นสัมภาษณ์ที ่1 กำรตลำดสัมพนัธภำพ 

1.1 กำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้… ………………………………………….…………….. 
1.2 กำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์กบัหุน้ส่วน……… …………………………….….….…………… 
1.3 กำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์กบัพนกังำน…. …………………………………...…….…………. 
1.4 กำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์กบัสถำบนักำรเงิน………….………………….……….…………. 
1.5 อ่ืนๆ..........................................................………….………………….……….…………. 
 

ประเด็นสัมภาษณ์ที ่1 กลยุทธ์การตลาดบูรณาการ 
2.1 ผลิตภณัฑแ์ละบริกำร……………...……………………………………………………….. 
2.2 รำคำ ……………………………………………………………………………………….. 
2.3 ช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย……………….…………………………………...……………….  
2.4 กำรส่ือสำรทำงกำรตลำด…………………………………………………….…………….. 
2.5 บุคลำกร…………………………………………………….……………………………… 
2.6 กระบวนกำรบริกำร…………………………………………………….………………….. 
2.7 ส่ิงแวดลอ้มทำงกำยภำพ…………………………………………………….……………... 
2.8 ประสิทธิภำพและคุณภำพ..........................………….………………….……….………… 
2.9 อ่ืนๆ..........................................................………….………………….……….…………. 
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ประเด็นสัมภาษณ์ที ่3 กลยทุธ์กำรตลำดภำยใน 

3.1 กำรจูงใจพนกังำน…………………………………………………………………….……. 
3.2 กำรมุ่งเนน้ลูกคำ้……..…………………………………………………………………….. 
3.3 กำรประสำนงำน.....................................................................……………………..……... 
3.4 กำรประยกุตแ์นวคิดกำรตลำดภำยในองคก์ร……………….……………………………… 
3.5 กำรปฏิบติังำนกำรฝึกกลยทุธ์ระดบัหนำ้ท่ีไปปฏิบติั............................................…………. 
3.6 อ่ืนๆ..........................................................………….………………….……….…………. 

 
ประเด็นสัมภาษณ์ที ่4  ข้อเสนอแนะ 
........................………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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ผลการวเิคราะห์ความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม 
(Content Validity) 

เร่ือง... กลยทุธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของธุรกิจส านกังานบญัชี
ในประเทศไทย 
 

ข้อ ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC สรุปผล 
1 2 3 4 5 

1 เพศ     1 1 1 1 1 5 1.0 ใชไ้ด ้
2 อาย ุ 1 1 1 1 1 5 1.0 ใชไ้ด ้

3 ระดบัการศึกษา 1 1 1 1 1 5 1.0 ใชไ้ด ้
4 รายไดต่้อเดือน  1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 
5 รูปแบบธุรกิจ 1 1 1 1 0 4 0.8 ใชไ้ด ้

6 ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 1 1 1 1 1 5 1.0 ใชไ้ด ้

7 จ ำนวนพนกังำนของธุรกิจ 1 1 1 1 1 5 1.0 ใชไ้ด ้

8 ทุนจดทะเบียน 1 1 1 1 1 5 1.0 ใชไ้ด ้

9 บริกำรของส ำนกังำน 1 0 1 1 0 3 0.6 ปรับปรุง 
10 จ านวนลูกคา้ของธุรกิจ 1 1 0 1 0 3 0.6 ปรับปรุง 
11 เกณฑก์ารแบ่งส่วนตลาดของธุรกิจ 1 0 -1 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 

12 
ท่านให้ความส าคญัต่อการหาช่องทางเพ่ือให้ทราบ
ความตอ้งการของลูกคา้ 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

13 
ท่านให้ความส าคญัต่อการส่ือสารและรับ
ขอ้แนะน าจากลูกคา้ 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

14 
ท่านให้ความส าคญัว่าส านกังานบญัชีมีความเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

15 ท่านให้ความส าคญัต่อการสร้างความไวว้างใจ 1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 
16 ท่านให้ความส าคญัต่อการให้คุณค่าต่อกนั 1 0 0 0 1 2 0.4 ปรับปรุง 

17 
ท่านให้ความส าคญัต่อการปฏิบติัอยา่งเป็นธรรม
กบัหุ้นส่วนของส านกังานบญัชี 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

18 
ท่านให้ความส าคญัต่อพนกังานตอ้งมีความรู้สึก
เป็นสุขในขณะปฏิบติังาน 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

19 
ท่านให้ความส าคญัต่อพนกังานให้มีความรู้สึกวา่
ตนเองเป็นส่วนหน่ึงของส านกังานบญัชี 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

20 
ท่านให้ความส าคญัต่อการท่ีส านกังานบญัชีควรมี
ความเขา้ใจความปรารถนาของพนกังาน 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

21 
ท่านให้ความส าคญัต่อการตั้งแผนกประชาสมัพนัธ์
เพ่ือให้มีการติดต่อเป็นระยะกบักลุ่มสถาบนั
การเงิน 

1 0 -1 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 
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ข้อ ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC สรุปผล 
1 2 3 4 5 

22 
ท่ำนให้ควำมส ำคญัต่อกำรแจง้ให้ทรำบถึง
เป้ำหมำยและกิจกรรมของส ำนกังำนบญัชี 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

23 
ท่ำนให้ควำมส ำคญัต่อกำรปรึกษำเป็นระยะกบั
กลุ่มสถำบนักำรเงิน 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

24 
ท่ำนให้ควำมส ำคญัต่อบริกำรในส ำนกังำนบญัชีมี
หลำกหลำยและครบวงจร 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

25 
ท่ำนให้ควำมส ำคญักบัควำมถูกตอ้งแม่นย  ำละ
ควำมช ำนำญดำ้นบญัชี 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

26 
ท่ำนให้ควำมส ำคญักบับริกำรท่ีมีกำรรับรอง
มำตรฐำนส ำนกังำนบญัชี 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

27 
ท่านให้ความส าคญักบับริการท่ีมีราคาเหมาะสม
กบัคุณภาพท่ีไดรั้บ 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

28 
ท่านให้ความส าคญักบับริการมีหลายระดบัราคาให้
เลือก 

0 0 1 1 0 2 0.4 ปรับปรุง 

29 
ท่านให้ความส าคญักบัเง่ือนไขการช าระค่าบริการ
ให้เลือก เป็น รายเดือน รายไตรมาส รายปี 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

30 
ท่านให้ความส าคญัต่อส านกังานบญัชีท่ีมีท่ีตั้งหา
ง่าย 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

31 
ท่านให้ความส าคญัต่อสถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ี
เดินทางไดส้ะดวก ง่ายต่อการเขา้ใชบ้ริการ 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

32 
ท่านให้ความส าคญัต่อสถานท่ีอยูใ่กลส้ถาน
ประกอบการของท่าน 

1 -1 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

33 
ท่านให้ความส าคญัต่อการจดักิจกรรมให้ความรู้ 
และมีพนกังานคอยให้ค  าแนะน า เช่น กิจกรรม
แนะน าหรือสาธิตผลิตภณัฑแ์ละบริการ เป็นตน้ 

1 -1 0 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 

34 
ท่านให้ความส าคญัต่อการประชาสมัพนัธ์ดา้นการ
ให้บริการท่ีมีความชดัเจน 

1 1 1 1 1 5 1.0 ใชไ้ด ้

35 
ท่านให้ความส าคญัต่อการลดราคาผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ มอบของแถม จบัรางวลัในวาระต่างๆ เช่น 
เทศกาลปีใหม ่เป็นตน้ 

1 -1 0 0 1 2 0.4 ปรับปรุง 

36 
ท่านให้ความส าคญัต่อให้ความรู้ หรือเพ่ิมทกัษะ
โดยการฝึกฝนพนกังาน 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

37 ท่านให้ความส าคญักบัอบรมพนกังานเป็นประจ า 1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

38 
ท่านให้ความส าคญักบัเปิดโอกาสให้พนกังานมี
ส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นในการท างาน 

1 0 -1 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 

39 ท่านให้ความส าคญักบัการตอ้นรับลูกคา้ 1 -1 0 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 

40 
ท่านให้ความส าคญักบัการสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้
ของลูกคา้ 

1 -1 0 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 
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ข้อ ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC สรุปผล 
1 2 3 4 5 

41 
ท่านให้ความส าคญักบัการให้บริการตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

-1 1 0 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 

42 
ท่านให้ความส าคญัต่อการออกแบบ และตกแต่ง
สถานท่ีสวยงาม สะอาดและทนัสมยั 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

43 
ท่านให้ความส าคญัต่อสถานท่ีและอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกอยา่งเพียงพอ 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

44 
ท่านให้ความส าคญัต่ออาคารส านกังานมีความ
น่าเช่ือถือ 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

45 ท่านให้ความส าคญัต่อระบบบริหารจดัการท่ีดี 1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

46 
ท่านให้ความส าคญัต่อความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

47 
ท่านให้ความส าคญัต่อคุณภาพและคุณค่าของ
บริการ 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

48 
ท่านคิดวา่องคก์รมีระบบการให้รางวลัตอบแทน
ตามผลงานท่ีเป็นธรรม สะทอ้นผลงานของ
พนกังาน 

1 1 0 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

49 
ท่านคิดวา่องคก์รมีระบบในการพฒันาเพ่ือท าให้
พนกังานไดมี้ความกา้วหนา้ในการท างานสูงข้ึน 

1 1 0 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

50 
ท่านคิดวา่องคก์รมีโครงการใหม่ ๆ มีความทา้ทาย
ใหม่ ๆ มาให้พนกังานไดล้องท าอยูต่ลอด 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

51 
ท่านคิดวา่มีการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อ
ผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

52 
ท่านคิดวา่มีการรักษาผูรั้บบริการเก่า ตอ้งมีการ
ติดตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและ
ประเมินผลการให้บริการตลอดเวลา 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

53 

ท่านคิดวา่มีเตรียมการให้บริการผูรั้บบริการใหม่ 
โดยตอ้งพฒันาการให้บริการ เพ่ือดึงดูดให้มี
ผูรั้บบริการใหม่เพ่ิมข้ึน และมีการติดตามผลอยา่ง
ต่อเน่ือง 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

54 ท่านคิดวา่การท างานร่วมกนัภายในองคก์ร มีการ
ฝึกฝน ปรับทศันคติ มุมมอง แนวคิด การมองโลก
ในแง่บวก หรือดา้นอ่ืน ๆ เพ่ือให้ท  างานร่วมกบั
ผูอ่ื้นอยา่งมีประสิทธิภาพ 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

55 ท่ำนคิดวำ่มีกำรพฒันำให้ผูป้ฏิบติังำนขำ้มสำยงำน 
สำมำรถท ำงำนร่วมกบัหน่วยงำนต่ำง ๆไดอ้ยำ่งมี
ประสิทธิภำพ 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

56 ท่ำนคิดวำ่กำรก ำหนดนโยบำย และแนวทำงท่ี
ชดัเจนเก่ียวกบักำรท ำงำนร่วมกนั กำรท ำงำนขำ้ม
สำยงำน และกำรบูรณำกำร 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 
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ข้อ ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC สรุปผล 
1 2 3 4 5 

57 
ท่ำนคิดวำ่มีกำรจดัท ำแผนปฏิบติักำรด ำเนินกำรท่ี
จ ำเป็นตอ้งน ำมำใชเ้พื่อบรรลุเป้ำหมำยของ
แผนกำรตลำด 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

58 
ท่านคิดวา่มีการระบุแผนกหรือบุคคลผูรั้บผิดชอบ
ขององคก์รส าหรับด าเนินการปฏิบติัการตลาดมา
ประยกุตใ์ช ้

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

59 
ท่านคิดวา่มีการวางแผนการตลาดท่ีสอดคลอ้งกนั 
ผสมผสานร่วมกนัในรูปแบบส่งเสริม เพ่ือ
ก่อให้เกิดผลสมัฤทธ์ิสูงสุด 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

60 ท่านคิดวา่มีการก าหนดแผนปฏิบติังานขององคก์ร 1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

61 
ท่านคิดวา่มีการควบคุมคุณภาพและความเช่ือมโยง 
ระหวา่งวิสยัทศัน์ เป้าประสงค ์และแผนปฏิบติัการ 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

62 
ท่านคิดวา่มีการร่วมรับผิดชอบในการส่งมอบ
แผนปฏิบติัการต่อองคก์ร 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

63 
ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิเฉล่ียต่อเดือน
ลดลง 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

64 
ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิเฉล่ียต่อเดือน
เพ่ิมข้ึน > 25% 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

65 
ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิเฉล่ียต่อเดือน
เพ่ิมข้ึน < 25% 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้

66 
ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้ในประเทศ
เพ่ิมข้ึน 

1 1 1 1 1 5 1.0 ใชไ้ด ้

67 
ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้
ต่างประเทศเพ่ิมข้ึน 

1 1 1 1 1 5 1.0 ใชไ้ด ้

68 
ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้เก่ามาใช้
บริการดา้นอ่ืนๆเพ่ิมข้ึน 

1 1 1 1 1 5 1.0 ใชไ้ด ้

69 
ส านกังานบญัชีของท่านมมีระยะเวลาในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้รวดเร็ว ทนัเวลา 

1 -1 0 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 

70 
ส านกังานบญัชีของท่านมมีการพฒันานวตักรรม
การบริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

1 -1 0 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 

71 
ส านกังานบญัชีของท่านมมีการแนะน าบริการใหม่
แก่ลูกคา้ 

1 -1 0 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 

72 
ส านกังานบญัชีของท่านมมีการพฒันาและ
ปรับปรุงความรู้ ความสามารถอยา่งสม ่าเสมอ 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

73 
ส านกังานบญัชีของท่านพนกังานมีความพึงพอใจ
ในการท างาน 

1 0 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

74 
ส านกังานบญัชีของท่านมมีระบบขอ้มูลดา้น
สารสนเทศท่ีดี 

1 0 1 1 1 4 0.8 ใชไ้ด ้
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ข้อ ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญ 

รวม IOC สรุปผล 
1 2 3 4 5 

75 
ส านกังานบญัชีของท่านมมีการพฒันาพนกังาน
และสงัคมใหเ้ช่ือมโยงกบัมิติทางเศรษฐกิจของ
องคก์ร 

1 -1 0 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 

76 
ส านกังานบญัชีของท่านเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า 

1 -1 0 1 1 3 0.6 ปรับปรุง 

77 
ส านกังานบญัชีของท่านมีกระบวนการวางแผน มี
เป้าหมายท่ีตอ้งการจะบรรลุท่ีชดัเจน 

1 -1 0 1 1 2 0.4 ปรับปรุง 

78 ดา้นการตลาดสมัพนัธภาพ 1 0 0 1 1 3 0.6 ตดัทิ้ง 
79 ดา้นการตลาดแบบบูรณาการ   1 0 0 1 1 3 0.6 ตดัทิ้ง 
80 ดา้นกลยทุธ์การตลาดภายใน 1 0 0 1 1 3 0.6 ตดัทิ้ง 
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ผลการหาคุณภาพของเคร่ืองมือวจิยัด้านความเช่ือมั่น 
  
ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเร่ือง...กลยทุธ์การตลาดองคร์วมท่ีส่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิการ
ด าเนินงานของธุรกิจส านกังานบญัชีในประเทศไทย 

ปัจจัย 
(Factors) 

จ านวนข้อค าถาม 
(N) 

ค่าความเช่ือมั่น 
(R) 

สรุป 

กลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ 12 .926 ใชไ้ด ้
กลยทุธ์การตลาดแบบบูรณาการ 24 .958 ใชไ้ด ้

กลยทุธ์การตลาดภายใน 15 .949 ใชไ้ด ้

ผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินธุรกิจ 11 .959 ใชไ้ด ้

รวม 62 .982 ใชไ้ด ้

 

ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือม่ันของปัจจัยด้านกลยทุธ์การตลาดสัมพนัธภาพ 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.926 12 

 

ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือม่ันของกลยุทธ์การตลาดแบบบูรณาการ 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.958 24 

 

ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือม่ันของกลยุทธ์การตลาดภายใน 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.949 15 
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ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือม่ันของผลส าฤทธ์ิของการด าเนินธุรกจิ 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.959 11 

 

ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือม่ันของกลยุทธ์การตลาดองค์รวมทีส่่งผลต่อผลสัมฤทธ์ิ
การด าเนินงานของธุรกจิส านักงานบัญชีในประเทศไทย 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.982 62 
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Frequencies 
 

เพศ 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ชาย 64 16.0 16.0 16.0 

หญิง 336 84.0 84.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

อายุ 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid นอ้ยกวา่ 30 ปี 73 18.3 18.3 18.3 

30 - 35 ปี 79 19.8 19.8 38.0 

36 – 40 ปี 76 19.0 19.0 57.0 

36 – 40 ปี 70 17.5 17.5 74.5 

46 – 50 ปี 43 10.8 10.8 85.3 

มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 59 14.8 14.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ระดับการศึกษา 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ต ่ากวา่ปริญญาตรี 29 7.2 7.2 7.2 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 287 71.8 71.8 79.0 

ปริญญาโท 79 19.8 19.8 98.8 

ปริญญาโท 3 .8 .8 99.5 

อ่ืนๆระบุ..... 2 .5 .5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

รายได้ต่อเดือน 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid รายไดต่้อเดือน 93 23.3 23.3 23.3 

รายไดต่้อเดือน 153 38.3 38.3 61.5 

รายไดต่้อเดือน 61 15.3 15.3 76.8 

75,001 – 100,000 บาท 37 9.3 9.3 86.0 

มากกวา่ 100,000 บาทข้ึน
ไป 

56 14.0 14.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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รูปแบบธุรกจิ 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid หา้งหุน้ส่วน
จ ากดั 

79 19.8 19.8 19.8 

บริษทัจ ากดั 321 80.3 80.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

ระยะเวลาในการด าเนินธุรกจิ 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1 – 5     ปี 98 24.5 24.5 24.5 

1 – 5     ปี 107 26.8 26.8 51.2 

11 – 15     ปี 84 21.0 21.0 72.3 

16 - 20 ปี 55 13.8 13.8 86.0 

ตั้งแต่ 21 ปีข้ึนไป 56 14.0 14.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
จ านวนพนักงานของธุรกจิ 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid นอ้ยกวา่ 10  คน 230 57.5 57.5 57.5 

10 – 20 คน 122 30.5 30.5 88.0 

21 – 30   คน 32 8.0 8.0 96.0 

31 – 40 คน 10 2.5 2.5 98.5 

41 – 50   คน 6 1.5 1.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ทุนจดทะเบียน 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ต ่ากวา่ 1 แสนบาท 19 4.8 4.8 4.8 

มากกวา่ 1 แสนบาท - 5 
แสนบาท 

107 26.8 26.8 31.5 

มากกวา่ 1 แสนบาท - 5 
แสนบาท 

158 39.5 39.5 71.0 

มากกวา่ 1 ลา้นบาท - 5 
ลา้นบาท 

66 16.5 16.5 87.5 

มากกวา่ 5 ลา้นบาท 50 12.5 12.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

บริการของส านักงาน 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid รับท าบญัชี 174 43.5 43.5 43.5 

รับท าบญัชีและตรวจสอบ
บญัชี 

27 6.8 6.8 50.2 

รับท าบญัชีและใหบ้ริการ
อ่ืนๆ 

179 44.8 44.8 95.0 

รับท าบญัชี รับตรวจสอบ
บญัชี และใหบ้ริการอ่ืนๆ 

20 5.0 5.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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จ านวนลูกค้าของธุรกจิ 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid จ านวนลูกคา้ของ
ธุรกิจ 

166 41.5 41.5 41.5 

51 - 100 ราย 102 25.5 25.5 67.0 

101 - 150 ราย 62 15.5 15.5 82.5 

151 - 200 ราย 26 6.5 6.5 89.0 

ตั้งแต่ 201 รายข้ึนไป 44 11.0 11.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

เกณฑ์การแบ่งส่วนตลาดของธุรกจิ 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ประเภทขององคก์าร 240 60.0 60.0 60.0 

ลกัษณะขององคก์าร 82 20.5 20.5 80.5 

ประโยชน์ท่ีตอ้งการ 30 7.5 7.5 88.0 

ลกัษณะส่วนตวั 15 3.8 3.8 91.8 

ความสัมพนัธ์ 33 8.3 8.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

มีการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ 400 4.3650 .63465 
มีการเรียนรู้ความแตกต่างของลูกคา้ 400 4.1600 .65992 
มีการสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเหมาะสม 400 4.2100 .66105 
ค่าเฉล่ียCRMลูกคา้ 400 4.2450 .53865 
มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลและเทคโนโลยกีบัหุน้ส่วน 400 3.8600 .79497 
มีการพฒันาออกแบบบริการร่วมกนั 400 3.8850 .87675 
มีการปฏิบติัอยา่งเป็นธรรมใหเ้กิดประโยชน์ร่วมกนั 400 4.0900 .81151 
ค่าเฉล่ียCRMหุน้ส่วน 400 3.9450 .75318 
มีการจดัการดูแลดา้นสวสัดิการ ตลอดจนประกนัสังคมแก่
พนกังาน 

400 4.3000 .82261 

มีการปฏิบติัใหพ้นกังานมีความรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึง
ของส านกังานบญัชี 

400 4.2550 .84662 

มีการใหค้วามส าคญัต่อปรารถนาของพนกังาน เช่น ให้
รางวลัแก่พนกังานดีเด่น การชมเชย เป็นตน้ 

400 4.0200 .90921 

ค่าเฉล่ียCRMพนกังาน 400 4.1917 .79327 
มีการติดต่อเป็นระยะอยา่งสม ่าเสมอกบัสถาบนัการเงิน 400 3.7675 .92226 
มีการแจง้ใหส้ถาบนัการเงินทราบถึงเป้าหมายและกิจกรรม
ของส านกังานบญัชี 

400 3.5475 1.00012 

มีการปรึกษาเป็นระยะกบัสถาบนัการเงิน 400 3.5125 1.04526 
ค่าเฉล่ียCRMธนาคาร 400 3.6092 .93049 
Valid N (listwise) 400   
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Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

บริการในส านกังานบญัชีของท่านมีหลากหลายและครบวงจร 400 4.0400 .83974 
บริการท่ีท่านใหก้บัลูกคา้มีความถูกตอ้งแม่นย  าและความช านาญ
ดา้นบญัชี 

400 4.3400 .71462 

ส านกังานบญัชีของท่านไดรั้บการรับรองดา้นบญัชีจากกระทรวง
พาณิชย ์

400 4.2375 .91279 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ1 400 4.2058 .67383 
ส านกังานบญัชีของท่านคิดค่าบริการท่ีมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ี
ไดรั้บ 

400 4.2850 .74172 

ส านกังานบญัชีของท่านมีบริการหลายระดบัราคาให้เลือก 400 3.9275 .97448 
ลูกคา้สามารถเลือกช าระค่าบริการเป็น รายเดือน รายไตรมาส รายปี 400 3.9625 1.01176 
ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ2 400 4.0583 .77336 
ส านกังานบญัชีของท่านมีช่องทางเขา้ถึงทาง online internet หรือ 
social media เช่น line, face book เป็นตน้ 

400 3.9225 1.08833 

ส านกังานบญัชีของท่านตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางไดส้ะดวก ง่ายต่อ
การเขา้ใชบ้ริการ 

400 4.0625 .88064 

ส านกังานบญัชีของท่านมีช่องทางการส่งเอกสารท่ีหลากหลายให้
เลือก 

400 4.1775 .88485 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ3 400 4.0542 .79864 
มีจดัอบรมเพิ่มทกัษะความรู้แก่พนกังานเป็นประจ า 400 4.1525 .82519 
มีการคดัเลือกพนกังานโดยดูความสามารถและศกัยภาพ 400 4.1225 .80568 
มีการฝึกฝนพนกังานเพื่อให้บริการลูกคา้อยา่งดี 400 4.1575 .77731 
ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ4 400 3.5867 .90897 
ส านกังานบญัชีของท่านมีการจดักิจกรรมให้ความรู้ และมีพนกังาน
คอยใหค้ าแนะน า 

400 3.8100 .98556 

มีการประชาสัมพนัธ์ดา้นการใหบ้ริการท่ีมีความชดัเจน 400 3.7825 .93132 
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Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

มีการลดราคาใหลู้กคา้ท่ีใชบ้ริการค่าบริการ มอบของแถม จบัรางวลั
ในวาระต่างๆ 

400 3.1675 1.25833 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ5 400 4.1442 .75412 
มีกระบวนการชดัเจนในการตอ้นรับลูกคา้ 400 4.0425 .83812 
มีการสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้เพื่อทราบความตอ้งการของลูกคา้ 400 4.2350 .76238 
มีการใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 400 4.1375 .79698 
ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ6 400 4.1383 .73484 
ส านกังานบญัชีของท่านมีระบบบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ 400 4.1925 .74621 
ส านกังานบญัชีของท่านมีคุณภาพบริการท่ีดี 400 4.2350 .67521 
ส านกังานบญัชีของท่านมีการตรวจเช็คคุณภาพและคุณค่าของ
บริการอยา่งสม ่าเสมอ 

400 4.1950 .75724 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ7 400 3.9458 .77923 
มีระบบการใหร้างวลัตอบแทนตามผลงานท่ีเป็นธรรม สะทอ้น
ผลงานของพนกังาน 

400 3.9075 .81277 

มีระบบในการพฒันาเพื่อท าใหพ้นกังานไดมี้ความกา้วหนา้ในการ
ท างานสูงข้ึน 

400 4.0150 .83157 

มีโครงการใหม่ ๆ มีความทา้ทายใหม่ ๆ มาใหพ้นกังานไดล้องท าอยู่
ตลอด 

400 3.8075 .84690 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ8 400 4.2075 .67125 
Valid N (listwise) 400   
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Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

บริการในส านกังานบญัชีของท่านมีหลากหลายและครบวงจร 400 4.0400 .83974 
บริการท่ีท่านใหก้บัลูกคา้มีความถูกตอ้งแม่นย  าและความ
ช านาญดา้นบญัชี 

400 4.3400 .71462 

ส านกังานบญัชีของท่านไดรั้บการรับรองดา้นบญัชีจาก
กระทรวงพาณิชย ์

400 4.2375 .91279 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ1 400 4.2058 .67383 
ส านกังานบญัชีของท่านคิดค่าบริการท่ีมีราคาเหมาะสมกบั
คุณภาพท่ีไดรั้บ 

400 4.2850 .74172 

ส านกังานบญัชีของท่านมีบริการหลายระดบัราคาให้เลือก 400 3.9275 .97448 
ลูกคา้สามารถเลือกช าระค่าบริการเป็น รายเดือน รายไตรมาส 
รายปี 

400 3.9625 1.01176 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ2 400 4.0583 .77336 
ส านกังานบญัชีของท่านมีช่องทางเขา้ถึงทาง online internet 
หรือ social media เช่น line, face book เป็นตน้ 

400 3.9225 1.08833 

ส านกังานบญัชีของท่านตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางไดส้ะดวก ง่าย
ต่อการเขา้ใชบ้ริการ 

400 4.0625 .88064 

ส านกังานบญัชีของท่านมีช่องทางการส่งเอกสารท่ีหลากหลาย
ใหเ้ลือก 

400 4.1775 .88485 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ3 400 4.0542 .79864 
ส านกังานบญัชีของท่านมีการจดักิจกรรมให้ความรู้ และมี
พนกังานคอยใหค้ าแนะน า 

400 3.8100 .98556 

มีการประชาสัมพนัธ์ดา้นการใหบ้ริการท่ีมีความชดัเจน 400 3.7825 .93132 
มีการลดราคาใหลู้กคา้ท่ีใชบ้ริการค่าบริการ มอบของแถม จบั
รางวลัในวาระต่างๆ 

400 3.1675 1.25833 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ4 400 3.5867 .90897 
Valid N (listwise) 400   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

มีจดัอบรมเพิ่มทกัษะความรู้แก่พนกังานเป็นประจ า 400 4.1525 .82519 
มีการคดัเลือกพนกังานโดยดูความสามารถและ
ศกัยภาพ 

400 4.1225 .80568 

มีการฝึกฝนพนกังานเพื่อให้บริการลูกคา้อยา่งดี 400 4.1575 .77731 
ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ5 400 4.1442 .75412 
มีกระบวนการชดัเจนในการตอ้นรับลูกคา้ 400 4.0425 .83812 
มีการสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้เพื่อทราบความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

400 4.2350 .76238 

มีการใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 400 4.1375 .79698 
ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ6 400 4.1383 .73484 
มีการออกแบบ และตกแต่งสถานท่ีสวยงาม สะอาด
และทนัสมยั 

400 3.7875 .83911 

มีสถานท่ีและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกอยา่ง
เพียงพอ 

400 4.0325 .84155 

มีการใหค้วามส าคญัต่ออาคารส านกังานท่ีมีความ
น่าเช่ือถือ 

400 4.0175 .83902 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ7 400 3.9458 .77923 
ส านกังานบญัชีของท่านมีระบบบริหารจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

400 4.1925 .74621 

ส านกังานบญัชีของท่านมีคุณภาพบริการท่ีดี 400 4.2350 .67521 
ส านกังานบญัชีของท่านมีการตรวจเช็คคุณภาพและ
คุณค่าของบริการอยา่งสม ่าเสมอ 

400 4.1950 .75724 

ค่าเฉล่ียการตลาดบริการ8 400 4.2075 .67125 
Valid N (listwise) 400   
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Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

มีระบบการใหร้างวลัตอบแทนตามผลงานท่ีเป็นธรรม สะทอ้น
ผลงานของพนกังาน 

400 3.9075 .81277 

มีระบบในการพฒันาเพื่อท าใหพ้นกังานไดมี้ความกา้วหนา้ใน
การท างานสูงข้ึน 

400 4.0150 .83157 

มีโครงการใหม่ ๆ มีความทา้ทายใหม่ ๆ มาใหพ้นกังานไดล้องท า
อยูต่ลอด 

400 3.8075 .84690 

ค่าเฉล่ียการตลาดภายใน1 400 3.9100 .74645 
มีการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ 400 4.1575 .72734 
มีการรักษาผูรั้บบริการเก่า ตอ้งมีการติดตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

400 4.1375 .79698 

มีเตรียมการใหบ้ริการผูรั้บบริการใหม่ 400 4.0325 .79877 
ค่าเฉล่ียการตลาดภายใน2 400 4.1092 .71350 

 มีการฝึกฝน ปรับทศันคติ มุมมอง แนวคิด การมองโลกในแง่บวก  
หรือดา้นอ่ืน ๆ 

400 4.0775 .82656 

มีการพฒันาใหผู้ป้ฏิบติังานขา้มสายงาน สามารถท างานร่วมกบั
หน่วยงานต่าง ๆ 

400 3.9125 .88419 

มีการก าหนดนโยบาย และแนวทางท่ีชดัเจนเก่ียวกบัการท างาน
ร่วมกนั 

400 3.9425 .84616 

ค่าเฉล่ียการตลาดภายใน3 400 3.9775 .78007 
มีการจดัท าแผนปฏิบติัการด าเนินการท่ีจ าเป็นตอ้งน ามาใชเ้พื่อ
บรรลุเป้าหมายของแผนการตลาด 

400 3.8250 .89799 

มีการระบุแผนกหรือบุคคลผูรั้บผิดชอบขององคก์รส าหรับ
ด าเนินการปฏิบติัการตลาดมาประยกุตใ์ช้ 

400 3.8475 .93350 
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Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

มีการวางแผนการตลาดท่ีสอดคลอ้งกนั  เพื่อก่อใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิ
สูงสุด 

400 3.7700 .87979 

ค่าเฉล่ียการตลาดภายใน4 400 3.8142 .83516 
ส านกังานบญัชีของท่านมีการก าหนดแผนปฏิบติังานขององคก์ร 400 4.0275 .82671 
มีการควบคุมคุณภาพและความเช่ือมโยง ระหวา่งวสิัยทศัน์ 
เป้าประสงค ์และแผนปฏิบติัการ 

400 4.0150 .85826 

ส านกังานบญัชีของท่านมีการร่วมรับผิดชอบในการส่งมอบ
แผนปฏิบติัการต่อองคก์ร 

400 3.9475 .86985 

ค่าเฉล่ียการตลาดภายใน5 400 3.9967 .81033 
Valid N (listwise) 400   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ส านกังานบญัชีของท่านมีก าไรสุทธิเพิ่มข้ึน 400 2.8175 1.13685 
ค่าเฉล่ียดา้นการเงิน 400 2.8175 1.13685 
ส านกังานบญัชีของท่านมีจ านวนลูกคา้เพิ่มข้ึน 400 2.6200 1.04563 
ค่าเฉล่ียดา้นลูกคา้ 400 2.6200 1.04563 
ส านกังานบญัชีของท่านมีระยะเวลาในการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้รวดเร็ว ทนัเวลา 

400 4.1675 .68235 

ส านกังานบญัชีของท่านมมีการพฒันานวตักรรมการบริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

400 4.1350 .75046 

ส านกังานบญัชีของท่านมมีการแนะน าบริการใหม่แก่ลูกคา้ 400 4.1050 .73847 
ค่าเฉล่ียดา้นกระบวน 400 4.1358 .65158 
ส านกังานบญัชีของท่านมีการพฒันาและปรับปรุงความรู้ 400 4.1975 .70693 
ส านกังานบญัชีของท่านพนกังานมีความพึงพอใจในการ
ท างาน 

400 4.1725 .75110 

ส านกังานบญัชีของท่านมมีระบบขอ้มูลดา้นสารสนเทศท่ีดี 400 4.0975 .77750 
ค่าเฉล่ียดา้นการเรียนรู้ 400 4.1558 .70673 
มีการพฒันาพนกังานและสังคมใหเ้ช่ือมโยงกบัมิติทาง
เศรษฐกิจขององคก์ร 

400 4.0100 .78832 

ส านกังานบญัชีของท่านเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้
ทรัพยากรอยา่งคุม้ค่า 

400 4.1400 .77583 

ส านกังานบญัชีของท่านมีกระบวนการวางแผน มีเป้าหมาย
ท่ีตอ้งการจะบรรลุท่ีชดัเจน 

400 4.1575 .76101 

ค่าเฉล่ียดา้นความย ัง่ยนื 400 4.1025 .73182 
Valid N (listwise) 400   
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Descriptive Statistics 
 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีการสร้าง
ความสัมพนัธ์
ระยะยาวกบั
ลูกคา้ 

400 2.00 5.00 4.3650 .63465 -.605 .122 -.010 .243 

มีการเรียนรู้
ความ
แตกต่างของ
ลูกคา้ 

400 2.00 5.00 4.1600 .65992 -.290 .122 -.310 .243 

มีการสนอง
ความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ี
เหมาะสม 

400 1.00 5.00 4.2100 .66105 -.676 .122 1.697 .243 

มีการ
แลกเปล่ียน
ขอ้มูลและ
เทคโนโลยี
กบัหุน้ส่วน 

400 1.00 5.00 3.8600 .79497 -.767 .122 1.414 .243 

มีการพฒันา
ออกแบบ
บริการ
ร่วมกนั 

400 1.00 5.00 3.8850 .87675 -.716 .122 .626 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีการปฏิบติั
อยา่งเป็น
ธรรมใหเ้กิด
ประโยชน์
ร่วมกนั 

400 1.00 5.00 4.0900 .81151 -.958 .122 1.708 .243 

มีการจดัการ
ดูแลดา้น
สวสัดิการ 
ตลอดจน
ประกนัสังคม
แก่พนกังาน 

400 1.00 5.00 4.3000 .82261 -1.529 .122 1.435 .243 

มีการปฏิบติั
ใหพ้นกังานมี
ความรู้สึกวา่
ตนเองเป็น
ส่วนหน่ึงของ
ส านกังาน
บญัชี 

400 1.00 5.00 4.2550 .84662 -1.508 .122 1.125 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีการให้
ความส าคญั
ต่อปรารถนา
ของพนกังาน 
เช่น ให้
รางวลัแก่
พนกังาน
ดีเด่น การ
ชมเชย เป็น
ตน้ 

400 1.00 5.00 4.0200 .90921 -.884 .122 .873 .243 

มีการติดต่อ
เป็นระยะ
อยา่ง
สม ่าเสมอกบั
สถาบนั
การเงิน 

400 1.00 5.00 3.7675 .92226 -.736 .122 .777 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีการแจง้ให้
สถาบนั
การเงิน
ทราบถึง
เป้าหมาย
และกิจกรรม
ของ
ส านกังาน
บญัชี 

400 1.00 5.00 3.5475 1.00012 -.645 .122 .401 .243 

มีการปรึกษา
เป็นระยะกบั
สถาบนั
การเงิน 

400 1.00 5.00 3.5125 1.04526 -.549 .122 .074 .243 

Valid N 
(listwise) 

400         
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

บริการใน
ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านมี
หลากหลาย
และครบ
วงจร 

400 1.00 5.00 4.0400 .83974 -.586 .122 -.007 .243 

บริการท่ีท่าน
ใหก้บัลูกคา้
มีความ
ถูกตอ้ง
แม่นย  าและ
ความช านาญ
ดา้นบญัชี 

400 2.00 5.00 4.3400 .71462 -.770 .122 -.066 .243 

ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านไดรั้บ
การรับรอง
ดา้นบญัชี
จาก
กระทรวง
พาณิชย ์

400 1.00 5.00 4.2375 .91279 -1.322 .122 1.802 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านคิด
ค่าบริการท่ีมี
ราคา
เหมาะสมกบั
คุณภาพท่ี
ไดรั้บ 

400 2.00 5.00 4.2850 .74172 -.586 .122 -.714 .243 

ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านมีบริการ
หลายระดบั
ราคาให้
เลือก 

400 1.00 5.00 3.9275 .97448 -.720 .122 .003 .243 

ลูกคา้
สามารถ
เลือกช าระ
ค่าบริการ
เป็น ราย
เดือน ราย
ไตรมาส ราย
ปี 

400 1.00 5.00 3.9625 1.01176 -1.034 .122 .837 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านมี
ช่องทาง
เขา้ถึงทาง 
online 
internet หรือ 
social media 
เช่น line, 
face book 
เป็นตน้ 

400 1.00 5.00 3.9225 1.08833 -.819 .122 -.099 .243 

ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านตั้งอยูใ่น
ท าเลท่ี
เดินทางได้
สะดวก ง่าย
ต่อการเขา้ใช้
บริการ 

400 1.00 5.00 4.0625 .88064 -.587 .122 -.300 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

ส านกังาน
บญัชีของท่าน
มีช่องทางการ
ส่งเอกสารท่ี
หลากหลายให้
เลือก 

400 1.00 5.00 4.1775 .88485 -.987 .122 .723 .243 

ส านกังาน
บญัชีของท่าน
มีการจดั
กิจกรรมให้
ความรู้ และมี
พนกังานคอย
ใหค้ าแนะน า 

400 1.00 5.00 3.8100 .98556 -.638 .122 .282 .243 

มีการ
ประชาสัมพนัธ์
ดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีมี
ความชดัเจน 

400 1.00 5.00 3.7825 .93132 -.546 .122 .243 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีการลดราคา
ใหลู้กคา้ท่ีใช้
บริการ
ค่าบริการ 
มอบของแถม 
จบัรางวลัใน
วาระต่างๆ 

400 1.00 5.00 3.1675 1.25833 -.243 .122 -.813 .243 

มีจดัอบรม
เพิ่มทกัษะ
ความรู้แก่
พนกังานเป็น
ประจ า 

400 1.00 5.00 4.1525 .82519 -.882 .122 .680 .243 

มีการคดัเลือก
พนกังานโดย
ดู
ความสามารถ
และศกัยภาพ 

400 1.00 5.00 4.1225 .80568 -.775 .122 .579 .243 

มีการฝึกฝน
พนกังาน
เพื่อใหบ้ริการ
ลูกคา้อยา่งดี 

400 1.00 5.00 4.1575 .77731 -.828 .122 1.077 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มี
กระบวนการ
ชดัเจนใน
การตอ้นรับ
ลูกคา้ 

400 1.00 5.00 4.0425 .83812 -.517 .122 -.184 .243 

มีการ
สอบถาม
ขอ้มูล
เบ้ืองตน้เพื่อ
ทราบความ
ตอ้งการของ
ลูกคา้ 

400 2.00 5.00 4.2350 .76238 -.663 .122 -.239 .243 

มีการ
ใหบ้ริการ
ตามความ
ตอ้งการของ
ลูกคา้ 

400 1.00 5.00 4.1375 .79698 -.789 .122 .656 .243 

มีการ
ออกแบบ 
และตกแต่ง
สถานท่ี
สวยงาม 
สะอาดและ
ทนัสมยั 

400 1.00 5.00 3.7875 .83911 -.273 .122 -.253 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีสถานท่ีและ
อุปกรณ์
อ านวยความ
สะดวกอยา่ง
เพียงพอ 

400 1.00 5.00 4.0325 .84155 -.569 .122 -.047 .243 

มีการให้
ความส าคญั
ต่ออาคาร
ส านกังานท่ีมี
ความ
น่าเช่ือถือ 

400 1.00 5.00 4.0175 .83902 -.673 .122 .261 .243 

ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านมีระบบ
บริหาร
จดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

400 2.00 5.00 4.1925 .74621 -.474 .122 -.600 .243 

ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านมี
คุณภาพ
บริการท่ีดี 

400 3.00 5.00 4.2350 .67521 -.323 .122 -.825 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านมีการ
ตรวจเช็ค
คุณภาพและ
คุณค่าของ
บริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

400 2.00 5.00 4.1950 .75724 -.550 .122 -.414 .243 

Valid N 
(listwise) 

400         

 
Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีระบบการ
ใหร้างวลั
ตอบแทน
ตามผลงานท่ี
เป็นธรรม 
สะทอ้น
ผลงานของ
พนกังาน 

400 1.00 5.00 3.9075 .81277 -.364 .122 .037 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีระบบใน
การพฒันา
เพื่อท าให้
พนกังานไดมี้
ความกา้วหนา้
ในการท างาน
สูงข้ึน 

400 1.00 5.00 4.0150 .83157 -.475 .122 -.181 .243 

มีโครงการ
ใหม ่ๆ มี
ความทา้ทาย
ใหม ่ๆ มาให้
พนกังานได้
ลองท าอยู่
ตลอด 

400 1.00 5.00 3.8075 .84690 -.294 .122 -.282 .243 

มีการสร้าง
ความสัมพนัธ์
ท่ีดีต่อ
ผูรั้บบริการ
อยา่ง
สม ่าเสมอ 

400 2.00 5.00 4.1575 .72734 -.408 .122 -.508 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีการรักษา
ผูรั้บบริการ
เก่า ตอ้งมี
การติดตาม
ความ
ตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

400 2.00 5.00 4.1375 .79698 -.491 .122 -.612 .243 

มีเตรียมการ
ใหบ้ริการ
ผูรั้บบริการ
ใหม ่

400 1.00 5.00 4.0325 .79877 -.444 .122 -.091 .243 

 มีการฝึกฝน 
ปรับทศันคติ 
มุมมอง 
แนวคิด การ
มองโลกใน
แง่บวก หรือ
ดา้นอ่ืน ๆ 

400 2.00 5.00 4.0775 .82656 -.627 .122 -.162 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีการพฒันา
ให้
ผูป้ฏิบติังาน
ขา้มสายงาน 
สามารถ
ท างาน
ร่วมกบั
หน่วยงาน
ต่าง ๆ 

400 1.00 5.00 3.9125 .88419 -.484 .122 -.266 .243 

มีการก าหนด
นโยบาย และ
แนวทางท่ี
ชดัเจน
เก่ียวกบัการ
ท างาน
ร่วมกนั 

400 2.00 5.00 3.9425 .84616 -.339 .122 -.648 .243 

          

 
 
 
 
 
 
 



249 
 

Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีการจดัท า
แผนปฏิบติั
การ
ด าเนินการท่ี
จ าเป็นตอ้ง
น ามาใชเ้พื่อ
บรรลุ
เป้าหมายของ
แผนการ
ตลาด 

400 1.00 5.00 3.8250 .89799 -.567 .122 .422 .243 

มีการระบุ
แผนกหรือ
บุคคล
ผูรั้บผดิชอบ
ขององคก์ร
ส าหรับ
ด าเนินการ
ปฏิบติัการ
ตลาดมา
ประยกุตใ์ช ้

400 1.00 5.00 3.8475 .93350 -.621 .122 .254 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีการ
วางแผน
การตลาดท่ี
สอดคลอ้ง
กนั  เพื่อ
ก่อใหเ้กิด
ผลสัมฤทธ์ิ
สูงสุด 

400 1.00 5.00 3.7700 .87979 -.533 .122 .300 .243 

ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านมีการ
ก าหนด
แผนปฏิบติั
งานของ
องคก์ร 

400 1.00 5.00 4.0275 .82671 -.613 .122 .174 .243 
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Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error Statistic 
Std. 

Error 

มีการควบคุม
คุณภาพและ
ความ
เช่ือมโยง 
ระหวา่ง
วสิัยทศัน์ 
เป้าประสงค ์
และ
แผนปฏิบติั
การ 

400 1.00 5.00 4.0150 .85826 -.531 .122 -.202 .243 

ส านกังาน
บญัชีของ
ท่านมีการ
ร่วม
รับผดิชอบ
ในการส่ง
มอบ
แผนปฏิบติั
การต่อ
องคก์ร 

400 1.00 5.00 3.9475 .86985 -.656 .122 .328 .243 

Valid N 
(listwise) 

400         
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