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ปีที่ 6 ฉบับที่ 5 (กันยายน-ตุลาคม 2563)

แนวทางการบริหารการจัดการเรียนรู้ภาษาจีนส าหรับโรงเรียนสองภาษา (ไทย-จีน) 
สังกัดกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยองค์ประกอบหลักที่ส าคัญ 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) เป้าหมายและ
หลักการ 2) หลักสูตรและสื่อการสอน 3) เทคนิคและวิธีการสอน และ 4) การพัฒนาผู้สอนและผู้เรียน  
ค าส าคัญ: แนวทาง, การบริหารการจัดการเรียนรู้ภาษาจีน,  โรงเรียนสองภาษา (ไทย-จีน)   

 
Abstract 

This study aimed to develop a guidelines on managing Chinese language 
learning for Bilingual Schools (Thai – Chinese) under the Bangkok Metropolitan 
Administration. The study was divided into 2 phases. Phase 1 was to investigate the 
present state and needs on managing Chinese language learning for Bilingual 
Schools (Thai – Chinese) under the Bangkok Metropolitan Administration from the 
perspectives of the involved personnel in Bilingual Schools (Thai – Chinese) under 
the Bangkok Metropolitan Administration Phase 2 was to create guidelines on 
managing Chinese language learning for Bilingual Schools (Thai – Chinese) under the 
Bangkok Metropolitan Administration and to verify the accuracy and suitability of 
the guidelines by interviewing experts on teaching Chinese language and school 
management. A questionnaire, a semi-structured interview form, and an evaluation 
form were used as tools for collecting data. Percentage, mean, and Standard 
Deviation were employed for analyzing quantitative data. Modified Priority Needs 
Index (PNImodified) and content analysis were used for needs assessment and analyzing 
qualitative data, respectively.  

The results of this research found that the actual state of the Chinese 
language learning management for Bilingual Schools (Thai – Chinese) in all aspects 
was at a high level ( x =4.00) and the expected state of the Chinese language 
learning management for Bilingual Schools (Thai – Chinese) in the overall was at the 
highest level ( x =4.62). The difference between the actual state and the expected 
state were significant different at .01 level. The Modified Priority Needs Index revealed 
that aspects on teaching method and learners were at a high needs (PNImodified = 0.20) 
and aspects on curriculum and teaching technique were at a low needs (PNImodified 
= 0.13 and 0.10, respectively). 

The guidelines on managing Chinese language learning for Bilingual Schools 
(Thai – Chinese) under the Bangkok Metropolitan Administration consisted of 4 main 
factors: 1) Goal and Principle 2) Curriculum and Teaching facility 3) Teaching 
technique and Teaching method and 4) Instructor and Learner Development. 
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บทคัดยอ 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) ความสำคัญดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการ

ภายใน ดานการเรียนรูและการพัฒนา และ 2) ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงาน

บัญชีในจังหวัดลำปาง ประชากร คือ หัวหนาสำนักงานบัญชีและผูชวยผูทำบัญชีของสำนักงานบัญชีใน

จังหวัดลำปาง จำนวน 31 แหง รวมท้ังสิ้น 62 คน  เครื่องมือท่ีใชคือ แบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวย

สถิติเชิงพรรณนา หาคารอยละ ความถ่ี คาเฉลี่ย และ สถิติอนุมานวิเคราะหดวยเทคนิคการถดถอย

พหุคูณ  ผลการศึกษาพบวา ทุกปจจัยมีความสำคัญในระดับมาก โดยเรียงจากมากไปนอยคือ ดานลูกคา 

ดานการเงิน ดานการเรียนรูและพัฒนา และ ดานกระบวนการภายใน ตามลำดับ โดยผลวิเคราะหดวย

เทคนิคการถดถอยพหุคูณ พบวาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัด

ลำปาง เรียงจากมากไปนอย ไดแก ดานกระบวนการภายใน ดานการเรียนรูและพัฒนา และดานลูกคา 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ยกเวน ดานการเงิน  

คำสำคัญ (Keywords): ปจจัยท่ีมีผลกระทบ; คุณภาพการบริการ; สำนักงานบัญชจีังหวัดลำปาง 

 

Abstract 

 The purpose of this research were to study 1) the importances of financial 

perspective, customers perspective, learning and growth perspective and internal 

processes perspective and 2) factors affecting to service quality of accounting firms in 

Lampang Province. The population are 31 head of accounting firms and 31 assistant 
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accountant at the accounting firms amounting to total population of 62 people. The 

research tool was questionnaire. Data was analyzed by descriptive statistics: percentage, 

frequency, average and multiple regression analysis. The results showed the importance 

in high level. Stated from the high to the low was customers perspective, financial 

perspective, learning and growth perspective and internal processes perspective 

respectively. The results of statistics analyzed by multiple regression technique found 

that factors affecting to service quality of accounting firms in Lampang Province stated 

from high to low were internal processes perspective, learning and growth perspective 

and customers perspective, w i t h  statistically significant at 0.05 except financial  

perspective. 

Keywords: Factors affecting; Services Quality; Accounting Firm in Lampan 

 

บทนำ (Introduction) 

 ธุรกิจบริการ เปนธุรกิจท่ีดำเนินกิจการแลกเปลี่ยนสินคาท่ีไมเปนตัวตน มีรูปแบบท่ี

ตอบสนองความตองการของลูกคา ดานความพึงพอใจและความคาดหวัง มักจะถูกบริโภคไปพรอมๆกับท่ี

ผลิตข้ึนมา ธุรกิจบริการเปนธุรกิจท่ีไมมีตัวตนสินคา สัมผัสโดยประสาทสัมผัสไมได คุณภาพของการ

บริการ จะเปนท่ีพึงพอใจของลูกคาหรือไมนั้น ข้ึนอยูกับการปฏิบัติของผูบริหารท่ีตองทราบความ

ตองการของลูกคาท่ีมีอยูอยางไมจำกัด ซ่ึงแตละรายก็มีความพึงพอใจแตกตางกันออกไป ดังนั้นธุรกิจ

บริการจะตองรับผิดชอบตอความรูสึกของลูกคาไปพรอมกัน ในยุคกระแสโลกาภิวัตนการดำเนินธุรกิจ

บริการในปจจุบัน ธุรกิจควรท่ีจะเนนคุณภาพในเรื่องการบริการเหนือความคาดหวังของลูกคากลาวคือ

สามารถสรางความรูสึกและความประทับใจท่ีดีใหเกิดข้ึนกับลูกคาเกินกวาท่ีลูกคาตองการ ไมทำใหลูกคา

เกิดความรูสึกท่ีไมดี ไมวาจะกรณีใดๆก็ตาม หากลูกคาไดรับปญหาไมพอใจในการแกไข จะตองรีบแกไข

ทันที เพราะธุรกิจจะตองรับผิดชอบตอความรูสึกของลูกคาอีกดวย วิธีนี้คือ การตอบสนองทันที (Take 

Action) คือพยายามใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเกิดความรูสึกวาผูประกอบการเองมีความจริงใจ 

ดังนั้นการบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ (Service Quality) มิใชเปนการสงมอบบริการท่ีดีท่ีสุดใหลูกคา 

แตเปนการสงมอบบริการตามความตองการของลูกคาเปาหมาย เพ่ือใหลูกคาเปาหมายท่ีไดรับบริการไป

แลวเกิดความพึงพอใจ (พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล, 2562, ออนไลน) คุณภาพของบริการท่ีสงมอบมี

ผลกระทบอยางมากตอความพึงพอใจของลูกคา (Eskildsen et al., 2004)  
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ปีที่ 6 ฉบับที่ 5 (กันยายน-ตุลาคม 2563)

 เนื่องจาก พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 ไดกำหนดใหผูมีหนาท่ีจัดทำบัญชีท่ีเปนหาง

หุนสวนจดทะเบียน บริษัทจำกัด บริษัทมหาชนจำกัดท่ีตั้งข้ึนตามกฏหมายไทย นิติบุคคลท่ีตั้งข้ึนตาม

กฏหมายตางประเทศท่ีประกอบธุรกิจในประเทศไทยและกิจการรวมคาตามประมวลรัษฎากร ตองจัดทำ

บัญชีและลงรายการในบัญชีใหครบถวนถูกตองตามหลักการบัญชีท่ีรับรองท่ัวไป รวมท้ังการจัดทำและ

นำเสนองบการเงินตามท่ีกฏหมายกำหนด (พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543, 2543) ซ่ึงการจัดทำ

บัญชีของกิจการจะตองอาศัยความเขาใจและชำนาญการดานธุรกิจ ถาไมไดรับการฝกฝนจนชำนาญจะ

ทำใหไมสามารถทำบัญชีไดอยางถูกตอง ทำใหธุรกิจบริการประเภทสำนักงานบัญชี นับวามีความสำคัญ

ตอธุรกิจเนื่องจากเปนธุรกิจท่ีใหบริการดานจัดทำบัญชี ตรวจสอบบัญชี ใหคำปรึกษาดานกฏหมายและ

ภาษี รวมไปถึงการวางแผนธุรกิจ โดยตัวชี้วัดท่ีสำคัญของการบริการของสำนักงานบัญชีคือคุณภาพของ

งาน ความรับผิดชอบตอลูกคา การทำงานใหสำเร็จภายในเวลาท่ีกำหนด การรักษาความลับ ความจริงใจ

และการเอาใจใสเสมือนหนึ่งเปนท่ีปรึกษาคูใจ (ศิริรัฐ โชติเวชการ, 2559, ออนไลน) ทำใหคุณภาพการ

บริการ (Service Quality) เปนตัวชี้วัดท่ีสำคัญในความสำเร็จของสำนักงานบัญชี ดังนั้นสำนักงานบัญชี

ตองวางกลยุทธและการพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือใหสำนักงานบัญชีของตนอยูในระดับแนวหนาและ

มีชื่อเสียงในระดับตนๆ ท้ังนี้เพ่ือสรางแรงจูงใจและเปนหลักประกันใหลูกคาม่ันใจวาสำนักงานบัญชีนั้นมี

คุณภาพการบริการท่ีดี นอกจากนี้ยังชวยสรางความพึงพอใจ ความนาเชื่อถือ ความโดดเดน ภาพลักษณ

ของสำนักงานบัญชีและสรางความจงรักภักดีของลุกคาหรือการท่ีจะมีลูกคารายใหมสนใจท่ีจะมาใช

บริการอีกดวย (Silvestro & Cross, 2000) ปจจุบันธุรกิจการใหบริการจัดทำบัญชีมีการแขงขันอยาง

รุนแรง ซ่ึงเปดโอกาสใหผูใชบริการสามารถเปลี่ยนผูใหบริการรับทำบัญชีไดตลอดเวลา ดังนั้นการทำ

บัญชีจึงไมเพียงแตข้ึนอยูกับจำนวนลูกคาในปจจุบันแตยังข้ึนอยูกับความสามารถในการรักษาลูกคาใหใช

บริการอยางตอเนื่อง (ปญยาภรณ กงประดิษฐ และวรรณี เตโชโยธิน, 2553, หนา 83-93) ยังรวมถึง

ความอยูรอดในอาชีพบัญชี โดยการมีลูกคาอยางตอเนื่อง การมีลูกคารายใหมและการใหบริการอ่ืนๆ 

(ดารณี เอ้ือชนะจิต, 2555)  

 ปจจุบันสำนักงานบัญชีมีอยูทุกจังหวัดท่ัวประเทศไทย ท้ังนี้จะมีจำนวนมากหรือนอยข้ึนอยู

กับสภาพความเจริญของเศรษฐกิจในแตละจังหวัดนั้นๆ โดยมีรูปแบบขององคกรธุรกิจท่ีแตกตางกันไป 

การเปดเสรีทางการคาบริการดานการบัญชี ทำใหสำนักงานบัญชีจำเปนตองมีการพัฒนาและปรับตัวใหมี

คุณภาพ เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการแขงขันกับนานาประเทศโดยมีการทำงานอยางมีคุณภาพอยางตอเนื่องมี

จรรยาบรรณในการประกอบการ มีการบริการในราคาท่ีสามารถทำใหสำนักงานบัญชีอยูไดอยางม่ันคง

และยั่งยืน ปญหาสำคัญของสำนักงานบัญชีก็คือ ผูประกอบการสำนักงานบัญชีขาดความสามารถในการ

พัฒนาธุรกิจ เชน ขาดทักษะในดานการบริหารจัดการ และดานการใชกลยุทธทางการตลาด และขาด
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ระบบการควบคุมคุณภาพในการใหบริการท่ีดีมีประสิทธิภาพ ดังนั้นสำนักงานบัญชีจึงจำเปนจะตอง

ปรับปรุงและพัฒนากลยุทธในการบริหารจัดการของตนในดานตางๆ เชน ดานการใหบริการ ดาน

บุคลากร และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนตน เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการทำงานใหมีประสิทธิภาพและ

เพ่ิมความสามารถในการแขงขันใหเปนท่ียอมรับและมุงไปสูการขยายตัวในตลาดตางชาติในอนาคต 

(ประไพพิศ สวัสดิ์รัมย, 2559)  เนื่องจากการแขงขันในยุคปจจุบันท่ีเนนปจจัยจับตองไมไดมากข้ึน 

(Intangible the Assets) เชน ความรู  (Knowledge)  ชื่อเสียงภาพพจนขององคกร (Image)  ความพึง

พอใจของลูกคา ความพึงพอใจของพนักงานตรา/ยี่หอของสินคาหรือแมกระท่ังความสามารถทางดาน

เทคโนโลยีและนวัตกรรม การท่ีธุรกิจจะประสบความสำเร็จและอยูรอดภายใตภาวการณแขงขันท่ีรุนแรง

นั้น การอาศัยตัวชี้วัดทางดานการเงินเพียงอยางเดียวนั้นไมเพียงพอ เนื่องจากตัวชี้วัดทางดานการเงิน

บอกใหทราบถึงเหตุการณท่ีเกิดข้ึนในอดีตหรือสิ่งท่ีเกิดข้ึนมาแลว(Lagging  Indicators) แตไมไดบอกให

รูถึงปญหาและโอกาสท่ีจะเกิดข้ึนกับธุรกิจในอนาคต ซ่ึงปญหาเหลานี้สงกระทบตอรายไดหลักหรือผล

การดำเนินงานทางการเงินของของสำนักงานบัญชี เนื่องจากผลการดำเนินงานทางการเงินเปนปจจัยท่ีใช

ในการวิเคราะหการลงทุน ขยายกิจการหรือการวางแผนสนับสนุนการใหสวัสดิการแกพนักงานในองคกร 

เนื่องจากผลการดำเนินงานทางการเงินเปนตัวชี้วัดความสำเร็จหรือความลมเหลวทางธุรกิจ (Yoo & 

Park, 2007) ดังนั้นการบริหารจัดการเก่ียวกับคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี จึงเปนสิ่งจำเปนท่ี

สำนักงานบัญชีตองพยายามสงเสริมและสนับสนุนใหเกิดข้ึนภายในสำนักงานบัญชีเพ่ือเพ่ิมศักยภาพใน

การแขงขันดานคุณภาพการบริการท่ีใหกับลูกคา (เพ็ญธิดา พงษธาน,ี 2552)  

 จากเหตุผลดังกลาวขางตนทำใหผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลกระทบ

ตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง เพ่ือทราบขอมูลท่ีจะเปนการการสงเสริมให

ธุรกิจบริการดานบัญชีมีดำเนินงานตามแนวปฏิบัติดานการควบคุมคุณภาพ และจะเปนการยกระดับ

มาตรฐานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปางเขาสูกระบวนการรับรองคุณภาพอันจะชวยเพ่ิมศักยภาพ

ในการแขงขันของสำนักงานบัญชี  เนื่องจากจังหวัดลำปางยังไมมีสำนักงานบัญชีใดท่ีไดรับการรับรอง

คุณภาพ ดังนั้นหากสำนักงานบัญชีใดท่ีมองเห็นความสำคัญของคุณภาพบริการแลวนั้น จะสามารถทำให

สำนักงานบัญชีกอเกิดประโยชน ไมวาจะเปนการทำใหไดรับกำไรในระยะยาว ทำใหมีการสรางความ

ประทับใจในคุณภาพบริการและท่ีสำคัญยังชวยสรางแรงจูงใจใหพนักงานหรือคนในสำนักงานบัญชีเกิด

จิตใจในการบริการเพ่ือใหผลตอบรับจากลูกคาเปนไปในทางท่ีดี  
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ปีที่ 6 ฉบับที่ 5 (กันยายน-ตุลาคม 2563)

วัตถุประสงคของการวิจัย (Research Objective) 

 1. เพ่ือศึกษาความสำคัญดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายใน ดานการเรียนรู

และการพัฒนา  

 2. เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชใีนจังหวัดลำปาง 

 

วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods) 

 วิธีการดำเนินการวิจัยครั้งนี้  ประกอบดวยรูปแบบการวิจัย ประชากร เครื่องมือท่ีใชใน

การศึกษา การเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิจัย ดังนี้ 

 1. รูปแบบการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  

 2. ประชากร 

 ประชากร ไดแก สำนักงานบัญชีในเขตพ้ืนท่ีของจังหวัดลำปาง จำนวน 31 แหง (กรมพัฒนา

ธุรกิจการคา, 2563) โดยแบงเก็บขอมูลคือ หัวหนาสำนักงานบัญชี และผูชวยผูทำบัญชีของ อยางละ 1 

คน รวมเปนผูตอบแบบสอบถามท้ังสิ้น 62 คน  

 3. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใช คือ แบบสอบถาม แบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ สวนท่ี 1  ขอมูลพ้ืนฐานเก่ียวกับ

ผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 2  ขอมูลพ้ืนฐานของสำนักงานบัญชี สวนท่ี 3  ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอ

คุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง และ สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 

 4. การเก็บรวบรวมขอมูล  

  4.1 ศึกษาจากเอกสาร วารสาร งานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือนำมาเปนแนวทางในการสราง

แบบสอบถามและขอคำปรึกษาจากผูทรงคุณวุฒ ิ

  4.2 นำแบบสอบถามไปทดลองใชกับผูทำบัญชีในสถานประกอบการท่ีไมใชกลุม

ตัวอยางจำนวน 15 ราย และทำการปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะ 

  4.3 ตรวจสอบแบบสอบถามและดำเนินการเก็บขอมูลในแบบสอบถามดวยตัวเอง  

 5. สถิติท่ีใชในการวิจัย 

 ผูวิจัยไดตรวจสอบเครื่องมือเพ่ือหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ โดยคาสัมประสิทธิ์

แอลฟาของ Cronbach's Alpha ซ่ึงเปนไปตามมาตรฐานท่ีกำหนดไวโดยมีคามากกวา 0.70 ข้ึนไป 

(Nunnally, 1978: 89) มีคาเทากับ 0.937 วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา หาคาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ใชมาตรวัดแบบ Rating Scale จำนวน 5 ระดับ (นอยท่ีสุด=1, นอย=2, ปานกลาง=
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3,  มาก=4, มากท่ีสุด=5) เพ่ือจัดระดับคะแนนใชคาเฉลี่ย (ธานินทร ศิลปจารุ, 2551) และสถิติอนุมาน

วิเคราะหขอมูลดวยเทคนิคการถดถอยพหุคูณ แบบ Enter จากสมการแสดงการความสัมพันธระหวางตัว

แปรตาม (SERVQUAL) และตัวแปรอิสระ (FINANC, CUSTOM , INPROCE , LEARNG ท่ีระดับคา

นัยสำคัญทางสถิติ ดังนี้ 

 SERVQUAL = β0 + β1 FINANC  +β2 CUSTOM  + β3 INPROCE G + β4 LEARN ใน

ท่ีนี้ 

 SERVQUAL =  คุณภาพการบริการ 

 FINANC =  ดานการเงิน  

 CUSTOM =  ดานลูกคา  

 INPROCE =  ดานกระบวนการภายใน 

 LEARNG =  ดานการเรียนรูและพัฒนา 

 β0  =  คาเริ่มตนของสมการถดถอย 

 β1, β2, …., β7  =  คาสัมประสิทธิ์ถดถอยหรือคาความลาดชัน 

 

ผลการวิจัย (Research Results) 

 ผูวิจัยทำการวิเคราะหขอมูลการศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลกระทบตอคุณภาพการบริการของ

สำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง สรุปไดดังนี้  

 สวนท่ี 1  ขอมูลพ้ืนฐานเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 

เปนเพศหญิง จำนวน 48 คน คิดเปนรอยละ 77.42 มีอายุมากกวา 45 ป จำนวน 30 คน คิดเปนรอย

ละ 48.39 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 56 คน คิดเปนรอยละ 90.32 มีประสบการณในการ

ทำงาน 5-10 ป จำนวน 19 คน คิดเปนรอยละ 30.65  มีการปฏิบัติงานเต็มเวลา จำนวน 62 คน คิด

เปนรอยละ 100.00 

 สวนท่ี 2  ขอมูลพ้ืนฐานเกี่ยวกับสำนักงานบัญชี พบวา รูปแบบของสำนักงานบัญชีเปน

บุคคลธรรมดา จำนวน 23 แหง คิดเปนรอยละ  74.19  ระยะเวลาในการดำเนินกิจการ ระหวาง 11-15  

ป จำนวน 14 แหง คิดเปนรอยละ 45.16  ถือเปนสำนักงานบัญชีขนาดใหญ มีจำนวนลูกคา ตั้งแต 50 

รายข้ึนไป จำนวน 16 แหง คิดเปนรอยละ  51.60 มีจำนวนพนักงานเฉลี่ย 4-6 คน จำนวน 12 แหง 

คิดเปนรอยละ 38.71 และเปนสำนักงานบัญชีตัวแทนยื่นแบบแสดงรายการภาษีและชำระภาษี จำนวน 

28 แหง คิดเปนรอยละ 90.32 

 สวนท่ี 3  ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง  
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ปีที่ 6 ฉบับที่ 5 (กันยายน-ตุลาคม 2563)

 ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง เรียงจาก

คะแนนมากไปหานอยไดดังนี้ 

 ดานลูกคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.737 อยูในระดับมาก โดยพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญสูงสุดดานปญหาความรู ความสามารถดานคอมพิวเตอรของพนักงาน

บริษัทลูกคา รองลงมาไดแก ปญหาการใหความรวมมือจัดเตรียมขอมูลและเอกสารตางๆของบริษัท

ลูกคา ปญหาความรู ความสามารถดานบัญชีของพนักงานบริษัทลูกคา ปญหาการสื่อสารและความเขาใจ

ของผูบริหารและพนักงานบริษัทลูกคาท่ีมีตอสำนักงานบัญชี และ ปญหาการยอมรับฟงความคิดเห็น ขอ

ชี้แนะของบริษัทลูกคาท่ีมีตอสำนักงานบัญชี ตามลำดับ 

 ดานการเงิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.818 อยูในระดับมาก โดย

พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญสูงสุดดานปญหาสวัสดิการของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี 

รองลงมาไดแก ปญหาการติดตามหนี้ ลูกหนี้คางชำระ ปญหาเกณฑการคิดอัตราคาบรกิาร ปญหาคาจาง

ผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี และปญหาการบริหารจัดการดานการตลาด เชน การหาลูกคารายใหม การ

รักษาลูกคาเกา ตามลำดับ 

 ดานการเรียนรูและพัฒนา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.633 อยูใน

ระดับมาก โดยพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญสูงสุดดานปญหาการพัฒนาความรูและการ

ฝกอบรมอยางสม่ำเสมอของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี รองลงมาไดแก ปญหาอัตราการหมุนเวียนเขา

ออกของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี ปญหาความพึงพอใจในการทำงานของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี 

ปญหาระบบสารสนเทศของสำนักงานบัญชี และ ปญหาการสงเสริมผูทำบัญชีใหแสดงความสามารถของ

ตนเอง ตามลำดับ 

 ดานกระบวนการภายใน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.718 อยูในระดับ

มาก โดยพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญสูงสุดดานปญหาความรูและทักษะในดานบัญชีของ

ผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี รองลงมาไดแก ปญหาความรูและทักษะเชิงวิชาการ เชิงปฏิบัติและงานใน

หนาท่ีของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี ปญหาความรูความสามารถในดานเทคโนโลยีสารสนเทศของผูทำ

บัญชีในสำนักงานบัญชี ปญหาดานความเพียงพอของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี และปญหาดานการ

ติดตอสื่อสารระหวางหัวหนาสำนักงานบัญชีกับผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี ตามลำดับ 

 การทดสอบความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงาน

บัญชีในจังหวัดลำปาง  
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 การทดสอบความสัมพันธใชสถิติอนุมานวิเคราะหดวยเทคนิคการถดถอยพหุคูณ แบบ 

ENTER ของปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง แสดงไดดัง

ตารางตอไปนี ้

ตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะหสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณดวยวิธี Enter 

ตัวแปร

อิสระ 

ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีใน

จังหวัดลำปาง 

t Sig. 

 

สมมติฐาน 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients 

 

B Std. Error Beta  

 (Consta

nt) 

.050 .345 
 

.144 .88

6 

  

FINANC .112 .081 .153 1.379 .17

3 

ปฏิเสธ  

CUSTO

M 

.279 .091 .343 3.080 .00

3 

ยอมรับ  

INPROC

E 

.336 .082 .404 4.097 .00

0 

ยอมรับ  

LEARNG .280 .094 .297 2.988 .00

4 

ยอมรับ  

R2 = .827, Adjusted R2= .662 , F = 30.868 

 

 จากตารางท่ี 1 ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัด

ลำปาง เรียงจากมากไปหานอยไดแก ดานกระบวนการภายใน ดานการเรียนรูและการพัฒนา ดานลูกคา 

และดานการเงิน โดยปจจัยทุกตัวมีสวนรวมในการอธิบายแนวโนมคุณภาพการบริการของสำนักงาน

บัญชีในจังหวัดลำปาง คิดเปนรอยละ 82.70 

 ผลการทดสอบตามสมมติฐาน พบวา 

 H1 ดานการเงิน ไมมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี ปฏิเสธ

สมมติฐาน 
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ปีที่ 6 ฉบับที่ 5 (กันยายน-ตุลาคม 2563)

 H2 ดานลูกคา มีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี ยอมรับ

สมมติฐานท่ีระดับนัยสำคัญ 0.05 

 H3 ดานกระบวนการภายใน มีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการของสำนักงาน

บัญชี ยอมรับสมมติฐานท่ีระดับนัยสำคัญ 0.05 

 H4 ดานการเรียนรูและพัฒนา มีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการของสำนักงาน

บัญชี ยอมรับสมมติฐานท่ีระดับนัยสำคัญ 0.05 

 

อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 

 ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัด

ลำปาง โดยเรียงจากคะแนนมากไปหานอย พบวา ปจจัยดานลูกคามีผลกระทบตอคุณภาพของสำนักงาน

บัญชีมากท่ีสุด โดยปจจัยท่ีเกิดจากปญหาความรู ความสามารถดานคอมพิวเตอรของพนักงานบริษัท

ลูกคา เนื่องจากปจจุบันเทคโนโลยีท่ีใชในสำนักงานบัญชีสามารถดึงขอมูลของลูกคาท่ีอยูตางจังหวัดมา

ใชงานไดโดยไมตองเสียเวลาในการเดินทาง นอกจากนี้ลูกคาสามารถเขาถึงการบริการของสำนักงาน

บัญชีไดสะดวก รวดเร็ว ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Marriott & Marriott (2000) ท่ีระบุวาหาก

ผูใชบริการหรือลูกคา มีการรวบรวมรายการทางบัญชีผานโปรแกรมสำเร็จรูปทางบัญชีเชนเดียวกัน การ

นำเทคโนโลยีการโอนขอมูลรายการบัญชี (Transaction File Transfer) จากผูใชบริการมาเขาโปรแกรม

สำเร็จรูปทางบัญชีในฝงของสำนักงานบัญชีไดโดยตรงจะประหยัดเวลาในการบันทึก ดังนั้นหากพนักงาน

บริษัทลูกคามีปญหาการใหความรวมมือจัดเตรียมขอมูลและเอกสารตางๆของบริษัทลูกคา ปญหาความรู 

ความสามารถดานบัญชีของพนักงานบริษัทลูกคา ไมสามารถบันทึกรายการไดครบถวนหรือบันทึกขอมูล

ผิดพลาด อาจทำใหสำนักงานบัญชีไมสามารถทำการรวบรวมขอมูลและการจัดทำรายงานทางการเงินได

อยางรวดเร็วและทันตอการใชขอมูล ตามระยะเวลาท่ีกฎหมายกำหนด ซ่ึงอาจทำใหลูกคาไมพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการ เนื่องจากการสรางความพึงพอใจใหลูกคา เปนดัชนีท่ีสำคัญท่ีสุด เพราะหากลูกคา

เกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ ลูกคาจะเกิดความจงรักภักดีและกลับมาใชบริการใหม และควร

สรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคาเสมอ สอดคลองกับแนวคิดของ Hellier, Gus, Rodney & John (2003) 

ท่ีพบวาความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการอยางตอเนื่อง 

 ปจจัยท่ีมีผลกระทบลำดับท่ี 2 ไดแก ปจจัยดานการเงิน  ไมวาจะเปนปญหาสวัสดิการของ

ผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี ปญหาการติดตามหนี้ ลูกหนี้คางชำระ ปญหาเกณฑการคิดอัตราคาบริการ 

ตลอดจนปญหาคาจางผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี หรือปญหาการบริหารจดัการดานการตลาด เชน การ

หาลูกคารายใหม การรักษาลูกคาเกา สิ่งเหลานี้กระทบตอคุณภาพการบริการ ดังนั้นหากสำนักงานบัญชี
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ไมมีลูกคารายใหมยอมสงผลใหสำนักงานบัญชีมีภาระคาใชจายเกินรายรับ เนื่องจากสำนักงานบัญชีเปน

ธุรกิจการใหบริการอยางตอเนื่อง หากมีลูกคาคงเดิมก็จะรักษาสภาพคลอง สามารถรับภาระคาใชจายท่ี

เกิดข้ึนสอดคลองกับงานวิจัยของ Yoo & Park (2007) ท่ีพบวา ผลการดำเนินงานทางการเงินมี

ความสำคัญตอการอยูรอดของบริษัทภายใตสภาพแวดลอมท่ีมีความไมแนนอนและมีการแขงขัน และ

สอดคลองกับงานวิจัยของจันทิมา อุมชูวัฒนา (2554) ท่ีพบวาปญหาเก่ียวกับลูกคาไมยอมชำระ

คาบริการหรือชำระคาบริการลาชาไมเปนไปตามขอตกลงสงผลกระทบตอคุณภาพการบริการ 

 ปจจัยท่ีมีผลกระทบลำดับท่ี 3 ไดแก ปจจัยดานการเรียนรูและพัฒนา เนื่องจากการจัดทำ

บัญชีจะตองอาศัยผูทำบัญชีท่ีมี ความรู ความเขาใจและชำนาญเฉพาะดาน หากไมไดรับการฝกฝนจน

ชำนาญจะทำใหไมสามารถทำบัญชีไดอยางถูกตอง ดังนั้นการพัฒนาความรูและการฝกอบรมอยาง

สม่ำเสมอของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี จึงเปนสิ่งสำคัญท่ีสงผลกระทบตอคุณภาพการบริการ เพราะ

หากผูทำบัญชีไดรับการฝกอบรมความรูใหมๆเก่ียวกับวิชาชีพบัญชีอยางสม่ำเสมอ จะทำใหพนักงานมี

ความรูทันตอเหตุการณ สามารถปฎิบัติงานไดอยางครบถวน ถูกตอง สอดคลองกับประกาศกรมพัฒนา

ธุรกิจการคา เรื่อง กําหนดคุณสมบัติและเง่ือนไขของการเปนผูทําบัญชี พ.ศ. 2557 (กรมพัฒนาธุรกิจ

การคา, 2563) ท่ีกำหนดใหผูทำบัญชีจะตองเขารับการพัฒนาความรูตอเนื่องทางวิชาชีพตามหลักสูตร

และสถาบันท่ีอธิบดีใหความเห็นชอบ ไมนอยกวา 12 ชั่วโมงตอป   

 และปจจัยท่ีมีผลกระทบลำดับสุดทาย ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ อันเกิดจากปญหา

ความรูและทักษะในดานบัญชีของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี ปญหาความรูและทักษะเชิงวิชาการ เชิง

ปฏิบัติและงานในหนาท่ีของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี  และปญหาความรูความสามารถในดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี ตลอดจนปญหาดานการติดตอ สื่อสารระหวาง

หัวหนาสำนักงานบัญชีกับผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชีปญหาเหลานี่สงผลกระทบตอคุณภาพการบริการ

ของสำนักงานบัญชี สอดคลองกับงานวิจัยของ ชลิดา ลิ้นจี่, กนกมณี หอมแกว และสุภาพร บุญเอ่ียม. 

(2563) ท่ีพบวานักบัญชีมืออาชีพตองมีทักษะทางวิชาชีพในดานตางๆ ไดแก ทักษะดานปญญา ทักษะ

ดานสัมพันธระหวางบุคคลและการสื่อสาร ทักษะดานการจัดการตนเองและทักษะดานการจัดการองคกร 

เพราะนักบัญชีจำเปนตองพัฒนาความรูและทักษะทางวิชาชีพ นอกเหนือจากความรูท่ีมีเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของสำนักงานบัญชีคุณภาพในประเทศไทย และเปนไปตามแนวคิดของสหพันธนักบัญชี

ระหวางประเทศ (2557) เก่ียวกับการกำหนดความสามารถของนักวิชาชีพบัญชีตามมาตรฐานการศึกษา

วิชาชีพบัญชีระหวางประเทศ (International Education Standard: IES) ของสหพันธนักบัญชีสากล 

(International Federation of Accountant: IFAC)  
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ปีที่ 6 ฉบับที่ 5 (กันยายน-ตุลาคม 2563)

 ดังนั้นคุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวา

คูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งท่ีตองกระทํา 

ซ่ึงคุณภาพการบริการเปนกิจกรรมหรือการปฏิบัติท่ีมีการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ

โดยตรง จึงจะมีปฎิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูใชบริการตลอดจนเกิดความพึงพอใจ ความ

ประทับใจในการบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว โดยคุณภาพวัดไดจากความตองการหรือความ

คาดหวังของผูรับบริการถูกตอบสนองมากนอยเพียงใด โดยเม่ือความคาดหวังของผูรับบริการมากกวา

การรับรูถือวาการใหบริการยังไมมีคุณภาพ และเม่ือการรับรูเทากับหรือเกินกวาความคาดหวังจะถือวา

การใหบริการมีคุณภาพหรือมีคุณภาพระดับดี ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของเพ็ญธิดา พงษธานี (2552) ท่ี

อธิบายไดวาปจจุบันคุณภาพของสินคาและบริการเปนเรื่องท่ีสำคัญมากและมีการยอบรับกันอยาง

กวางขวางวา การอยูรอดของธุรกิจในสถานการณทางเศรษฐกิจท่ีมีการแขงขันกันคอนขางรุนแรงข้ึนอยู

กับความพอใจของลูกคาในการเลือกซ้ือสินคาหรือบริการ ดังนั้นไมวาจะเปนธุรกิจท่ีจำหนายสินคาหรือ

บริการตางก็พยายามท่ีใชกลยุทธตางๆ ในการครอบครองสวนแบงในตลาดใหมากท่ีสุด ซ่ึงรวมไปถึงการ

พัฒนาคุณภาพของสินคาและบริการใหเปนท่ีพึงพอใจและตรงกับความตองการของลูกคา  

 นอกจากนี้จากผลการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการ

ของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปางพบวา ปจจัยดานกระบวนการภายใน มีผลกระทบตอคุณภาพการ

บริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง มากท่ีสุด โดยเฉพาะปญหาความรูและทักษะของผูทำบัญชี

ในสำนักงานบัญชีไมวาในดานบัญชี เชิงวิชาการ เชิงปฏิบัติ  และงานในหนาท่ี ตลอดจนความรู

ความสามารถในดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ปญหาดานความเพียงพอของผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี 

รวมไปถึงปญหาดานการติดตอ สื่อสารระหวางหัวหนาสำนักงานบัญชีกับผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชี 

สอดคลองกับแนวคิดของอังคณา นุตยกุล พยอม วงศสารศรี วรรณวิภาจัตุชัยและจักรวุฒิชอบพิเชียร 

(2551) ท่ีอธิบายวา แนวทางการพัฒนางานบริการดานบัญชีท่ีใหบริการกับ SMEs อันดับแรก คือ การมี

พนักงานท่ีมีความรูความสามารถเฉพาะดานประจําสํานักงานในจํานวนท่ีเพียงพอตอการใหบริการของ

ผูใชบริการ เนื่องจากสิ่งเหลานี้กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงและสงผลตอคุณภาพการบริการตลอดจนการ

ดำเนินงานท่ีจะนำไปสูการบรรลุวัตถุประสงคขององคกร และสอดคลองกับแนวคิดของสุภาพร ดอกไม

ทองและวรวิทย เพ็ชรรื่น (2560) ท่ีอธิบายวาปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพ พบวาเกิดจากการรับงานเปน

จำนวนมากเกินกวาขีดความสามารถของผูบริหารและบุคลากร จึงสงผลกระทบเชิงลบตอคุณภาพของ

งาน แสดงใหเห็นวาความรูความสามารถของสำนักงานบัญชีจึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีความสําคัญเปนอยาง

มาก สําหรับการท่ีจะนำพาสำนักงานบัญชีใหอยูรอด หากผูนํามีความรูความสามารถอยางดีพอยอม

สงผลใหสำนักงานบัญชีนั้น มีประสิทธิภาพและมีการบริหารท่ีเปนระบบและมีแบบแผน ซ่ึงในการนําพา
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ใหไปสูความสําเร็จนั้น ลูกคาเปนสิ่งสำคัญอยางยิ่งในการกําหนดอนาคตของสำนักงานบัญชี ดังนั้นการ

บริการ จึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีเขามามีสวนในการบริหารควบคูกันไป ซ่ึงถาสำนักงานบัญชีมีการบริการท่ี

เปนเลิศแลว ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจและยอมเขามาลงทุนกับสำนักงานบัญชีของตนมาก

ข้ึน สงผลใหสำนักงานบัญชีเกิดการพัฒนาไดตามเปาหมายท่ีตั้งไวพรอมท้ังยังสรางศักยภาพในการ

แขงขันใหสูงข้ึนได 

 และการท่ีปจจัยดานการเงินไมมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการของสำนักงาน

บัญชี อาจเปนเพราะการประกอบธุรกิจในปจจุบัน เครื่องมือท่ีใชวัดผลการดำเนินงานของธุรกิจ ไมไดใช

ตัวเลขทางการเงินหรือผลกำไรของธุรกิจเพียงอยางเดียว เนื่องเปนปจจัยภายในเทานั้น ในการนำมาใช

เปนตัววัดผลการดำเนินงาน ตัวเลขทางการเงินเพียงอยางเดียวไมสามารถบงบอกวาธุรกิจประสบ

ความสำเร็จอยางแทจริง เพราะผลกำไรท่ีเกิดข้ึนเปนผลจากการดำเนินงานในระยะสั้น แตการประกอบ

ธุรกิจในปจจุบันมุงหวังผลการดำเนินงานท่ีตอเนื่องในระยะยาว ดังนั้นจึงควรมองถึงผลกระทบจากปจจัย

ภายนอก คือ มุมมองดานลูกคาหรือผูรับบริการ ซ่ึงเปรียบเสมือนตัวบงชี้ท่ีสำคัญสำหรับทุกองคกรและ

ธุรกิจ ซ่ึงการวัดผลดานผูรับบริการ พิจารณาจากความพอใจของผูรับบริการเปนดัชนีท่ีสำคัญท่ีสุด 

เพราะหากผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ จะเกิดภาพลักษณท่ีดีตอองคกรและ

ผูรับบริการกลับมาใชบริการใหม กอใหเกิดผลการดำเนินงานท่ีตอเนื่องในระยะยาว 

 สรุปผล ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง 

ไดแกดานลูกคา เนื่องจากลูกคาเปรียบเสมือนตัวบงชี้ ท่ีสำคัญสำหรับองคกรท่ีประกอบธุรกิจ และ

องคกรท่ีไมแสวงหากำไร การวัดผลดานลูกคาควรพิจารณาจาก ความพอใจของลูกคา เปนดัชนีท่ีสำคัญ

ท่ีสุด เพราะหากลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ ลูกคาจะเกิดความจงรักภักดีและกลับมาใช

บริการใหม และสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคาเสมอ นอกจากนี้ก็ตองมีการรักษาลูกคาเกาตลอดเวลา

และเพ่ิมลูกคาใหมอยางตอเนื่อง สอดคลองกับปญญาภรณ กงประดิษฐ และวรรณี เตโชโยธิน (2553) ท่ี

พบวาปญหาท่ีสำนักงานบัญชีประสบอยูคือ การไมใหเวลาแกลูกคาอยางเต็มท่ี การไมตรงตอเวลาในการ

สงงบการเงิน การสงพนักงานบัญชีท่ีขาดประสบการณมาติดตอลูกคา รวมท้ังการไมแจงขาวสารความ

คืบหนาทางวิชาชีพบัญชีใหลูกคาทราบ ผูวิจัยคาดวาอาจมีสาเหตุรวมกันคือ การรับงานอยางไม

สอดคลองกับกำลังการผลิตของสำนักงานรับทำบัญชี หากสำนักงานบัญชีสามารถขยายความสามารถใน

การใหบริการใหสอดคลองกับการรับงานแลว ก็นาจะสามารถสรางความประทับใจและดึงดูดใหลูกคาใช

บริการตอเนื่องได  สอดคลองกับแนวคิดของ จตุรภัทร วงศสิริสถาพร (2561) ท่ีพบวาการท่ีสำนักงาน

บัญชีแสดงใหเห็นถึงความเปนมืออาชีพจะทำใหเกิดความไววางใจท่ีมีตอสำนักงานบัญชีเปนอยางสูงวา
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ปีที่ 6 ฉบับที่ 5 (กันยายน-ตุลาคม 2563)

เม่ือเกิดปญหาเก่ียวกับการบริการจะไดรับการแกไข บุคลากรมีความรูความสามารถและบริการตรงกับ

สัญญาท่ีใหไว รวมท้ังพรอมรับผิดชอบเม่ือเกิด ขอผิดพลาดในการใหบริการ  

 ดังนั้นสำนักงานบัญชีจึงควรสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา เนื่องจากการสรางความพึง

พอใจในตัวสินคาและบริการใหกับลูกคาอยางตอเนื่อง การรักษาลูกคาเพ่ือใหลูกคาเกิดความจงรักภักดี

และสรางความสัมพันธอันดีจะเปนประโยชนท้ังสองฝาย ท้ังตอตัวลูกคาและองคกร อยางตอเนื่องเปน

ระยะยาวนาน นอกจากนี้หากลูกคาพึงพอใจในสำนักงานบัญชี ลูกคาจะบอกกันปากตอปากใหเกิดการ

ขยายตัวในกลุมลูกคา ทำใหสำนักงานบัญชีมีโอกาสในการเติบโตของธุรกิจมากยิ่งข้ึน การท่ีสำนักงาน

บัญชีมีลูกคามากข้ึน โดยการขยายตลาดรักษาฐานลูกคาเกาไวและเพ่ิมจำนวนลูกคาใหมแสดงใหเห็นถึง

คุณภาพการใหบริการของสำนักงานบัญชี  ซ่ึงการนำ Balance Scorecard มาใชในสำนักงานบัญชีจะ

เปนเครื่องมือท่ีนำมาใชในการปรับปรุง สมรรถภาพการทำงานขององคกรซ่ึงเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในดานการเงิน ระบบบริหารงานภายในองคกร และการบริหารทรัพยากรบุคคล  

 

ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

 1. เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้มุงเฉพาะสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปางท่ียังไมไดรับการรับรอง

คุณภาพในการวิจัยครั้งตอไปอาจมีการศึกษาขอมูลจากสำนักงานบัญชีในจังหวัดอ่ืนๆซ่ึงอาจไดผล

การศึกษาท่ีแตกตางกันออกไปหรืออาจทำการศึกษาในสำนักงานบัญชีท่ีไดรับการรับรองคุณภาพเปนท่ี

เรียบรอยแลว เพ่ือเปนขอมูลแนวทางการพัฒนาใหแกสำนักงานบัญชีท่ียังไมไดรับการรับรองคุณภาพ

ตอไป 

 2. งานวิจัยครั้งตอไป ควรเปลี่ยนกลุมประชากรเปนทางดานลูกคาของสำนักงานบัญชี เพ่ือให

รับขอมูลยอนกลับในมุมมองของลูกคาท่ีจะสามารถนำมาใชเปนแนวทางในการดำเนินงานท่ีเปน

ประโยชนตอสำนักงานบัญชีตอไป 
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