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บทที่ 1
บทนำ
1.1 ความสำคัญและที่มาของปัญหาการวิจัย
ธุรกิจบริการ เป็นธุรกิจที่ดำเนินกิจการแลกเปลี่ยนสินค้าที่ไม่เป็นตัวตน มีรูปแบบที่ตอบสนอง ความต้องการของลูกค้าด้านความพึงพอใจและความคาดหวัง มักจะถูกบริโภคไปพร้อมๆกับที่ผลิตขึ้นมา ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจที่ไม่มีตัวตนสินค้า สัมผัสโดยประสาทสัมผัสไม่ได้ คุณภาพของการบริการ จะเป็นที่พึงพอใจของลูกค้าหรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับการปฏิบัติของผู้บริหารที่ต้องทราบความต้องการของลูกค้าที่มีอยู่อย่างไม่จำกัด ซึ่งแต่ละรายก็มีความพึงพอใจแตกต่างกันออกไป ดังนั้นธุรกิจบริการจะต้องรับผิดชอบต่อความรู้สึกของลูกค้าไปพร้อมกัน ในยุคกระแสโลกาภิวัฒน์การดำเนินธุรกิจบริการในปัจจุบัน ธุรกิจควรที่จะเน้นคุณภาพในเรื่องการบริการเหนือความคาดหวังของลูกค้ากล่าวคือสามารถสร้างความรู้สึกและความประทับใจที่ดีให้เกิดขึ้นกับลูกค้าเกินกว่าที่ลูกค้าต้องการ ไม่ทำให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ไม่ดี ไม่ว่าจะกรณีใดๆก็ตาม หากลูกค้าได้รับปัญหาไม่พอใจในการแก้ไข จะต้องรีบแก้ไขทันที เพราะธุรกิจจะต้องรับผิดชอบต่อความรู้สึกของลูกค้าอีกด้วย วิธีนี้คือ การตอบสนองทันที (Take Action) คือพยายามให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเกิดความรู้สึกว่าผู้ประกอบการเองมีความจริงใจ ดังนั้นการบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ (Service Quality) มิใช่เป็นการส่งมอบบริการที่ดีที่สุดให้ลูกค้า แต่เป็นการส่งมอบบริการตามความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย เพื่อให้ลูกค้าเป้าหมายที่ได้รับบริการไปแล้วเกิดความพึงพอใจ               (พิสิทธิ์  พิพัฒน์โภคากุล, 2562, ออนไลน์) คุณภาพของบริการที่ส่งมอบมีผลกระทบอย่างมากต่อความ   พึงพอใจของลูกค้า (Eskildsen et al., 2004) 
สำนักงานบัญชี ซึ่งถือเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึ่งที่ให้บริการด้านจัดทำบัญชี ตรวจสอบบัญชี ให้คำปรึกษาด้านกฏหมายและภาษี รวมไปถึงการวางแผนธุรกิจ ซึ่งตัวชี้วัดที่สำคัญของการบริการของสำนักงานบัญชีคือ คุณภาพของงาน ความรับผิดชอบต่อลูกค้า การทำงานให้สำเร็จภายในเวลาที่กำหนด การรักษาความลับ ความจริงใจและการเอาใจใส่เสมือนหนึ่งเป็นที่ปรึกษาคู่ใจ (ศิริรัฐ โชติเวชการ, 2559, ออนไลน์) ดังนั้นคุณภาพการบริการ(Service Quality) จึงเป็นตัวชี้วัดที่สำคัญในความสำเร็จของสำนักงานบัญชี  สำนักงานบัญชีต้องวางกลยุทธ์และการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อให้สำนักงานบัญชีของตนอยู่ในระดับแนวหน้าและมีชื่อเสียงในระดับต้นๆ ทั้งนี้เพื่อสร้างแรงจูงใจและเป็นหลักประกันให้ลูกค้ามั่นใจว่าสำนักงานบัญชีนั้นมีคุณภาพการบริการที่ดี นอกจากนี้ยังช่วยสร้างความพึงพอใจ ความน่าเชื่อถือ ความโดดเด่น ภาพลักษณ์ของสำนักงานบัญชีและสร้างความจงรักภักดีของลุกค้าหรือการที่จะมีลูกค้ารายใหม่สนใจที่จะมาใช้บริการอีกด้วย (Rhian Silvestro Stuart Cross, 2000) ปัจจุบันธุรกิจการให้บริการจัดทำบัญชีมีการแข่งขันอย่างรุนแรง ซึ่งเปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการสามารถเปลี่ยนผู้ให้บริการรับทำบัญชีได้ตลอดเวลา ดังนั้นการทำบัญชีจึงไม่เพียงแต่ขึ้นอยู่กับจำนวนลูกค้าในปัจจุบันแต่ยังขึ้นอยู่กับความสามารถในการรักษาลูกค้าให้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (ปัญยาภรณ์ กงประดิษฐ์ และวรรณี เตโชโยธิน, 2553, หน้า 83-93) ยังรวมถึงความอยู่รอดในอาชีพบัญชี โดยการมีลูกค้าอย่างต่อเนื่อง การมีลูกค้ารายใหม่และการให้บริการอื่นๆ (ดารณี เอื้อชนะจิต, 2555) 

ปัจจุบันสํานักงานบัญชีมีอยู่ทุกจังหวัดทั่วประเทศไทย ทั้งนี้จะมีจํานวนมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับสภาพความเจริญของเศรษฐกิจในแต่ละจังหวัดนั้นๆ โดยมีรูปแบบขององค์กรธุรกิจที่แตกต่างกันไป      การเปิดเสรีทางการค้าบริการด้านการบัญชี ทำให้สำนักงานบัญชีจำเป็นต้องมีการพัฒนาและปรับตัวให้มีคุณภาพ เพื่อเพิ่มโอกาสในการแข่งขันกับนานาประเทศโดยมีการทำงานอย่างมีคุณภาพอย่างต่อเนื่อง        มีจรรยาบรรณในการประกอบการ มีการบริการในราคาที่สามารถทำให้สำนักงานบัญชีอยู่ได้อย่างมั่นคงและยั่งยืน ปัญหาสำคัญของสำนักงานบัญชีก็คือ ผู้ประกอบการสํานักงานบัญชีขาดความสามารถในการพัฒนาธุรกิจ เช่น ขาดทักษะในด้านการบริหารจัดการ และด้านการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด และขาดระบบการควบคุมคุณภาพในการให้บริการที่ดีมีประสิทธิภาพ ดังนั้นสํานักงานบัญชีจึงจําเป็นจะต้องปรับปรุงและพัฒนากลยุทธ์ในการบริหารจัดการของตนในด้านต่างๆ เช่น ด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น  เพื่อเพิ่มศักยภาพในการทํางานให้มีประสิทธิภาพและเพิ่มความสามารถในการแข่งขันให้เป็นที่ยอมรับและมุ่งไปสู่การขยายตัวในตลาดต่างชาติในอนาคต (ประไพพิศ สวัสดิ์รัมย์, 2559)  เนื่องจากการแข่งขันในยุคปัจจุบันที่เน้นปัจจัยจับต้องไม่ได้มากขึ้น (Intangible the Assets) เช่น ความรู้  (Knowledge)  ชื่อเสียงภาพพจน์ขององค์กร (Image)  ความพึงพอใจของลูกค้า  ความพึงพอใจของพนักงานตรา/ยี่ห้อ ของสินค้า  หรือแม้กระทั่งความสามารถทางด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม   การที่ธุรกิจจะประสบความสำเร็จและอยู่รอดภายใต้ภาวะการแข่งขันที่รุนแรงนั้น การอาศัยตัวชี้วัดทางด้านการเงินเพียงอย่างเดียวนั้นไม่เพียงพอ เนื่องจากตัวชี้วัดทางด้านการเงินบอกให้ทราบถึงเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นในอดีตหรือสิ่งที่เกิดขึ้นมาแล้ว(Lagging  Indicators)  แต่ไม่ได้บอกให้รู้ถึงปัญหาและโอกาสที่จะเกิดขึ้นกับธุรกิจในอนาคต ซึ่งปัญหาเหล่านี้ส่งกระทบต่อรายได้หลัก หรือผลการดำเนินงานทางการเงินของของสำนักงานบัญชี  เนื่องจากผลการดำเนินงานทางการเงินเป็นปัจจัยที่ใช้ในการวิเคราะห์การลงทุน ขยายกิจการหรือการวางแผนสนับสนุนการให้สวัสดิการแก่พนักงานในองค์กร เนื่องจากผลการดำเนินงานทางการเงินเป็นตัวชี้วัดความสำเร็จหรือความล้มเหลวทางธุรกิจ (Yoo & Park, 2007) ดังนั้นการบริหารจัดการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี จึงเป็นสิ่งจำเป็นที่สำนักงานบัญชีต้องพยายามส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดขึ้นภายในสำนักงานบัญชีเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันด้านคุณภาพการบริการที่ให้กับลูกค้า (เพ็ญธิดา พงษ์ธานี, 2552) 
จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้นทำให้ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อ คุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ดังนั้นหากสำนักงานบัญชีใดที่มองเห็นความสำคัญของคุณภาพบริการแล้วนั้น จะสามารถทำให้สำนักงานบัญชีก่อเกิดประโยชน์ ไม่ว่าจะเป็นการทำให้ได้รับกำไรในระยะยาว ทำให้มีการสร้างความประทับใจในคุณภาพบริการ และที่สำคัญยังสามารถช่วยสร้างแรงจูงใจให้พนักงานหรือคนในสำนักงานบัญชีเกิดจิตใจในการบริการเพื่อให้ผลตอบรับจากลูกค้าเป็นไปในทางที่ดี 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1.เพื่อศึกษาความสำคัญของปัจจัยด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้และพัฒนา
2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง 
1.3    ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
ทราบถึงปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์และเกิดความเชื่อมั่นแก่ธุรกิจที่มาใช้บริการกับผู้ทำบัญชีเหล่านี้ และสะท้อนมุมมองด้านผู้ให้บริการที่ให้ความสำคัญต่อคุณภาพการบริการเพื่อให้การปฏิบัติงานมีความน่าเชื่อถือ
1.4      ขอบเขตการวิจัย
การศึกษา เรื่องปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง 
จำแนกได้ดังนี้
1) ประชากร และ พื้นที่
ประชากร ได้แก่  หัวหน้าสำนักงานบัญชีและผู้ช่วยผู้ทำบัญชีของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง อย่างละ  1 คน จำนวน 31 แห่ง รวมทั้งสิ้น 62 คน (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์, 2562 )
2) ระยะเวลาที่ใช้ในการวิจัย
ตั้งแต่ เดือน ตุลาคม  2562 ถึงเดือน พฤษภาคม 2563
3) กรอบแนวคิดงานวิจัย 

การศึกษาครั้งนี้ใช้แนวคิด Balance Scorecard  (Kaplan & Norton, 1996) ในการศึกษา “ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง” มีกรอบแนวคิดดังนี้
ตัวแปรอิสระ





ตัวแปรตาม


1.5     นิยามศัพท์
ปัจจัยที่มีผลกระทบ หมายถึง สิ่งที่ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงและส่งผลต่อคุณภาพการบริการตลอดจนการดำเนินงานที่จะนำไปสู่การบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร ในมุมมอง 4 ด้าน ประกอบด้วย 
1) ด้านการเงิน (Financial  Perspective)  
เป็นข้อบ่งชี้ว่า ธุรกิจจะดำเนินการต่อไปได้หรือไม่ การวัดผลด้านการเงิน ควรพิจารณาด้าน
ต่อไปนี้  
1.1 อัตราเติบโตของรายได้ วัดจากการเติบโตของยอดขาย กำไรจากลูกค้า และผลิตภัณฑ์  
สัดส่วนรายได้จากลูกค้าใหม่ เป็นต้น
1.2  ลดต้นทุน วัดจากรายได้/พนักงาน ต้นทุนเมื่อเทียบกับคู่แข่ง อัตราการลดต้นทุน  เป็นต้น
1.3 การใช้สินทรัพย์  ต้องคำนึงถึงการลงทุน การทำวิจัยและพัฒนา  ผลตอบแทนจากการ
ลงทุน
2)  ด้านลูกค้า (Customer  Perspective)    
                     ลูกค้าเปรียบเสมือนตัวบ่งชี้ ที่สำคัญสำหรับองค์กร ควรพิจารณาด้านต่อไปนี้
                       2.1 ความพอใจของลูกค้า เป็นดัชนีที่สำคัญที่สุด เพราะหากลูกค้าเกิดความ พึงพอใจในสินค้าและบริการ ลูกค้าจะเกิดความจงรักภักดีและกลับมาใช้บริการใหม่ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้าเสมอ
                       2.2 การรักษาลูกค้าเก่า ต้องมีการติดตามความต้องการของลูกค้าและประเมินผล การสั่งซื้อตลอดเวลา 
                       2.3 ลูกค้าใหม่ ต้องพัฒนาสินค้าและบริการ เพื่อดึงดูดให้มีลูกค้าใหม่เพิ่มขึ้น และติดตามผลอย่างต่อเนื่อง
3) ด้านกระบวนการภายใน  (Internal  Process  Perspective)
 การพัฒนาสำนักงานบัญชีและมีการบริหารการทำงานภายในที่ดีจะส่งผลให้มีการบริการได้รวดเร็ว จัดส่งสินค้าตามเวลา มีคุณภาพตรงตามความต้องการของลูกค้า  มีการให้บริการหลังการขาย  ส่งผลให้สำนักงานบัญชีมีการเติบโตทางรายได้สูงขึ้น
4) ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  (Learning  and  Growth  Perspective) 
เป็นดัชนีที่ส่งผลต่อกระบวนการทำงานภายในสำนักงานบัญชี หากพนักงานเกิดการเรียนรู้ โดย
มีการพัฒนาขีดความสามารถของการเรียนรู้ จะทำให้กระบวนการทำงานในสำนักงานบัญชีมีประสิทธิภาพมากขึ้น ส่งผลต่อคุณภาพ สินค้า และบริการที่ดีต่อลูกค้า
คุณภาพการบริการ หมายถึง ผลสำเร็จของการทำงานให้ลูกค้าจากการให้บริการของสำนักงาน
บัญชี ทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการของสำนักงานบัญชีใน 5 มิติ  ประกอบด้วย 

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility)  หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกนำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทำให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ ได้ชัดเจนขึ้น

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability)  หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness)  หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว

มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด

มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy)  หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน
สำนักงานบัญชี หมายถึง สำนักงานบัญชีที่ให้บริการด้านการทำบัญชีในจังหวัดลำปางจำนวน 31 แห่ง ที่ขึ้นทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดลำปาง (สำนักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดลำปาง กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์, 2562 )
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