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บทคัดย่อ
การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต และ 

2) เปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ จ�ำแนกตามข้อมูลทั่วไปของส�ำนักงานบัญชีจังหวัดภูเก็ต 

กลุ่มตัวอย่างเป็นส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต จ�ำนวน 108 แห่ง เครื่องมือประกอบด้วย แบบสอบถามผ่านการตรวจ

สอบจากผู้ทรงคุณวุฒิ จ�ำนวน 3 คน ได้ค่า IOC = 0.95 และค่า Reliability กับส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดพังงา จ�ำนวน 

30 คน ได้ = 0.92 วิเคราะห์ข้อมูลความถี่ ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of 

variance) ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย ผลการวิจัยพบว่า ส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต ส่วนใหญ่เป็นบริษัท

จ�ำกัด จ�ำนวนลูกค้าไม่เกิน 50 บริษัท ให้บริการจัดท�ำบัญชีมาแล้วมากกว่า 5 ปีแต่ไม่เกิน 10 ปี มีผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีจ�ำนวน

มากกว่า 2 คนแต่ไม่เกิน 5 คน มีการปฏิบัติงานเต็มเวลาทุกคน และการศึกษาระดับปวส. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ

ระดับคุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต ในภาพรวมคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีใน

จังหวัดภูเก็ต อยู่ระดับมาก เรียงตามล�ำดับ คือ ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

ด้านความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญชี ด้านการดูและเอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชี และ

ผลการทดสอบสมมติฐาน รูปแบบส�ำนักงานบัญชี จ�ำนวนลูกค้า ระยะเวลาให้บริการ จ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีการปฏิบัติ

งานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี คุณวุฒิทางการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ต่างกันมีคุณภาพบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05
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Abstract
	 The purposes of this research were 1) to study the service quality level of accounting firms in 

Phuket, and 2) to compare the factors affecting to the service quality classified by general information of 

accounting firms in Phuket. The sample consisted of 108 accounting firms in Phuket. The material was 

questionnaire which was verified by 3 experts with IOC = 0.95 and reliability value of 0.92 by 30 persons from 

accounting firms in Phang-nga. The data was analyzed by Frequency, Percentage, Standard Deviation, 

Analysis of Variance and the difference test of Mean. The results found that most accounting firms in Phuket 

were company limited with no more than 50 customers. The accounting firms provided the services more than 

5 years, but not over 10 years. There were more than 2 assistant accountants, but not more than 5 persons. 

All employees worked in full time and had diploma in education background. The analyzed data on the 

service quality level of accounting firms in Phuket was in overall at high level respectively as Responsiveness, 

Assurance, Reliability, Empathy and Tangibility. The results of hypothesis test revealed that the differences of 

accounting firms’ formats, number of customers, duration time for service, number of assistant accountants, 

operation of accounting assistants, and education degrees of accounting assistants affected to the service 

quality differently with statistically significant at the .05 level. 

Keywords : 	 Service quality, Accounting firms, Phuket province

1. บทน�ำ
ส�ำนักงานบัญชีเป็นธุรกิจบริการที่เติบโตและมีคู่แข่งเกิดขึ้นมากในภาคธุรกิจเนื่องจากปัจจุบันรัฐบาลได้

สนับสนุนการประกอบธุรกิจ SMEs ท�ำให้มีผู้ประกอบการรายใหม่เกิดขึ้นและกิจการจ�ำเป็นต้องจัดหาผู้ท�ำบัญชีใน

การจัดเก็บรวบรวมเอกสารและจัดท�ำบัญชีให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติการจัดท�ำบัญชี พ.ศ.2543 (สมาคมนักบัญชีและ

ผู้สอบบัญชีรับอนุญาตแห่งประเทศไทย, 2544) ธุรกิจที่รับท�ำบัญชีจึงมีลูกค้าเพิ่มมากขึ้นและแข่งขันกันเพื่อให้ลูกค้าเลือก

ใช้บริการตรงกับความต้องการและเกิดความพึงพอใจมากที่สุด คุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีถือเป็นปัจจัยหนึ่งที่

มีความส�ำคัญในการเลือกใช้บริการของลูกค้า เนื่องจากข้อมูลการบัญชีและรายงานทางการเงินที่ส�ำนักงานบัญชีจัดท�ำให้

ลูกค้าจะส่งผลต่อการตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจ การลงทุน การกู้ยืมให้สินเชื่อของธุรกิจการกลางและขนาดย่อม 

และการวางแผนกลยุทธ์ที่จะสามารถสร้างความส�ำเร็จให้กับลูกค้าของส�ำนักงานบัญชี

คุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีจึงเป็นสิ่งจ�ำเป็นที่ส�ำนักงานบัญชีต้องพยายามส่งเสริมและสนับสนุน

ให้เกิดขึ้นเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันด้านคุณภาพการบริการที่ให้กับลูกค้า จึงจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่ส�ำนักงานบัญชีต้อง

ยกระดับคุณภาพให้เป็นมาตรฐานสากลและเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการส�ำนักงานบัญชีตระหนักถึงความส�ำคัญใน

การพัฒนาคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชี โดย Parasuraman และคณะ (1985) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้

บริการ เป็นคุณภาพในสายตาผู้บริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ที่ได้จากการบริการ ซึ่งคุณภาพ

การบริการของส�ำนักงานบัญชีนั้น ประกอบด้วย 1. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) เป็นข้อตกลงในสัญญา

ของงาน ตรวจสอบคุณภาพงานก่อนท�ำการส่งมอบไปยังลูกค้า 2. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ด้วยการ

ปฏิบัติงานตามคู่มือการปฏิบัติงาน รักษาความลับของลูกค้า 3. การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empath) ด้วยการพิจารณา

ความรู้ความสามารถของผู้ท�ำบัญชีที่สอดคล้องกับธุรกิจของลูกค้า 4. ภาพลักษณ์ (Tangibles) มีเครื่องมือและอุปกรณ์
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ที่จ�ำเป็นในการจัดท�ำบัญชีเพียงพอ มีพื้นที่ปฏิบัติงานที่เป็นระเบียบ และมีผู้ท�ำบัญชีที่มีคุณสมบัติเป็นไปตามพระราช

บัญญัติที่เกี่ยวข้อง 5. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีการติดตามงานที่ได้รับจากลูกค้า พร้อมการสร้างความน่าเชื่อถือ

ด้วยการจัดเก็บหลักฐานต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นค่าธรรมเนียม ข้อตกลงต่าง ๆ ซึ่งองค์ประกอบดังกล่าวเป็นตัวชี้วัดที่ส�ำคัญต่อ

คุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานบัญชี ที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ�้ำอีกในอนาคต

จังหวัดภูเก็ตเป็นเมืองเศรษฐกิจที่มีจ�ำนวนผู้ประกอบการนิติบุคคลที่จดทะเบียนต่อพาณิชย์จังหวัดภูเก็ต 

ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ไม่สามารถจัดท�ำบัญชีได้เอง เพราะการจัดท�ำบัญชี

จ�ำเป็นต้องใช้ความเชี่ยวชาญในสาขาวิชาชีพ ท�ำให้การจัดท�ำบัญชีเป็นเรื่องยุ่งยากส�ำหรับธุรกิจ จึงก่อให้เกิดความ

ต้องการใช้บริการจากส�ำนักงานบัญชีในการจัดท�ำบัญชีมากยิ่งขึ้น ท�ำให้เกิดส�ำนักงานบัญชีทั้งที่อยู่ในรูปแบบนิติบุคคล

และบุคคลธรรมดาเป็นจ�ำนวนมาก โดยจ�ำนวนส�ำนักงานบัญชีที่ขึ้นทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดภูเก็ต 

มีจ�ำนวน 152 ราย (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์, 2560 : ออนไลน์) ดังนั้น การจัดการเกี่ยวกับคุณภาพของ

ส�ำนักงานบัญชีจึงเป็นสิ่งจ�ำเป็นที่ส�ำนักงานบัญชีต้องพยายามส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดขึ้นภายในส�ำนักงานบัญชี 

เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน ซึ่งในปัจจุบันกรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้พยายามยกระดับมาตรฐานของส�ำนักงานบัญชี

ในประเทศไทยด้วยการจัดให้ มีโครงการรับรองคุณภาพของส�ำนักงานบัญชี โดยก�ำหนดหลักเกณฑ์จากนโยบายและ 

กระบวนการของส�ำนักงานบัญชี ตามประกาศกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เรื่องหลักเกณฑ์และเงื่อนไขการรับรองคุณภาพ

ส�ำนักงานบัญชี พ.ศ.2550 เพื่อเป็นการส่งเสริมให้ส�ำนักงานบัญชีปฏิบัติงานอย่างมีมาตรฐาน และเป็นที่ยอมรับต่อ

สาธารณชน และมีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน โดยอ้างอิงจากมาตรฐานสากล กรมพัฒนาธุรกิจการค้าจึงได้ผลักดันให้มี

โครงการรับรองคุณภาพส�ำนักงานบัญชีขึ้นมา เพื่อให้เกิดส�ำนักงานบัญชีที่มีคุณภาพ โดยสิทธิประโยชน์จากการที่

ส�ำนักงานบัญชีได้รับรองคุณภาพเท่ากับเป็นการรับรองเบื้องต้นแล้วว่าส�ำนักงานบัญชีนี้มีมาตรฐานการท�ำงานที่ดี 

สร้างความน่าเชื่อถือ และความเชื่อมั่นแก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งอาจมีผลให้ได้รับงานเพิ่มขึ้น ทั้งนี้ส�ำนักงานบัญชีแต่ละแห่ง

ในจังหวัดภูเก็ต อาจมีความแตกต่างกันไปตามรูปแบบส�ำนักงานบัญชี จ�ำนวนลูกค้า ระยะเวลาเปิดบริการ จ�ำนวน

ผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ลักษณะการปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ซึ่งจากความแตกต่างดังกล่าว อาจจะส่งผลต่อการปฏิบัติงาน

ให้มีคุณภาพมาตรฐานแตกต่างกันออกไป

จากความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาปัจจัยที่ส่งกระทบผลต่อคุณภาพ

การบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต โดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษา เพื่อศึกษาระดับคุณภาพบริการของ

ส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต และเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ จ�ำแนกตามข้อมูลพื้นฐาน

ของส�ำนักงานบัญชีจังหวัดภูเก็ต ข้อมูลที่ได้จากการวิจัยสามารถน�ำไปใช้ในการปรับปรุงเป็นแนวทางการพัฒนา

หลักเกณฑ์ และเงื่อนไขการ รับรองคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชี น�ำไปสู่การพัฒนาและยกระดับคุณภาพ

การบริการของส�ำนักงานบัญชีให้มีมาตรฐานและที่ส�ำคัญคือการด�ำเนินงานที่ยั่งยืนของส�ำนักงานบัญชีในอนาคต

2. เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและสมมติฐานของการวิจัย
	 2.1	 คุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชี 

		  Buzzell และ Bradley (1987) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นความสามารถในการตอบสนองความ

ต้องการของธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส�ำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ 

การเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท�ำ ผู้รับบริการจะพึงพอใจถ้าได้รับ

สิ่งที่ต้องการตามรูปแบบที่ต้องการ Parasuraman และคณะ (1985) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณภาพ

ในสายตาผู้บริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ที่ได้จากการบริการ ตามที่ได้กล่าวไปแล้วว่า

ส�ำนักงานบัญชีเป็นธุรกิจที่ให้บริการด้านการจัดท�ำบัญชีตรวจสอบบัญชี ให้ค�ำปรึกษาด้านกฎหมาย และภาษี รวมไปถึง
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การวางแผนธุรกิจ ซึ่งตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของการบริหารของส�ำนักงานบัญชีคือคุณภาพของงาน ความรับผิดชอบต่อลูกค้า 

การท�ำงานให้เสร็จภายในเวลาที่ก�ำหนด การรักษาความลับ ความจริงใจและการดูแลเอาใจใส่เสมือนหนึ่งเป็นที่ปรึกษา

คู่ใจ โดยเป็นผลมาจากนโยบายและกระบวนการของส�ำนักงานบัญชีที่สะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการบริการของส�ำนักงาน

บัญชี ประกอบด้วย

		  1)	 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) เป็นข้อตกลงในสัญญาของงาน พิจารณาทบทวน

ชิ้นงาน ตรวจสอบคุณภาพงานก่อนท�ำการส่งมอบไปยังลูกค้า 

		  2)	 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ด้วยการปฏิบัติงานตามคู่มือการปฏิบัติงานรักษา

ความลับของลูกค้า มีวิธีปฏิบัติในกรณีที่ไม่สามารถปฏิบัติงานให้ลูกค้าได้ และแจ้งยกเลิกการปฏิบัติงานให้ลูกค้าทราบ

ล่วงหน้าในเวลาที่เหมาะสม

		  3)	 การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empath) ด้วยการพิจารณาความรู้ความสามารถของผู้ท�ำบัญชีที่

สอดคล้องกับธุรกิจของลูกค้า ขอค�ำแนะน�ำหรือใช้ผลงานจากผู้เชี่ยวชาญในเรื่องที่ที่ผู้ท�ำบัญชีไม่แน่ใจและรับเรื่องร้อง

เรียนจากลูกค้า

		  4) 	 ภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชี (Tangibles) ประกอบด้วยการมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่จ�ำเป็น

ในการจัดท�ำบัญชีเพียงพอ มีพื้นที่ปฏิบัติงานที่เป็นระเบียบ และมีผู้ท�ำบัญชีที่มีคุณสมบัติเป็นไปตามพระราชบัญญัติที่

เกี่ยวข้อง

		  5) 	 ความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญชี (Reliability) มีการติดตามงานที่ได้รับจากลูกค้า พร้อมการสร้าง

ความน่าเชื่อถือด้วยการจัดเก็บหลักฐานต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นค่าธรรมเนียม ข้อตกลง ต่าง ๆ เพื่อให้ลูกค้าเชื่อถือต่อ

ส�ำนักงานบัญชี 

	 2.2 	 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

		  การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีนั้น มีการศึกษาที่แตกต่างกันออกไป 

อาทิเช่น นิเทศ ทองสุขใส และอนุรักษ์ เรืองรอบ (2563) พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของลูกค้า ได้แก่ การตอบสนองต่อลูกค้า ความรับผิดชอบต่อลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า และความโปร่งใส 

ตามล�ำดับ และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดี ได้แก่ ความรับผิดชอบต่อลูกค้า ภาพลักษณ์

ของส�ำนักงานบัญชี และความโปร่งใส ตามล�ำดับ และแสงระวี อยู่ทอง (2556) ได้ศึกษาเรื่องรูปแบบและปัญหาในการให้

บริการของส�ำนักงานบัญชีในประเทศไทยโดยผลการวิจัย พบว่า กลยุทธ์ในการรักษาลูกค้า คือ เน้นคุณภาพในการให้

บริการมากที่สุด และยังสอดคล้องกับ จตุรภัทร วงศ์สิริสถาพร (2561) พบว่า คุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานบัญชี

คุณภาพในภาคเหนือของประเทศไทย มีความสัมพันธ์ทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า นอกจากนี้ ประไพพิศ 

เลียบสื่อตระกูล และคณะ (2563) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการส�ำนักงานสอบบัญชีของบริษัทจ�ำกัด 

ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 2 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลการตัดสินใจเลือกใช้บริการส�ำนักงานสอบบัญชีของบริษัท

จ�ำกัด ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 2 มีจ�ำนวน 2 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านความรู้ความสามารถของผู้สอบ

บัญชีและทีมงาน และปัจจัยด้านการติดต่อสื่อสารกับผู้สอบบัญชี และเสาวลักษณ์ กิ่มสร้าง (2560) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่ง

ผลต่อประสิทธิภาพการจัดท�ำบัญชีของผู้ท�ำบัญชีในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์ในประเทศไทย 

พบว่า ปัจจัยด้านเจตคติในวิชาชีพ ปัจจัยด้านทักษะทางวิชาชีพ ปัจจัยด้านคุณค่าแห่งวิชาชีพ และปัจจัยด้านความรู้ใน

วิชาชีพบัญชี ตามล�ำดับ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจัดท�ำบัญชีของผู้ท�ำบัญชี

		  ส�ำหรับงานวิจัยที่เกี่ยวกับปัจจัยพื้นฐานของส�ำนักงานบัญชีที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ โดยเพ็ญธิดา 

พงษ์ธานี (2552) ที่ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีในประเทศไทย โดยผล

การวิจัยพบว่า รูปแบบของส�ำนักงานบัญชีที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
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ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชีต่างกัน สอดคล้องกับกนกศักดิ์ สุขวัฒนาสินิทธิ์ 

และสุขจิตต์ ณ นคร (2560) ได้ศึกษาคุณลักษณะของผู้ท�ำบัญชี โดยได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพของผู้สอบบัญชีใน

ยุคไทยแลนด์ 4.0 พบว่า ลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาปฏิบัติงาน มีผลต่อคุณภาพของ

ผู้สอบบัญชีรับอนุญาตในยุคไทยแลนด์ 4.0 แตกต่างกัน และยังสอดคล้องกับปิยะ สิมมาสุข และศิริพร พรหมนา (2558) 

ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการจัดการส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดอุตรดิตถ์ พบว่า ส�ำนักงานบัญชีที่มี ประเภทการประกอบการ 

จ�ำนวนลูกค้า จ�ำนวนพนักงาน และรายได้ต่อปี ที่แตกต่างกัน มีความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการจัดการส�ำนักงานบัญชีใน

ภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนส�ำนักงานบัญชีที่มีจ�ำนวนทุนจดทะเบียน และระยะเวลาในการด�ำเนินงานแตกต่างกัน 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการจัดการส�ำนักงานบัญชี ในภาพรวมแตกต่างกัน 

		  จากการทบทวนแนวคิด เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของ

ส�ำนักงานบัญชี ท�ำให้สามารถน�ำมาสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัยและสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้

รูปภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

	 ตัวแปรอิสระ	 ตัวแปรตาม

	

ข้อมูลพื้นฐานของส�ำนักงานบัญชี

1. รูปแบบส�ำนักงานบัญชี

2. จ�ำนวนลูกค้า

3. ระยะเวลาเปิดบริการ

4. จ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี

5. ลักษณะการปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี

6. วุฒิการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี

	

คุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชี

1. การตอบสนองต่อลูกค้า 

2. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

3. การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า 

4. ภาพลักษณ์ของธุรกิจ 

5. ความน่าเชื่อถือของธุรกิจ

	 2.3 	สมมติฐานของการวิจัย

	 ข้อมูลพื้นฐานของส�ำนักงานบัญชี ได้แก่ รูปแบบส�ำนักงานบัญชี จ�ำนวนลูกค้า ระยะเวลาเปิดบริการ 

จ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ลักษณะการปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี วุฒิการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ต่างกัน

ส่งผลกระทบต่อคุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต แตกต่างกัน 

3. วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 3.1 	กระบวนการและวิธีเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

		  การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรม แนวคิด

และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อไปสู่กระบวนการสร้างและพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย โดยประชากรที่ใช้ใน

การศึกษาวิจัย คือ ส�ำนักงานบัญชีที่ขึ้นทะเบียนต่อกรมพัฒนาธุรกิจการค้ากระทรวงพาณิชย์จังหวัดภูเก็ต จ�ำนวน 

152 แห่ง (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์, 2560 : ออนไลน์) ก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตารางส�ำเร็จรูป 

ของ Krejcie และ Morgan (1970) ได้จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง 108 ตัวอย่าง ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ 

(Stratified Random Sampling) โดยใช้ที่อยู่เป็นเกณฑ์ในการจ�ำแนก ได้แก่ อ�ำเภอเมือง อ�ำเภอกะทู้ และอ�ำเภอถลาง 
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และก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วน (Proportional Allocation) ของส�ำนักงานบัญชีแต่ละอ�ำเภอเพื่อให้ได้จ�ำนวน

ที่เหมาะสม จากนั้นใช้วิธีการสุ่มแบบอย่างง่าย (Simple Sampling) ด้วยวิธีการจับฉลาก โดยส่งหนังสือขอความ

อนุเคราะห์จากส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ตในระดับผู้บริหารเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล ได้จ�ำนวนครบตามที่ก�ำหนด 

108 ตัวอย่าง คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ ในช่วง เดือนเมษายน ถึง มิถุนายน 2561 รวมเป็นระยะเวลา 3 เดือน 	

	 3.2 	 เครื่องมือวิจัยและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

		  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม สร้างโดยผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

(Content validity) โดยผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบ จ�ำนวน 3 คน ปรับปรุงแก้ไขส�ำนวนภาษาที่ใช้ตลอดจนเนื้อหาแล้วใช้วิธี

การหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามกับโครงสร้างหลักของเนื้อหา เมื่อได้ผลการพิจารณาของจากผู้เชี่ยวชาญ 

ผู้วิจัยจึงทาการคัดเลือกข้อค�ำถามที่ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องตั้งแต่ 0.6 ขึ้นไป มาใช้ส�ำหรับข้อค�ำถามบางข้อที่

ผู้เชี่ยวชาญเสนอแนะเพิ่มเติมผู้วิจัยได้ปรับปรุงแก้ไขให้มีความสมบูรณ์ชัดเจนยิ่งขึ้นทดลองใช้ (Try-out) กับส�ำนักงานบัญชี

ในจังหวัดพังงา จ�ำนวน 30 คน ค�ำนวณหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach, 1974 : 161 

อ้างถึงใน สายสมร สังข์เมฆ, 2559 : 30) โดยใช้สัมประสิทธิ์อัลฟา (Coefficient) ได้ค่า Reliability เท่ากับ 0.92

	 3.3 	คุณลักษณะของตัวแปร

		  ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ข้อมูลพื้นฐานของ

ส�ำนักงานบัญชี ประกอบด้วย รูปแบบส�ำนักงานบัญชี จ�ำนวนลูกค้า ระยะเวลาเปิดบริการ จ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี 

ลักษณะการปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี วุฒิการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ 

คุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชี ประกอบด้วย การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การดูแลเอาใจใส่

ต่อลูกค้า ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความน่าเชื่อถือของธุรกิจ

3.4 	สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

	 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้สถิติ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: ANOVA or F-test) และทดสอบรายคู่วิธี Least Square 

Difference (LSD) ส�ำหรับเกณฑ์แปลความหมายประเมินผลใช้ค่าเฉลี่ย แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

		  1.00 - 1.50 หมายถึง น้อยที่สุด

		  1.51 - 2.50 หมายถึง น้อย

		  2.51 - 3.50 หมายถึง ปานกลาง

		  3.51 - 4.50 หมายถึง มาก

		  4.51 - 5.00 หมายถึง มากที่สุด

4. สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 4.1 	สรุปผลการวิจัย

4.1.1 	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานของส�ำนักงานบัญชี กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา ได้แก่ ส�ำนักงานบัญชี

ในจังหวัดภูเก็ต จ�ำนวน 108 คน ส่วนใหญ่เป็นบริษัทจ�ำกัด จ�ำนวน 50 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 46.10 มีจ�ำนวนลูกค้าไม่เกิน 

72 ราย คิดเป็นร้อยละ 67.10 ให้บริการจัดท�ำบัญชีมาแล้วมากกว่า 5 ปีแต่ไม่เกิน 10 ปี จ�ำนวน 71 แห่งคิดเป็นร้อยละ 

65.80 มีผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีจ�ำนวนมากกว่า 2 คนแต่ไม่เกิน 5 คน จ�ำนวน 57 แห่งคิดเป็นร้อยละ 52.60 มีการปฏิบัติงานเต็ม

เวลาทุกคน จ�ำนวน 95 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 87.80 และการศึกษาระดับ ปวส. จ�ำนวน 45 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 42.80
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4.1.2 	 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต ได้แก่ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า ภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญช ี

และความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญช ีมีข้อค้นพบ ดังนี้

ตาราง 1 	 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชี

ในจังหวัดภูเก็ตในภาพรวม

คุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต
ระดับความคิดเห็น

แปลความหมาย
SD

1.	การตอบสนองต่อลูกค้า

2.	การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า

3.	ความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญชี

4.	การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า

5.	ภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชี

3.97

3.73

3.65

3.57

3.53

0.54

0.41

0.53

0.48

0.59

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

รวมเฉลี่ย 3.66 0.30 มาก

	 จากตาราง 1 ในภาพรวมคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต อยู่ระดับมาก 

( = 3.66) โดยเรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ยมากลงมา คือ ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า ( = 3.97) รองลงมา คือ ด้านการให้

ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ( = 3.73) ด้านความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญชี ( = 3.65) ด้านการดูและเอาใจใส่ต่อลูกค้า 

( = 3.57) และด้านภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชี ( = 3.53) มีรายละเอียด ดังนี้

	 ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า อยู่ระดับมาก ( = 3.97) โดยเรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ยมากลงมา คือ 

การด�ำเนินงานตามข้อตกลงในสัญญา ( = 3.82) รองลงมา คือ การทบทวนผลงานและปรับปรุงแก้ไขก่อนส่งมอบให้

ลูกค้า ( = 3.79) และการก�ำกับดูแลความคืบหน้าของงาน ( =3.76) 

	 ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า อยู่ระดับมาก ( = 3.73) โดยเรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ยมากลงมา 

คือ การปฏิบัติงานตามคู่มือการปฏิบัติงานครบถ้วน ( = 3.86) รองลงมา คือรักษาความลับของลูกค้า ( = 3.75) 

การแจ้งยกเลิกการปฏิบัติงานให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าในเวลาที่เหมาะสม ( = 3.66) และการมีวิธีปฏิบัติในกรณีที่ไม่

สามารถปฏิบัติงานที่ตกลงกับลูกค้าไว้ ( = 3.63)

	 ด้านความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญชี อยู่ระดับมาก ( = 3.65) โดยเรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ยมาก

ลงมา คือ การแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิผลโดยไม่เกิดปัญหาซ�้ำเดิม ( = 3.68) รองลงมา คือ การมีหลักฐานการรับเงิน

ค่าธรรมเนียมสอดคล้องกับข้อตกลงในสัญญา ( = 3.66) และการมีระบบติดตามงานที่ได้รับจากลูกค้า ( = 3.57)

	 ด้านการดูและเอาใจใส่ต่อลูกค้า อยู่ระดับมาก ( = 3.57) โดยเรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ยมากลงมา คือ 

การพิจารณาความรู้ความสามารถของผู้ท�ำบัญชีที่สอดคล้องกับธุรกิจของลูกค้า ( = 3.56) รองลงมา คือ การขอค�ำ

แนะน�ำหรือใช้ผลงานจากผู้เชี่ยวชาญในเรื่องที่ผู้ท�ำบัญชีไม่แน่ใจ ( = 3.44) และการรับเรื่องร้องเรียนของลูกค้า 

( = 3.51)
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	 ด้านภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชี อยู่ระดับมาก ( = 3.53) โดยเรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ยมากลงมา 

คือ การมีผู้ท�ำบัญชีที่มีคุณสมบัติเป็นไปตามพระราชบัญญัติที่เกี่ยวข้อง ( = 3.60) รองลงมาคือ การมีเครื่องมือและ

อุปกรณ์ในการจัดท�ำบัญชีเพียงพอ ( = 3.54) และด้านการมีพื้นที่ปฏิบัติงานที่เป็นระเบียบ ( =3.43)

4.1.3 	 ผลการเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ จ�ำแนกตามข้อมูลพื้นฐานของ

ส�ำนักงานบัญชี โดยพบว่า รูปแบบส�ำนักงานบัญชี จ�ำนวนลูกค้า ระยะเวลาเปิดบริการ จ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ลักษณะ

การปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี และวุฒิการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีแตกต่างกัน ส่งกระทบต่อคุณภาพการบริการ

แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยการทดสอบสมมติฐานการวิจัยมีรายละเอียดดังนี้

	 สมมติฐานที่ 1 รูปแบบส�ำนักงานบัญชีต่างกัน ส่งกระทบต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย F-test ได้ค่า P-value = 0.049 (ที่ระดับนัยส�ำคัญเท่ากับ .05) หมายความว่า ส�ำนักงาน

บัญชีที่มีรูปแบบต่างกัน มีคุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า ด้านการให้ความ เชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้าน

ภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชีแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน

	 สมมติฐานที่ 2 จ�ำนวนลูกค้าของส�ำนักงานบัญชีต่างกัน ส่งกระทบต่อคุณภาพการบริการแตกต่าง

กัน แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย F-test ได้ค่า P-value = 0.037 (ที่ระดับนัยส�ำคัญเท่ากับ .05) หมายความ

ว่า ส�ำนักงานบัญชีที่มีจ�ำนวนลูกค้าต่างกัน มีคุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า และด้านการให้ความเชื่อ

มั่นต่อลูกค้า แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 

	 สมมติฐานที่ 3 ระยะเวลาให้บริการของส�ำนักงานบัญชีต่างกัน ส่งกระทบต่อคุณภาพการบริการ

แตกต่างกัน แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย F-test ได้ค่า P-value = 0.044 (ที่ระดับนัยส�ำคัญเท่ากับ 0.05) 

หมายความว่า ส�ำนักงานบัญชีที่มีระยะเวลาให้บริการต่างกัน มีคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ต่อ ลูกค้า ด้านภาพ

ลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชี และด้านความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญชี แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 

	 สมมติฐานที่ 4 จ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีต่างกัน ส่งกระทบต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย F-test ได้ค่า P-value = 0.050 (ที่ระดับนัยส�ำคัญเท่ากับ .05) หมายความว่า ส�ำนักงาน

บัญชีที่มีจ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีต่างกัน มีคุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า และ ด้านภาพลักษณ์ของ

ส�ำนักงานบัญชี แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 

	 สมมติฐานที่ 5 การปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีต่างกัน ส่งกระทบต่อคุณภาพการบริการ

แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย F-test ได้ค่า P-value = 0.033 (ที่ระดับนัยส�ำคัญเท่ากับ .05) หมายความว่า 

ส�ำนักงานบัญชีที่มีการปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีต่างกัน มีคุณภาพการบริการ ด้านการ ให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

และด้านความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญชี แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน

	 สมมติฐานที่ 6 คุณวุฒิทางการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีต่างกัน มีคุณภาพการบริการของ

ส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย F-test ได้ค่า P-value = 0.029 (ที่ระดับ

นัยส�ำคัญเท่ากับ 0.05) หมายความว่า ส�ำนักงานบัญชีที่มีคุณวุฒิทางการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีต่างกันมีคุณภาพ

การบริการ ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า ด้านภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชี และด้านความน่าเชื่อถือของ ส�ำนักงาน

บัญชี แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน
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ตาราง 2	 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานการวิจัย : ข้อมูลพื้นฐานของส�ำนักงานบัญชีต่าง

กันส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีใน

จังหวัดภูเก็ต แตกต่างกัน 

วิธีทดสอบ

ทางสถิติ
ผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานที่ 1 รูปแบบส�ำนักงานบัญชีต่างกัน มีคุณภาพบริการ

ของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต แตกต่างกัน
F-test

ยอมรับสมมติฐาน 

P-value = 0.049

สมมติฐานที่ 2 จ�ำนวนลูกค้าของส�ำนักงานบัญชีต่างกัน มีคุณภาพ

การบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต แตกต่างกัน
F-test

ยอมรับสมมติฐาน 

P-value = 0.037

สมมติฐานที่ 3 ระยะเวลาให้บริการของส�ำนักงานบัญชีต่างกัน มี

คุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต แตกต่างกัน
F-test

ยอมรับสมมติฐาน 

P-value = 0.044

สมมติฐานที่ 4 จ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีต่างกัน มีคุณภาพการ

บริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต แตกต่างกัน
F-test

ยอมรับสมมติฐาน  

P-value = 0.050

สมมติฐานที่ 5 การปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีต่างกัน มี

คุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต
F-test

ยอมรับสมมติฐาน  

P-value = 0.033

สมมติฐานที่ 6 คุณวุฒิทางการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีต่างกัน มี

คุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต แตกต่างกัน
F-test

ยอมรับสมมติฐาน  

P-value = 0.029

	 4.2	 การอภิปรายผล

		  การวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต ผู้วิจัยน�ำผลที่ได้

มาอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ต่อไปนี้

4.2.1 	 ระดับคุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต จากผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ

การบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต อยู่ในระดับมาก โดยเรียงตามล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้แก่ 

ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญชี ด้านการดูและ

เอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชี ตามล�ำดับ สอดคล้องกับ นิเทศ ทองสุขใส และอนุรักษ์ เรือง

รอบ (2563) ที่ได้ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานบัญชีที่มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี

ของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรี พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

ได้แก่ ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ การตอบสนองต่อลูกค้า ความรับผิดชอบต่อลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า และความ

โปร่งใส ตามล�ำดับ และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดี ได้แก่ ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ 

ความรับผิดชอบต่อลูกค้า ภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชี และความโปร่งใส ตามล�ำดับ จะเห็นได้ว่าคุณภาพการให้

บริการเป็นสิ่งส�ำคัญส�ำหรับส�ำนักงานบัญชี ที่จะท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความภักดีต่อส�ำนักงานบัญชี 

สอดคล้องกับ แสงระวี อยู่ทอง (2556) ได้ศึกษาเรื่อง รูปแบบและปัญหาในการให้บริการของส�ำนักงานบัญชีใน

ประเทศไทยโดยผลการวิจัยพบว่า กลยุทธ์ในการรักษาลูกค้า คือ เน้นคุณภาพในการให้บริการมากที่สุด และยังสอดคล้อง

กับ จตุรภัทรวงศ์ สิริสถาพร (2561) พบว่า คุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานบัญชีคุณภาพในภาคเหนือของ

ประเทศไทยมี ความสัมพันธ์ทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า ทั้งนี้จะเห็นได้ว่าการให้บริการของส�ำนักงานบัญชีนั้น 

จะมีคุณภาพมากน้อยเพียงใดนั้น ลูกค้าจะเป็นผู้ประเมินจากการใช้บริการ ซึ่งเป็นไปตามแนวคิดของ Parasuraman และ

คณะ (1985) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการในสายตาผู้บริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ที่ได้
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จากการบริการ และ Buzzell และ Bradley (1987) กล่าวว่า การเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับ

บริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท�ำ ผู้รับบริการจะพึงพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการตามรูปแบบที่ต้องการ ดังนั้นผู้ให้บริการส�ำนักงาน

บัญชีจึงจ�ำเป็นจะต้องสร้างมาตรฐานการให้บริการที่มีคุณภาพ ทั้งในด้านการสนองตอบต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่น

ต่อลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญชี ด้านการดูและเอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านภาพลักษณ์ของส�ำนักงาน

บัญชี และนอกจากคุณภาพทั้ง 5 ด้าน ดังที่กล่าวมาแล้ว ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ ถือเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความส�ำคัญต่อ

การเลือกใช้บริการส�ำนักบัญชี อย่างงานวิจัยของ ประไพพิศ เลียบสื่อตระกูลและคณะ (2563) และของ นิเทศ ทองสุขใส 

และอนุรักษ์ เรืองรอบ (2563) พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลการตัดสินใจเลือก และท�ำให้เกิดความพึงพอใจและเกิดความภักดีต่อ

ส�ำนักงานบัญชี ได้แก่ ปัจจัยด้านความรู้ความสามารถของผู้สอบบัญชีและความเชี่ยวชาญทางอาชีพ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ

ความรู้ทางวิชาชีพ เป็นคุณลักษณะที่ส�ำคัญของผู้ท�ำบัญชี ที่จะส่งผลต่อความน่าเชื่อถือและความเชื่อมั่น ตลอดจนภาพ

ลักษณ์ในสายตาของลูกค้า

4.2.2 	 สมมติฐานของการวิจัย พบว่า ข้อมูลพื้นฐานของส�ำนักงานบัญชี ได้แก่ รูปแบบส�ำนักงานบัญชี 

จ�ำนวนลูกค้า ระยะเวลาเปิดบริการ จ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ลักษณะการปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี วุฒิการศึกษาของ

ผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีแตกต่างกันส่งผลกระทบต่อคุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ตแตกต่างกัน อย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทุกด้าน แสดงให้เห็นว่าข้อมูลพื้นฐานของส�ำนักงานบัญชีจังหวัดภูเก็ตนั้น เป็นปัจจัยหนึ่งที่

ส่งผลกระทบต่อคุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชี ไม่ว่าจะเป็นจ�ำนวนลูกค้า ระยะเวลาเปิดบริการ จ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำ

บัญชี และรูปแบบของส�ำนักงานบัญชี ที่จดทะเบียนในรูปแบบนิติบุคคลหรือบุคคลธรรมดา จะมีผลต่อคุณภาพการให้

บริการที่แตกต่างกันออกไป สอดคล้องกับ เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพ

การบริการของส�ำนักงานบัญชีในประเทศไทย พบว่า รูปแบบของส�ำนักงานบัญชีที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการ

บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชีต่างกัน ทั้งนี้

ส�ำนักงานบัญชีที่จดทะเบียนในรูปแบบนิติบุคคลหรือบุคคลธรรมดา อาจมีระยะเวลาในการด�ำเนินงาน รวมถึงจ�ำนวน

ผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีที่แตกต่างกัน ท�ำให้มีมาตรฐานหรือกระบวนการให้บริการในการตอบสนองลูกค้าแตกต่างกัน ซึ่งท�ำให้ส่ง

ผลกระทบต่อคุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชีทั้งในด้านความเชื่อมั่น การเอาใจใส่ลูกค้า ตลอดจนภาพลักษณ์ของ

องค์กร นอกจากนี้ข้อมูลพื้นฐานของส�ำนักงานบัญชีจังหวัดภูเก็ตที่ส�ำคัญอีกด้าน ได้แก่ วุฒิการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี 

อาจส่งผลกระทบต่อคุณภาพบริการของส�ำนักงานบัญชีจังหวัดภูเก็ต อย่างงานวิจัยของ กนกศักดิ์ สุขวัฒนาสินิทธิ์ และ

สุขจิตต์ ณ นคร (2560) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพของผู้สอบบัญชีในยุคไทยแลนด์ 4.0 พบว่า ลักษณะส่วนบุคคล

ของผู้สอบบัญชี ได้แก่ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาปฏิบัติงาน มีผลต่อคุณภาพของผู้สอบบัญชีรับอนุญาตในยุคไทย

แลนด์ 4.0 แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552) พบว่า รูปแบบของส�ำนักงานบัญชีที่แตกต่างกัน 

ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีในประเทศไทยที่ต่างกัน และยังสอดคล้องกับประไพพิศ เลียบสื่อตระกูล

และคณะ (2563) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการส�ำนักงานสอบบัญชีของบริษัทจ�ำกัด ในเขต

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 2 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลการตัดสินใจเลือกใช้บริการส�ำนักงานสอบบัญชีของบริษัทจ�ำกัด 

ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 2 ได้แก่ ปัจจัยด้านความรู้ความสามารถของผู้สอบบัญชีและทีมงาน และการ

ติดต่อสื่อสาร และนอกจากนี้ เสาวลักษณ์ กิ่มสร้าง (2560) ได้ศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจัดท�ำบัญชีของ

ผู้ท�ำบัญชีในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์ในประเทศไทย พบว่า ปัจจัยด้านเจตคติในวิชาชีพ 

ปัจจัยด้านทักษะทางวิชาชีพ ปัจจัยด้านคุณค่าแห่งวิชาชีพ และปัจจัยด้านความรู้ในวิชาชีพบัญชี ตามล�ำดับ ส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการจัดท�ำบัญชีของผู้ท�ำบัญชี ทั้งนี้อาจเป็นเพราะวุฒิการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ซึ่งเป็นความรู้แห่ง

วิชาชีพ ซึ่งจะช่วยให้สามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้า หรือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งผู้ที่
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มีความรู้ในสายวิชาชีพทางบัญชียิ่งมีความรู้มากจะช่วยให้ค�ำชี้แนะแนวทางในการด�ำเนินการทางบัญชีของลูกค้า 

ให้ประสบความส�ำเร็จ

	 จากข้อค้นพบดังกล่าว จะเห็นได้ว่านอกส�ำนักงานบัญชีควรให้ความส�ำคัญกับคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 

ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของส�ำนักงานบัญชี ด้านการดูและ

เอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านภาพลักษณ์ของส�ำนักงานบัญชี เพื่อสร้างความพึงพอใจและท�ำให้เกิดความภักดีต่อส�ำนักงาน

บัญชีซึ่งเป็นการรักษาลูกค้าในระยะยาว นอกจากนี้ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อส�ำนักงานบัญชีจังหวัดภูเก็ต ได้แก่ รูปแบบ

ส�ำนักงานบัญชี จ�ำนวนลูกค้า ระยะเวลาเปิดบริการ จ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ลักษณะการปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี 

วุฒิการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ซึ่งเป็นข้อมูลพื้นฐานที่ส�ำคัญของส�ำนักงานบัญชีที่จะส่งผลกระทบต่อคุณภาพการให้

บริการ โดยเฉพาะวุฒิการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ซึ่งเป็นความรู้แห่งวิชาชีพ ที่จะท�ำให้ลูกค้าเกิดความน่าเชื่อถือและ

เชื่อมั่น และสะท้อนถึงภาพลักษณ์ขององค์ ผู้ที่มีความรู้ในวิชาชีพทางบัญชีเป็นอย่างดีจะช่วยให้สามารถแก้ปัญหาให้กับ

ลูกค้า เอาใจใส่และรวมถึงการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

5. ข้อเสนอแนะ
	 5.1 	ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้

	  	 จากผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชีจังหวัดภูเก็ต ข้อมูล

พื้นฐานของส�ำนักงานบัญชีมีความส�ำคัญต่อคุณภาพการให้บริการ ดังนั้นส�ำนักงานบัญชีควรพิจารณาให้ความส�ำคัญถึง

คุณลักษณะดังกล่าว โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านจ�ำนวนผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี ลักษณะการปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชี 

วุฒิการศึกษาของผู้ช่วยผู้ท�ำบัญชีถือว่ามีความส�ำคัญอย่างมากต่อธุรกิจการให้บริการ ซึ่งการให้บริการที่ดีจะต้องมี

มาตรฐานหรือกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพ มีจ�ำนวนผู้ช่วยท�ำบัญชีที่เพียงพอ มีลักษณะการปฏิบัติงานที่ชัดเจน

และเหมาะสม และความรู้ความสามารถของผู้ช่วยท�ำบัญชีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้เป็น

อย่างดี โดยสามารถเสนอแนะรายละเอียดที่ได้จากผลการวิจัยดังนี้

		  5.1.1 	 ส�ำนักงานบัญชีควรพิจารณาจ�ำนวนผู้ช่วยท�ำบัญชีที่มีจ�ำนวนเพียงพอต่อจ�ำนวนลูกค้าผู้รับบริการ 

โดยการพิจารณาก�ำหนดสัดส่วนผู้ช่วยท�ำบัญชีต่อลูกค้า ในสัดส่วนที่สอดคล้องและเหมาะสมกับปริมาณงานหรือการดูแล

ของผู้ช่วยท�ำบัญชี เพื่อให้สามารถดูแลและเอาใจใส่ต่อลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ

		  5.1.2 	 ส�ำนักงานบัญชีควรมีพิจารณาทบทวนกระบวนการให้บริการแก่ลูกค้าและขั้นตอนการปฏิบัติงาน

ของผู้ท�ำบัญชีให้มีความยืดหยุ่นและเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละประเภท โดยในแต่ละขั้นตอนนั้นผู้ท�ำบัญชีทุกคนมีความ

เข้าใจตรงกัน เพื่อให้กระบวนการให้บริการมีมาตรฐานเดียวกันก่อนส่งมอบงานให้ลูกค้า เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อ

ความต้องการของลูกค้าได้อย่างประทับใจ

		  5.1.3 	 ส�ำนักงานบัญชีควรให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาบุคลากรผู้ช่วยท�ำบัญชี โดยเฉพาะในด้านทักษะ

ความรู้ เพื่อให้ผู้ช่วยท�ำบัญชีน�ำทักษะความรู้ทางวิชาชีพที่ได้ไปใตอบสนองให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ทั้งช่วยแก้

ปัญหาหรือข้อสงสัยต่าง ๆ ที่จะช่วยให้งานทางด้านบัญชีของลูกค้าด�ำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ จะน�ำมาซึ่งความเชื่อมั่น 

ความน่าเชื่อถือและภาพลักษณ์ขององค์กร

		  5.1.4 	 ธุรกิจการให้บริการในยุคปัจจุบัน ซึ่งเป็นยุคแห่งเทคโนโลยีการติดต่อสื่อสาร ต้องอาศัยความ

รวดเร็วในการติดต่อสื่อสาร และสามารถแชร์ข้อมูลระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว เพื่อให้สามารถตอบสนอง

ต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส�ำนักงานบัญชีควรพัฒนาด้านเทคโนโลยีการติดต่อสื่อสารที่

สอดคล้องกับสถานการณปัจจุบันที่เป็นยุคดิจิทัล เช่น การใช้แอพพลิเคชั่น LINE, WhatsApp, Facebook Messenger, 
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WeChat ฯลฯ ในการติดต่อสื่อสาร หรือการประชุมการ การน�ำเสนองานผ่านออนไลน์ด้วย Google Meet หรือ Zoom 

เป็นต้น

5.2 	ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป

การวิจัยครั้งต่อไป ควรมีการวิจัยเกี่ยวกับการศึกษาประเมินผลการพัฒนาคุณภาพส�ำนักงานบัญชีของ

ส�ำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต และควรศึกษาเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกเกี่ยวกับส�ำนักงานบัญชีของส�ำนักงาน

บัญชีในจังหวัดภูเก็ต
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