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บทที่ 2
แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
ในการวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ผู้วิจัยได้ศึกษา จากแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มาสรุปเป็นแนวทางในการศึกษา ดังนี้
1. แนวคิดเกี่ยวกับสำนักงานบัญชี
2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
3. แนวคิดเกี่ยวกับ Balance Scorecard
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

แนวคิดเกี่ยวกับสำนักงานบัญชี
สำนักงานบัญชีเป็นสถานประกอบการมีหน้าที่บริการจัดทำงบการเงินจากเอกสารหลักฐานการบัญชี แล้วรวบรวมนำส่งกรมพัฒนาธุรกิจการค้าและกรมสรรพากรเพื่อเสียภาษีในแต่ละปี วิชาชีพบัญชีเป็นวิชาชีพที่มีความสำคัญต่อการพัฒนาประเทศสาขาหนึ่ง กล่าวคือ จากการจัดทำงบแสดงฐานะการเงินและงบกำไรขาดทุนขององค์การต่างๆนั้น เป็นการแสดงถึงความมีฐานะการเงินที่ถูกต้องตามที่ควร และแสดงถึงผลการดำเนินงานที่เชื่อถือได้ของกิจการ ดังนั้น สำนักงานบัญชีจึงเป็นภาคบริการที่มีความสำคัญ จึงควรให้ความสำคัญในเชิงการปฏิบัติในการนำกลยุทธ์สู่ภาคปฏิบัติเพื่อให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขัน สำหรับสำนักงานบัญชีของประเทศไทยมักดำเนินการอยู่ในรูปบริษัทจำกัด ห้างหุ้นส่วนจำกัด ห้างหุ้นส่วนสามัญและเจ้าของคนเดียว 

รูปแบบธุรกิจในประเทศไทยสามารถแบ่งเป็น 7 ประเภท (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562, ออนไลน์) ดังนี้ 
1. กิจการเจ้าของคนเดียว  (Sole-proprietorship) ธุรกิจที่มีบุคคลคนเดียวเป็นผู้ลงทุนและเป็นเจ้าของกิจการโดยลําพังจะจดทะเบียนหรือไม่จดทะะเบียนก็ได้ เว้นแต่ดำเนินกิจการที่เข้าข่ายเป็นกิจการตามพ.ร.บ.ทะเบียนพาณิชย์พ.ศ.2499 กําหนดจะต้องจดทะเบียนโดยเจ้าของกิจการต้องยื่นขอจดทะเบียนพาณิชย์ภายใน 30 วัน นับแต่วันที่ได้เริ่มประกอบกิจการ 

2. ห้างหุ้นส่วนสามัญ (Ordinary Partnership) ห้างหุ้นส่วนสามัญ หรือ ห้างหุ้นส่วนสามัญไม่     จดทะเบียน คือ ห้างหุ้นส่วนประเภทที่บุคคลตั้งแต่ 2 คนขึ้นไปตกลงเข้ากันเพื่อกระทำกิจการร่วมกันด้วยประสงค์จะแบ่งปันกำไรอันจะพึงได้แต่กิจการที่ทํานั้น และผู้เป็นหุ้นส่วนหมดทุกคนต้องรับผิดชอบร่วมกันเพื่อหนี้สินทั้งปวงของห้างหุ้นส่วนโดยไม่มีจำกัด ซึ่งไม่มีสภาพเป็นนิติบุคคลตามกฎหมาย 
ผู้เป็นหุ้นส่วนทุกคนต้องรับผิดชอบร่วมกันในบรรดาหนี้สินทั้งปวงและต้องรับผิดต่อหนี้สินโดยไม่จำกัดจำนวน ทั้งนี้ ผู้เป็นหุ้นส่วนทุกคนมีสิทธิเข้าเป็นหุ้นส่วนผู้จัดการได้ นอกจากจะมีสัญญาตกลงกันเป็นอย่างอื่น
3. ห้างหุ้นส่วนสามัญนิติบุคคล (Juristic Ordinary Partnership) ห้างหุ้นส่วนสามัญที่ได้จดทะเบียน จึงมีสภาพเป็นนิติบุคคลตามกฎหมาย 
4. ห้างหุ้นส่วนจำกัด (Limited Partnership) ห้างหุ้นส่วนประเภทที่ประกอบด้วยผู้เป็นหุ้นส่วน 2 ลักษณะ  คือ 

(1) ผู้เป็นหุ้นส่วนคนเดียวหรือหลายคน ซึ่งจำกัดความรับผิดชอบเพียงไม่เกินจํานวนเงินที่ตนรับจะลงหุ้น (Limited Partner) 

(2) ผู้เป็นหุ้นส่วนคนเดียวหรือหลายคน ซึ่งต้องรับผิดชอบเพียงร่วมกันในบรรดาหนี้ของ      ห้างหุ้นส่วนไม่จำกัดจำนวน (General Partner) 

ผู้เป็นหุ้นส่วนจำพวกไม่จำกัดจำนวน (General Partner) เท่านั้นที่สามารถเป็นหุ้นส่วนผ จัดการได้ กรณีที่ห้างหุ้นส่วนจำกัดยังมิได้ทําการจดทะเบียน กฎหมายให้ถือวาเป็นห้างหุ้นส่วนสามัญ 
5. บริษัทจำกัด (Limited Company) คือ บริษัทที่ตั้งขึ้นด้วยการแบ่งทุนเป็นหุ้นมีมูลค่า โดยผู้ถือหุ้นต่างรับผิดจำกัดเพียงไม่เกินจํานวนเงินที่ตนยังชำระไม่ครบตามมูลค่าหุ้นที่ตนได้ถืออยู่มีผู้ถือหุ้นตั้งแต่ 3 คนขึ้นไปและต้องจดทะเบียนเป็นนิติบุคคล
6. บริษัทมหาชนจำกัด (Public Limited Company) บริษัทซึ่งตั้งขึ้นด้วยความประสงค์ที่จะเสนอขายหุ้นต่อประชาชน ให้ผู้ถือหุ้นมีความรับผิดจำกัดไม่เกินจํานวนเงินค่าหุ้นที่ต้องชําระและต้องมีผู้ถือหุ้นไม่น้อยกว่า 15 คน ร่วมกันจัดตั้งบริษัทมหาชนจํากัด 

7. องค์กรธุรกิจไม่แสวงหากำไรที่จัดตั้งโดยกฎหมายเฉพาะ ได้แก่ สมาคมการค้า และ หอการค้าสมาคมการค้า คือ สถาบันที่บุคคลหลายคนซึ่งเป็นผู้ประกอบวิสาหกิจ (หมายถึง บุคคลซึ่ง ประกอบธุรกิจทางการค้า อุตสาหกรรมหรือการเงิน และให้หมายความรวมถึงบุคคลซึ่ง ประกอบธุรกิจอื่น ใดในทางเศรษฐกิจที่รัฐมนตรีได้กําหนดในกฎกระทรวง) จัดตั้งขึ้นเพื่อทําการส่งเสริมการประกอบวิสาหกิจ อันมิใช่เป็นการหาผลกําไรหรือรายได้แบ่งปันกัน  มีคณะกรรมการเป็นผู้ดำเนินกิจการ 

หอการค้า คือ สถานที่บุคคลหลายคนจัดตั้งขึ้นเพื่อส่งเสริมการค้า การบริการ การประกอบวิชาชีพอิสระ อุตสาหกรรม เกษตรกรรม อันมิใช่เป็นการหาผลกำไรหรือรายได้แบ่งปันกัน
รูปแบบการจัดตั้งธุรกิจ (อำนาจ รัตนสุวรรณและอรรถพล  ตริตานนท์, 2558, หน้า 2) แบ่งได้ดังนี้
1. กิจการเจ้าของคนเดียว  (Proprietorship) โดยทั่วไปจะเป็นกิจการขนาดเล็ก ผู้เป็นเจ้าของกิจการ
ต้องรับผิดในหนี้สินของกิจการโดยไม่จำกัด
2. ห้างหุ้นส่วน (Partnership) หมายถึง กิจการที่มีบุคคลตั้งแต่ 2 คน ขึ้นไป ซึ่งเรียกว่าหุ้นส่วน 
ร่วมกันลงทุนในกิจการ โดยแบ่งผลกำไรขาดทุนตามข้อตกลงที่ทำกันไว้ ขนาดของกิจการจะใหญ่กว่ากิจการเจ้าของคนเดียว ห้างหุ้นส่วนแบ่งเป็น 2 ประเภท
2.1 ห้างหุ้นส่วนสามัญ มีหุ้นส่วนปรัเภทเดียว คือ ประเภทไม่จำกัดความรับผิด ผู้เป็นหุ้นส่วนทุกคน ต้องรับผิดในหนี้สินทั้งปวงของห้างหุ้นส่วนไม่จำกัดจำนวน
2.2 ห้างหุ้นส่วนจำกัด มีหุ้นส่วน 2 ประเภท คือ หุ้นส่วนประเภทจำกัดความรับผิด และหุ้นส่วนประเภทไม่จำกัดความรับผิด หุ้นส่วนประเภทจำกัดความรับผิด จะรับผิดในหนี้สินของห้างหุ้นส่วน ไม่เกินจำนวนเงินที่รับจะลงทุนในห้างหุ้นส่วน
3. บริษัทจำกัด (Corporation) การจัดตั้งธุรกิจในรูปแบบนี้จะแบ่งทุนออกเป็นหุ้น  มูลค่าหุ้นละ
เท่าๆกัน แล้วนำหุ้นออกจำหน่ายให้กับบุคคลที่สนใจลงทุนในบริษัท เราเรียกบุคลลที่ซื้อหุ้นของบริษัทว่าผู้ถือหุ้น (Stockholders) หรือเจ้าของบริษัท ผู้ถือหุ้นรับผิดชอบไม่เกินจำนวนค่าหุ้นที่ยังชำระไม่ครบ
การตั้งสำนักงานบัญชี มีข้อกำหนดจากประกาศกรมทะเบียนการค้าเรื่อง กำหนดคุณสมบัติ และเงื่อนไขของการเป็นผู้ทำบัญชี พ.ศ. 2543 (ราชกิจจานุเบกษา, 2543) ผู้ทำบัญชีที่ขึ้นทะเบียนกับ สภาวิชาชีพบัญชีฯ และกรมพัฒนาธุรกิจการค้าแล้วสามารถที่จะรับทำบัญชีได้ โดยรูปแบบของสำนักงานบัญชีประกอบไปด้วยบุคคลธรรมดา คณะบุคคล และนิติบุคคล ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการดำเนินธุรกิจ เนื่องจากแต่ละแบบมีความรับผิดชอบและการเสียภาษีที่แตกต่างกัน สำนักงานบัญชีบางแห่งใช้ที่อยู่อาศัยจดทะเบียนธุรกิจและใช้เป็นสำนักงานด้วยเพื่อลดต้นทุนเรื่องสถานที่ทำการของกิจการ ในขณะที่สำนักงานบัญชีบางแห่งเช่าพื้นที่ในอาคารสำนักงานหรือมีอาคารสำนักงานเป็นของกิจการเองเพื่อ       สร้างความน่าเชื่อถือและสามารถรองรับลูกค้าได้เป็นจำนวนมาก (อุไรรัตน์ มณีรัตนาศักดิ์ และ ปิยวรรณ แก้วจันทร์, 2558)

ข้อดี ข้อเสียของการประกอบธุรกิจ (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม,  2559)
ธุรกิจเจ้าของคนเดียว เป็นธุรกิจการขนาดเล็กไม่ต้องใช้เงินทุนมาก เจ้าของกิจการเป็น ผู้บริหารงานเองทั้งหมด และเป็นผู้รับกำไรและภาวะขาดทุนที่เกิดขึ้นทั้งหมดเพียงผู้เดียว ข้อดีของธุรกิจ คือบริหารงานอย่างรวดเร็ว เป็นอิสระ ทันต่อเหตุการณ์ สามารถสร้างความคุ้นเคยและความเป็นกันเองกับลูกค้าได้ดี ข้อเสีย คือเจ้าของกิจการมักมีทุนจำกัด การขยายกิจการทำได้ยาก เพราะขาดหลักประกันในการกู้ยืม นอกจากนี้ความสำเร็จของการดำเนินธุรกิจขึ้นอยู่กับความสามารถของผู้เป็นเจ้าของกิจการเป็นหลัก หากเจ้าของกิจการขาดความสามารถธุรกิจก็อาจตั้งอยู่ได้ไม่นาน นอกจากนี้ หากเจ้าของกิจการเจ็บป่วย  ล้มตาย กิจการมักล้มเลิกตามไปด้วย เพราะขาดผู้รับช่วงดำเนินงานต่อไป 
ธุรกิจประเภทห้างหุ้นส่วน (Partnership) ธุรกิจที่มีบุคคลตั้งแต่ 2 คน ขึ้นไปร่วมกันเป็นเจ้าของโดยมีสัญญาเข้าเป็นหุ้นส่วน กำหนดเงื่อนไขในการบริหารงาน การแบ่งกำไรและการมอบหมายให้เป็นผู้บริหาร แยกตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ เป็น 2 ชนิด คือห้างหุ้นส่วนสามัญ และห้างหุ้นส่วนจำกัด สำหรับห้างหุ้นส่วนสามัญ ผู้เป็นหุ้นส่วนทุกคนจะต้องรับผิดชอบในการชำระหนี้สินของห้างหุ้นส่วนโดยไม่จำกัดจำนวน อาจจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลหรือไม่จดก็ได้ ถ้าจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลเสียภาษีเงินได้ในอัตราภาษีเงินได้นิติบุคคล ถ้าไม่จดทะเบียนมีฐานะเป็นคณะบุคคลเสียภาษีเงินได้ในอัตราภาษีเงินได้ในอัตราภาษีเงินได้นิติบุคคล ถ้าไม่จดทะเบียนมีฐานะเป็นคณะบุคคลเสียภาษีเงินได้ในอัตราภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ข้อดี คือ สามารถหาเงินทุนขยายกิจการได้ง่ายและมากขึ้น มีเครดิตมากกว่าธุรกิจแบบคนเดียว เป็นเจ้าของ มีความเสี่ยงน้อยลง เพราะมีผู้ร่วมเฉลี่ยภาระการเสี่ยง และมีการบริหารงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น เพราะสามารถใช้หลักแบ่งงานกันทำตามความสามารถของผู้ถือหุ้น ข้อเสีย คือ มีทุนในวงจำกัดน้อยกว่าบริษัท เพราะการก่อตั้งห้างหุ้นส่วนมักกระทำกันเฉพาะในเครือญาติและผู้คุ้นเคยสนิทสนมกันเท่านั้น หุ้นส่วนเป็นเครือญาติกัน หากเกิดการขัดแย้งบาดหมางขึ้นอาจส่งผลกระทบต่อการดำเนินการ นอกจากนี้ การเฉลี่ยส่วนกำไร หากมีหุ้นส่วนมากเกินไปผลกำไรที่แต่ละคนได้รับอาจน้อยไม่คุ้ม กับการเสี่ยงหรือความรับผิดชอบ  สำหรับห้างหุ้นส่วนจำกัด เป็นการประกอบการที่บุคคลตั้งแต่ 2 คนขึ้นไปร่วมทุนกันจัดตั้งขึ้น และมีการจดทะเบียนการก่อตั้งเป็นนิติบุคคล โดยมีทั้งผู้ถือหุ้นจำกัดความรับผิดชอบและไม่จำกัดความรับผิดชอบ ผู้ถือหุ้นจำกัดความรับผิดชอบ จะกำหนดจำนวนเงินที่ตนต้องการรับผิดชอบในกรณีที่กิจการขาดทุนหรือมีหนี้สิน ซึ่งโดยทั่วไปจะกำหนดความรับผิดชอบเท่ากับมูลค่าหุ้นที่ตนถืออยู่ ผู้ถือหุ้น ประเภทนี้ไม่มีอำนาจการบริหารงานโดยตรง ผู้ถือหุ้นไม่จำกัดความรับผิดชอบ จะต้องรับภาระขาดทุนหรือหนี้สินของกิจการโดยไม่จำกัดจำนวน จึงมีอำนาจในการบริหารงานโดยตรง 

ธุรกิจประเภทบริษัทจำกัด (Corporation or Limited Company) ต้องมีผู้ก่อการตั้งอย่างน้อย 3 คน ร่วมกันจดทะเบียนตั้งบริษัท โดยกำหนดวัตถุประสงค์จำนวนทุน จำนวนหุ้นจดทะเบียนชัดเจน ทุนของบริษัทต้องแบ่งเป็นหุ้นราคาตามมูลค่า (Par Value) ในราคาหุ้นละเท่า ๆ กัน เมื่อรับอนุมัติให้จัดตั้งบริษัทแล้วมีฐานะเป็นนิติบุคคล ผู้ซื้อหุ้นมีฐานะเป็นเจ้าของ เรียกว่า ผู้ถือหุ้น ข้อดี คือ สามารถระดมทุนได้มากกว่าธุรกิจแบบเจ้าของคนเดียวและแบบห้างหุ้นส่วน จึงสามารถดำเนินกิจการแบบกว้างขวางใหญ่โต เมื่อต้องการขยายกิจการก็สามารถออกหุ้นกู้นำเงินมาใช้จ่ายลงทุนได้  มีการจำกัดความรับผิดชอบทางการเงินของผู้ถือหุ้น กล่าวคือ ผู้ถือหุ้นผูกพันความ รับผิดชอบจำกัดเพียงไม่เกินจำนวนเงินที่ยังใช้ไม่ครบมูลค่าของหุ้นที่ตนถืออยู่เท่านั้น  มีความมั่นคงกว่าธุรกิจแบบเจ้าของคนเดียวและแบบห้างหุ้นส่วน การบริหารงานดำเนินโดยคณะกรรมการ เป็นธุรกิจที่มีฐานะมั่นคงและเป็นที่เชื่อถือของวงการธุรกิจทั่วไป และเปิดโอกาสให้ประชาชนทั่วไปเข้าร่วมกิจการโดยการซื้อหุ้นประเภทต่างๆ ส่วนข้อเสีย คือ บรรดาผู้ถือหุ้นส่วนมากไม่ได้มีส่วนร่วมในการดำเนินกิจการของบริษัทเพราะมีการตั้งคณะกรรมการเพียงไม่กี่คนเป็นผู้บริหารงานที่สำคัญ ธุรกิจแบบบริษัทจำกัดมักถูกควบคุมและต้องรับภาระการเสียภาษีให้แก่รัฐบาลมากกว่าธุรกิจแบบอื่นทำให้ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงานสูงขึ้น (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม,  2559) ร้อยละ 90 ของสำนักงานบัญชีไทยเป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SME) ปัจจุบัน ประเทศไทยมีสำนักงานบัญชี 5,039 แห่ง ในจำนวนนี้มีสำนักงานบัญชีที่จัดตั้งในรูปแบบบริษัทจำกัดและห้างหุ้นส่วนจำกัด จำนวน 3,057 แห่ง นอกจากนั้นจัดตั้งในรูปของบุคคลธรรมดาและคณะบุคคล (กระทรวงพาณิชย์,         กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562) 

การแบ่งประเภทของสำนักงานบัญชี 

ด้วยรูปแบบของสำนักงานบัญชี ซึ่งถือเป็นกิจการที่จำหน่ายสินค้าในรูปบริการให้แก่ผู้บริโภค ดังนั้นการบริการของสำนักงานบัญชีต้องอาศัยผู้เชี่ยวชาญที่มีทักษะและความฉลาดในการให้บริการธุรกิจต้องแข่งขันทางด้านฝีมือหรือบุคคลต้องมีความรู้ความสามารถที่ต้องนำมาพัฒนาบริการธุรกิจของตนเพื่อสู้กับคู่แข่งขัน ซึ่งสำนักงานบัญชีในประเทศไทยอาจแบ่งเป็นกลุ่มตามทักษะของผู้ประกอบการของสำนักงานบัญชีและตามสภาพของสำนักงานบัญชีที่ให้บริการได้ดังนี้ (ศิริรัฐ โชติเวชการ, 2559, ออนไลน์)
1. แบ่งตามทักษะของผู้ประกอบการของสำนักงานบัญชี โดยสามารถแบ่งเป็นกลุ่มได้ 3 กลุ่ม ดังนี้
กลุ่มที่ 1 สำนักงานบัญชีประเภทผู้ประกอบการไม่จบวิชาชีพบัญชีแต่มีประสบการณ์
1) รับทำบัญชีราคาถูก ทำตามใจลูกค้าเป็นหลัก
2) ตามใจสรรพากร
3) ทำบัญชีไม่ครบถ้วนถูกต้องตามหลักการบัญชี
4) จัดหาผู้สอบบัญชีรับอนุญาตราคาถูก
กลุ่มที่ 2 สำนักงานบัญชีประเภทผู้ประกอบการมีวุฒิการศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรีสาขาบัญชี
1) รับทำบัญชีราคาถูกและราคาปานกลาง
2) ทำตามใจลูกค้าเป็นหลักและตามใจสรรพากร
3)  ทำบัญชีตามหลักการบัญชี เพื่อเก็บตัวเลขในการจัดทำงบการเงินเท่านั้น
4)  จัดหาผู้สอบบัญชีรับอนุญาตราคาถูกและราคาปานกลาง
กลุ่มที่ 3 สำนักงานบัญชีประเภทผู้ประกอบการมีวุฒิการศึกษาปริญญาตรีสาขาบัญชีหรือสูงกว่า
1) รับทำบัญชีราคาค่อนข้างสูง
2) ทำตามหลักการบัญชีไม่ค่อยตามใจลูกค้า
3) คุยกับสรรพากรด้วยหลักการ
4) ทำบัญชีตามมาตรฐานหลักการบัญชี(ตาม พ.ร.บ.การบัญชีพ.ศ.2547)

5)  จัดหาผู้สอบบัญชีรับอนุญาตที่มีมาตรฐานและราคาค่อนข้างสูง
2.  แบ่งตามสภาพของสำนักงานบัญชีที่ให้บริการโดยสามารถแบ่งเป็นกลุ่มได้ 2 กลุ่ม ได้แก่
กลุ่มที่ 1 สำนักงานบัญชีทั่วไปที่ไม่ใช่สำนักงานบัญชีตัวแทนที่ได้รับอนุญาตจากอธิบดีกรมสรรพากรจะไม่สามารถยื่นแบบแสดงรายการภาษีและชำระภาษีหรือดำเนินการอื่นใดตามที่อธิบดีกรมสรรพากรกำหนดในนามของผู้มีหน้าที่เสียภาษีผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตทางเว็บไซต์ของกรมสรรพากรได้
กลุ่มที่ 2 สำนักงานบัญชีตัวแทน คือ สำนักงานบัญชีที่ได้รับอนุญาตจากอธิบดีกรมสรรพากรให้สามารถยื่นแบบแสดงรายการภาษีและชำระภาษี หรือดำเนินการอื่นใดตามที่อธิบดีรมสรรพากรกำหนดในนามของผู้ที่มีหน้าที่เสียภาษีผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตทางเว็บไซต์ของกรมสรรพากรโดยสำนักงานบัญชีดังกล่าวจะต้องมีคุณสมบัติตามที่อธิบดีสรรพากรกำหนดตามประกาศกรมสรรพากรเรื่องกำหนดคุณสมบัติการขออนุญาต การออกใบอนุญาต การต่ออายุใบอนุญาตและการขอออกใบแทนใบอนุญาตเป็นสำนักงานบัญชีแทนยื่นแสดงรายการภาษีและช าระภาษีหรือดำเนินการอื่นใดตามที่อธิบดีในนามของผู้มีหน้าที่เสียภาษีผ่านระบบเครื่องข่ายอินเทอร์เน็ตทางเว็บไซต์ของกรมสรรพกร

จากการแบ่งกลุ่มดังกล่าวจะเห็นว่าแนวโน้มของธุรกิจสำนักงานบัญชีกำลังจะเปลี่ยนไปเพราะสำนักงานบัญชี กลุ่มที่สามกำลังเป็นคลื่นลูกใหม่ที่จะเข้ามาแทนที่สำนักงานบัญชีกลุ่มที่หนึ่งและกลุ่มที่สอง เนื่องจากแนวโน้มของโลกธุรกิจสำนักงานบัญชีไม่ได้จำกัดขอบเขตไว้เพียงรับทำบัญชีหรือยื่นภาษีให้ลูกค้าเท่านั้น แต่ยังมีบริการที่สามารถทำให้ลูกค้าเพิ่มมากขึ้นได้แก่การรับจัดทำบัญชีเงินเดือน รับตรวจสอบบัญชี บริการจดทะเบียนธุรกิจ บริการจัดทำบัญชีบริหาร บริการจัดทำบัญชีเงินเดือน บริการวางแผนภาษี บริการวางระบบบัญชีสำนักงานขายและบริการเกี่ยวกับซอฟต์แวร์บัญชี บริการวางระบบบัญชีคอมพิวเตอร์ บริการด้านการตรวจสอบภายในเป็นต้น (ศิริรัฐ โชติเวชการ. 2555 : เว็บไซต์)
จากพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 ที่มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 10 สิงหาคม 2543  มีผลทำให้กฎหมายบัญชีหรือประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 285 ถูกยกเลิกไป ในพระราชบัญญัติฉบับนี้ได้มีการกำหนดแบ่งแยกหน้าที่และความรับผิดชอบของบุคคลที่เกี่ยวข้องในการจัดทำบัญชีของธุรกิจไว้ 2 ฝ่าย คือ ผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชีกับผู้ทำบัญชี เพื่อให้บุคคลทั้ง 2 ฝ่าย ได้มีหน้าที่และความรับผิดชอบที่ช่วยทำให้การจัดทำบัญชีของธุรกิจถูกต้องส่งผลให้ข้อมูลในงบการเงินเชื่อถือได้ และสามารถนำไปใช้ประโยชน์ในการตัดสินใจได้ (พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543) 


ผู้ทำบัญชี ซึ่งหมายถึง  ผู้รับผิดชอบในการทำบัญชีของผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชี ไม่ว่าจะได้กระทำในฐานะเป็นลูกจ้างของผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชีหรือไม่ก็ตาม (พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543, มาตรา 4) การทำบัญชีถือเป็นการประกอบวิชาชีพเป็นผู้ทำบัญชีนั้นเอง ดังนั้นผู้ประกอบวิชาชีพต้องเป็นสมาชิกสภาวิชาชีพบัญชี หรือขึ้นทะเบียนเป็นผู้ทำบัญชีกับสภาวิชาชีพบัญชีฯ ตามพระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี พ.ศ. 2547 มาตรา 44 (พระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี พ.ศ. 2547 มาตรา 44) ดังนั้นจึงต้องปฏิบัติตามจรรยาบรรณของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีที่สภาวิชาชีพได้กำหนดเพื่อใช้เป็นแนวทางในการควบคุมความประพฤติและการดำเนินงานของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีหรือผู้ซึ่งขึ้นทะเบียนไว้กับสภาวิชาชีพบัญชี ให้ถูกต้องตามจรรยาบรรณแห่งวิชาชีพบัญชี พระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 มีสาระสำคัญของกฎหมาย ดังนี้
1. แก้ไขหลักการจากเดิมที่กำหนดให้ธุรกิจทั้งนิติบุคคลและบุคคลธรรมดาที่ประกอบธุรกิจตามประเภทที่รัฐมนตรีประกาศกำหนดต้องจัดทำบัญชีเป็นกำหนดให้เฉพาะนิติบุคคลทั้งที่จดทะเบียน ตามกฎหมายไทยและต่างประเทศที่ประกอบธุรกิจในประเทศไทยและกิจการร่วมค้าตามประมวลรัษฎากรเป็นผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชี ส่วนบุคคลธรรมดาและห้างหุ้นส่วนที่ไม่ได้จดทะเบียนจะต้องจัดทำบัญชีต่อเมื่อรัฐมนตรีโดยความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรีประกาศในราชกิจจานุเบกษา ให้เป็นผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชี 

2.  กำหนดให้ผู้ทำบัญชีต้องเข้ามามีส่วนรับผิดชอบในการจัดทำบัญชีของธุรกิจโดยแบ่งแยกหน้าที่และความรับผิดชอบระหว่างผู้ทำบัญชีและผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชีให้ชัดเจน กล่าวคือ 

2.1 กำหนดความรับผิดชอบของผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชีในการจัดให้มีการทำบัญชีและงบการเงินให้ถูกต้องตามที่กฎหมายกำหนด และมีหน้าที่ต้องจัดส่งเอกสารประกอบการลงบัญชีให้ผู้ทำบัญชีเพื่อจัดทำบัญชีให้ถูกต้องตามความเป็นจริงและตามมาตรฐานการบัญชีและยื่นงบการเงินที่ได้รับการตรวจสอบและให้ความเห็นของผู้สอบบัญชีรับอนุญาตแล้ว รวมทั้งจัดให้มีผู้ทำบัญชีที่มีคุณสมบัติตามที่อธิบดีกรมพัฒนาธุรกิจการค้าประกาศกำหนด
2.2  ผู้ทำบัญชี (หมายถึงผู้รับผิดชอบในการทำบัญชีของผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชีไม่ว่าจะได้กระทำในฐานะเป็นลูกจ้างของผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชีหรือไม่ ซึ่งได้แก่พนักงานบัญชีของบริษัท หรือ ผู้รับจ้างทำบัญชีอิสระหรือสำนักงานรับทำบัญชี)ต้องจัดทำบัญชีให้เป็นไปตามความจริงตามมาตรฐาน การบัญชี โดยมีเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องสนับสนุนรายการให้ถูกต้องครบถ้วน 


3. กำหนดให้อธิบดีมีอำนาจกำหนดคุณสมบัติและเงื่อนไขของการเป็นผู้ทำบัญชี รวมทั้งกำหนดข้อยกเว้นให้ผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชีหรือผู้ทำบัญชีไม่ต้องปฏิบัติตามมาตรฐานการบัญชีในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือส่วนใดส่วนหนึ่ง 


4.  กำหนดยกเว้นให้งบการเงินของผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชีที่เป็นห้างหุ้นส่วนจดทะเบียนที่มีทุนสินทรัพย์หรือรายได้ ไม่เกินที่กำหนดในกฎกระทรวงไม่ต้องได้รับตรวจสอบโดยผู้สอบบัญชี

5. ลดภาระของธุรกิจในการจัดเก็บบัญชีและเอกสารประกอบการลงบัญชีจาก 10 ปี เหลือ 5  ปีและในกรณีจำเป็น อธิบดีโดยความเห็นชอบของรัฐมนตรี ขยายระยะเวลาจัดเก็บได้แต่ต้องไม่เกิน 7 ปี 

6.  ปรับปรุงข้อกำหนดต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับระบบการจัดทำบัญชีด้วยคอมพิวเตอร์ เช่น การเก็บรักษาบัญชีการลง รายการในบัญชี เป็นต้น 
7.  ปรับปรุงบทกำหนดโทษให้เหมาะสมครอบคลุมถึง ผู้มีหน้าที่จัดทำบัญชี  ผู้ทำบัญชีและผู้ที่เกี่ยวข้องและให้อธิบดีหรือผู้ซึ่งอธิบดีมอบหมายมีอำนาจเปรียบเทียบปรับได้ สำหรับความผิดที่มีโทษปรับเพียงอย่างเดียว หรือมีโทษจำคุกไม่เกินหนึ่งเดือนเพื่อลดขั้นตอนปฏิบัติและสะดวกต่อผู้ประกอบธุรกิจ กำหนดบทเฉพาะกาล ยกเว้นให้ผู้ที่ประกอบอาชีพเป็นผู้ทำบัญชีอยู่ก่อนแล้ว แต่ไม่มีคุณสมบัติตามที่อธิบดี กำหนด สามารถประกอบอาชีพต่อไปได้หากได้ประกอบอาชีพอยู่ก่อนแล้ว ไม่น้อยกว่า 5 ปีโดยให้แจ้งต่อกรมพัฒนาธุรกิจการค้า พร้อมทั้งเข้าอบรมและสำเร็จการอบรมตามหลักเกณฑ์และระยะเวลาที่กำหนดก็จะสามารถ ทำบัญชีต่อไปได้อีก 8 ปี นับตั้งแต่ พ.ร.บ.นี้ใช้บังคับ
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจาก พระราชบัญญัติการบัญชี 2543 ทำให้คุณภาพของการจัดทำบัญชีของภาคธุรกิจมีมาตรฐานยิ่งขึ้น มีการเปิดเผยข้อมูล อย่างเพียงพอ ซึ่งจะส่งผลดีต่อเศรษฐกิจการค้าของประเทศโดยรวมและเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้ข้อมูลงบการเงิน 

1. เป็นการยกมาตรฐานของนักบัญชีและให้นักบัญชีเข้ามามีส่วนรับผิดชอบในการจัดทำบัญชี
ให้ถูกต้อง 


2. เป็นการลดภาระของภาคเอกชนลง และสอดคล้องกับระบบการจัดทำบัญชีของภาคธุรกิจ ที่พัฒนาไปตามความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
โดยที่พระราชบัญญัติการบัญชี 2543 มีบทบัญญัติหลายมาตราที่มอบอำนาจให้รัฐมนตรีหรืออธิบดีกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ไปออกกฎกระทรวงหรือประกาศกำหนดหลักเกณฑ์ปฏิบัติในเรื่อง ต่างๆ อาทิ มาตรา 7 มาตรา 8 มาตรา 11 มาตรา 14 และมาตรา 40 เป็นต้น ในทางปฏิบัติการกำหนดหลักเกณฑ์ ปฏิบัติตามกฎหมายว่าด้วยการบัญชีดังกล่าว กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้มีการหารือร่วมกันกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและสถาบันวิชาชีพบัญชีโดยแต่งตั้งคณะทำงานขึ้นพิจารณาดำเนินการประกอบ ด้วยเจ้าหน้าที่ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ผู้แทนจากสถาบันวิชาชีพ และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนผู้ทรงคุณวุฒิทางด้านบัญชีจากสถาบันการศึกษา เป็นต้น จึงเป็นหลักประกันได้ว่าข้อกำหนดต่าง ๆ จะเป็นไปโดยรอบคอบ และสอดคล้องกับวิธีปฏิบัติของวิชาชีพ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2558)

แนวคิดเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการ

ปัจจุบันคุณภาพของสินค้าและบริการเป็นเรื่องที่สำคัญมากและมีการยอบรับกันอย่างกว้างขวางว่า การอยู่รอดของธุรกิจในสถานการณ์ทางเศรษฐกิจที่มีการแข่งขันกันค่อนข้างรุนแรงขึ้นอยู่กับความพอใจของลูกค้าในการเลือกซื้อสินค้าหรือบริการ ดังนั้นไม่ว่าจะเป็นธุรกิจที่จำหน่ายสินค้าหรือบริการต่างก็พยายามที่ใช้กลยุทธ์ต่างๆ ในการครอบครองส่วนแบ่งในตลาดให้มากที่สุด ซึ่งรวมไปถึงการพัฒนาคุณภาพของสินค้าและบริการให้เป็นที่พึงพอใจและตรงกับความต้องการของลูกค้า (เพ็ญธิดา พงษ์ธานี, 2552)
Parasuraman ,Ziethaml and Berry (1985) ได้กำหนดมิติที่จะใช้วัดคุณภาพในการให้บริการไว้ 
10 ด้าน โดยมีตัวแปรหลักเพื่อใช้ชี้วัดคุณภาพการให้บริการ ดังนี้
1. ความไว้วางใจ (Reliability) เกี่ยวข้องกับความถูกต้องของกระบวนการปฏิบัติงานด้านบริการและความเชื่อถือได้ เช่น ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตั้งแต่แรกและความสามารถในการนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่เป็นไปตามคำมั่นสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง
2.  การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจและความพร้อมที่จะให้บริการด้วยความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มที่ รวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า
3. ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบัติในด้านทักษะและความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 

4. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อเข้ารับบริการ เป็นการบริการที่มอบให้ลูกค้าที่ต้องอำนวยความสะดวกทั้งด้านเวลา สถานที่ที่มีความเหมาะสม สะดวกในการเดินทาง สามารถติดต่อทางโทรศัพท์ได้ตลอดเวลา เป็นไปอย่างไม่ยุ่งยาก 
5. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง การให้บริการลูกค้าอย่างมีอัธยาศัยนอบน้อม      มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี  รู้จักให้เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ำใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ รวมถึงการแต่งกายที่สุภาพและเหมาะสมของหนักงานด้วย
6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการอธิบายลูกค้าให้มีเข้าใจอย่างถูกต้อง สร้างความสัมพันธ์และการสื่อความหมายโดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย 
7. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่นด้วยความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการในการนำเสนอการบริการที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า  
8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการที่ส่งมอบให้แก่ลูกค้าในสภาพที่ไม่เป็นอันตราย ความเสี่ยงหรือปัญหาต่าง ๆ  เป็นความปลอดภัยทั้งทางด้านร่างกาย ทรัพย์สินและความเป็นส่วนตัว
9. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding/Knowing the  customer) เป็นการค้นหาและทำความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ เรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการเป็นเฉพาะบุคคล
10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพขององค์กร ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อำนวยความสะดวกในการให้บริการต่างๆตามสภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพของการบริการ ตามการได้รับของผู้บริโภคโดยพยายามนิยามคุณภาพของการบริการและปัจจัยที่กําหนดคุณภาพของการบริการโดยการสํารวจกลุ่มผู้บริหารจากองค์การที่ให้บริการและกลุ่มผู้บริโภคที่ใช้บริการ จากองค์กรเหล่านั้น ผลการศึกษาได้บ่งชี้ว่าคุณภาพของการบริการคือการให้บริการที่เป็นไปตาม หรือมากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคและได้สร้างตัวแบบที่ใช่อธิบายคุณภาพของการบริการ (Service Quality Model) ซึ่งแสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบหลักในการให้บริการที่มีคุณภาพ
ต่อมา Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) ได้นำหลักวิชาสถิติเพื่อพัฒนาเครื่องมือสำหรับการวัดการรับรู้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการ และได้ทำการทดสอบความน่าเชื่อถือ (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบว่า คุณภาพการบริการสามารถแบ่งได้เป็น 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ คุณภาพการบริการที่ทำการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิม ภายใต้ชื่อมิติใหม่ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก ดังนี้
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 

คุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี ถือเป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกซื้อบริการของลูกค้า ดังนั้น การมีบริการที่หลากหลายรูปแบบ เพื่อการตอบสนองความต้องการที่แตดต่างสำหรับลูกค้าแต่ละราย และการจัดการปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นในการดำเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพไม่ว่าจะเป็นด้านการตลาดการบริการ ด้านการจัดการและด้านการเงิน จึงเป็นสิ่งที่สำคัญที่สามารถบอกถึงประสิทธิภาพของการบริการจากสำนักงานบัญชีนั้นๆ จะเห็นได้ว่าสำนักงานบัญชีเป็นหน่วยงานสำคัญและมีความจำเป็นในการบริหารจัดทำบัญชี ตลอดจนบริการอื่นๆแก่ธุรกิจต่างๆ ซึ่งพบว่ามีการแข่งขันกันทั้งด้านการบริการและการตลาดของสำนักงานบัญชีที่รุนแรงมากขึ้น (แสงระวี อยู่ทอง, 2556)  

การจัดทําบัญชีนับว่ามีความสําคัญอย่างยิ่งสําหรับทุกองค์กรเนื่องจากข้อมูลทางบัญชีเป็นสิ่งที่แสดงถึงความเป็นไปของธุรกิจ ช่วยให้ผู้ประกอบการทราบถึงผลการดําเนินงานและฐานะการเงินและยังสามารถใช้ข้อมูลสารสนเทศดังกล่าวในการกําหนดนโยบายและกําหนดทิศทางกลยุทธ์เพื่อวางแผนและตัดสินใจในการดําเนินงานและการประเมินความสําเร็จของธุรกิจ นอกจากนี้ข้อมูลทางบัญชียังเป็นเครื่องมือสําคัญที่จะทําให้ผู้ประกอบการได้ทราบถึงปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นกับธุรกิจของตนเพื่อให้สามารถแก้ปัญหาได้ทันท่วงที แต่อย่างไรก็ตามผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและ ขนาดย่อมส่วนใหญ่ยังขาดความรู้ทางบัญชีหรือขาดความเชื่อมั่นในคุณภาพของพนักงานบัญชี จึงต้อง อาศัยบริการจากสํานักงานบัญชีภายนอก ดังนั้นสํานักงานบัญชีจึงมีบทบาทสําคัญอย่างยิ่งในการสนับสนุนให้ธุรกิจมีการจัดทําบัญชีและรายงานทางการเงินได้อย่างถูกต้อง ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจของผู้ประกอบการและผู้ใช้ข้อมูลในงบการเงิน ปัจจุบัน พบว่ามีธุรกิจที่จดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้าที่ให้บริการด้านการจัดทําบัญชี การบัญชีและการตรวจสอบบัญชีและการให้คําปรึกษาด้านภาษีรวมจํานวน ทั้งสิ้น 5,039 รายทั่วประเทศ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562) โดยลูกค้าของสํานักงานบัญชีส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดกลาง และขนาดย่อม ดังนั้น กรมพัฒนาธุรกิจการค้าซึ่งเป็นหน่วยงานกํากับดูแลการประกอบธุรกิจโดยตรงตั้งแต่การรับบริการจดทะเบียนจัดตั้งธุรกิจ การส่งเสริมและการกํากับดูแลธุรกิจให้มีธรรมาภิบาล มีภารกิจเร่งด่วนที่จะต้องดําเนินการสร้างความพร้อมเพื่อรองรับการเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน คือ การยกระดับสํานักงานบัญชีไทยสู่เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2560) เพื่อให้ข้อมูลทางบัญชีและรายงานทางการเงินของธุรกิจมีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ อันจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้ข้อมูลทางการเงิน ซึ่งสํานักงานบัญชีที่ได้รับการรับรองคุณภาพจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า จะต้องผ่านเกณฑ์การตรวจประเมินอย่างเข้มข้นจากองค์การมาตรฐานสากล (ISO) หรือหน่วยตรวจประเมินอิสระที่กรมพัฒนาธุรกิจการค้าให้ความเห็นชอบ (ปาริชาติ มณีมัย, 2559)


ดังนั้นการบริหารจัดการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีจึงเป็นสิ่งจำเป็นที่สำนักงานบัญชีต้องพยายามส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดขึ้นภายในสำนักงานบัญชีเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันด้านคุณภาพการบริการที่ให้กับลูกค้าทั้งในและนอกประเทศ และที่สำคัญก็คือธุรกิจสำนักงานบัญชียังเป็นธุรกิจที่ให้บริการซึ่งอยู่ภายใต้ข้อตกลงการเปิดเสรีทางการค้า บริการระหว่างประเทศขององค์การค้าโลก นั่นหมายความว่านักธุรกิจของประเทศสมาชิกองค์การค้าโลกสามารถเข้าร่วมลงทุนหรือเปิดสำนักงานบัญชีในประเทศไทยได้ และในขณะเดียวกันนักธุรกิจของประเทศไทยก็สามารถที่จะเข้าไปลงทุนหรือเปิดสำนักงานบัญชีในประเทศอื่นที่เป็นสมาชิกขององค์การค้าโลกได้เช่นเดียวกัน จึงจำเป็นอย่างยิ่งที่สำนักงานบัญชีในประเทศไทยต้องยกระดับคุณภาพให้เป็นมาตรฐานสากล เพื่อเตรียมพร้อมเข้าสู่การแข่งขันในเวทีโลก  (เพ็ญธิดา พงษ์ธานี, 2552)

ปัจจุบันการให้บริการของสำนักงานบัญชีมีหลายรูปแบบนอกเหนือจากการทำบัญชี และตรวจสอบบัญชีให้ลูกค้าแล้ว สำนักงานบัญชีบางแห่งยังมีการให้บริการลูกค้าเกี่ยวกับการให้คำปรึกษาในด้านกฎหมาย ภาษี และการวางแผนธุรกิจ ซึ่งเป็นการสร้างทางเลือกให้ลูกค้า โดยที่สำคัญจะทำให้สำนักงานบัญชีลดปัญหาเกี่ยวกับต้นทุนสูญเปล่าในบางช่วงเวลาที่ไม่มีลูกค้ามาใช้บริการด้านการทำบัญชี (แสงระวี อยู่ทอง, 2556)


คุณภาพการบริการ (Service Quality) การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพให้ลูกค้าเป็นปัจจัยที่สำคัญในการที่จะทำธุรกิจให้บริการประสบความสำเร็จในสภาพเศรษฐกิจปัจจุบันที่เกิดการชะลอตัวของการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจซึ่งมีผลกระทบไปทั่วโลก ดังนั้นการให้บริการที่มีคุณภาพอาจเป็นหนทางหนึ่งที่จะกระตุ้นให้ลูกค้าตัดสินใจเลือกซื้อบริการ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการจ้างงาน และเกิดรายได้ทุกภาคส่วนไม่ว่าจะเกษตรกรรม หรือ อุตสาหกรรม รวมไปถึงการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ดังนั้นธุรกิจให้บริการจึงต้องพยายามสร้างผลผลิตของการบริการให้มีความแตกต่างไปจากคู่แข่ง โดยต้องเสนอคุณภาพการบริการตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ซึ่งอาจเกิดจากประสบการณ์ในอดีตที่ลูกค้าเคยได้รับ จากการพูดปากต่อปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการเอง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) ในการพิจารณาเลือกซื้อบริการลูกค้าจะพิจารณาถึงคุณภาพการบริการที่ลูกค้าต้องการ โดยพิจารณาจาก 1) ความคาดหวังของลูกค้า ในการได้รับบริการขั้นพื้นฐานได้แก่ความสะอาด ความสะดวกสบาย สิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆและการได้ รับบริการเสริม ระหว่างรอรับบริการ ได้แก่ สระว่ายน้ำ สวนหย่อม ห้องดูหนังฟังเพลง เป็นต้น 2) จากการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าคู่แข่ง 3) จากภาพลักษณ์ของธุรกิจและ 4) จากนวัตกรรมใหม่ๆ ของการบริการที่แตกต่างไปจากการบริการของคู่แข่ง

ดังนั้นสำนักงานบัญชีซึ่งเป็นธุรกิจที่ให้บริการด้านการจัดทำบัญชี ตรวจสอบบัญชี ให้คำ ปรึกษาด้านกฎหมายและภาษี รวมไปถึงการวางแผนธุรกิจ ซึ่งตัวชี้วัดที่สำคัญของการบริการของสำนักงานบัญชีคือคุณภาพของงาน ความรับผิดชอบต่อลูกค้า การทำงานให้เสร็จภายในเวลาที่กำหนด การรักษาความลับ ความจริงใจและการดูแลเอาใจใส่เสมือนหนึ่งเป็นที่ปรึกษาคู่ใจ (ศิริรัฐ  โชติเวชการ, 2560, ออนไลน์) โดยเป็นผลมาจากนโยบายและกระบวนการของสำนักงานบัญชีที่สะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) ประกอบด้วย

1. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ด้วยการดำเนินการตามข้อตกลงในสัญญากำกับดูแลความคืบหน้าของงาน ทบทวนผลงานและปรับปรุงงานก่อนส่งมอบลูกค้า

2. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ด้วยการปฏิบัติงานตามคู่มือการปฏิบัติงานรักษาความลับของลูกค้า มีวิธีปฏิบัติในกรณีที่ไม่สามารถปฏิบัติงานให้ลูกค้าได้ และแจ้งยกเลิกการปฏิบัติงานให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าในเวลาที่เหมาะสม

3. การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) ด้วยการพิจาราความรู้ความสามารถของผู้ทำบัญชีสอดคล้องกับธุรกิจของลูกค้า ขอคำแนะนำหรือใช้ผลงานจกผู้เชี่ยวชาญในเรื่องที่ที่ผู้ทำบัญชีไม่แน่ใจ และรับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้า

4. ภาพลักษณ์ของสำนักงานบัญชี (Tangibles) ประกอบด้วยการมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่จำเป็นในการจัดทำบัญชีเพียงพอ มีพื้นที่ปฏิบัติงานที่เป็นระเบียบ และมีผู้ทำบัญชีที่มีคุณสมบัติเป็นไปตามพระราชบัญญัติที่เกี่ยวข้อง

5. ความน่าเชื่อถือของสำนักงานบัญชี (Reliability) ประกอบด้วยการมีระบบติดตามงานที่ได้รับจากลูกค้า มีหลักฐานการรับเงินค่าธรรมเนียมสอดคล้องกับข้อตกลงในสัญญา และแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิผลโดยไม่เกิดปัญหาซ้ำเดิม

สรุปได้ว่าสำนักงานบัญชีเป็นธุรกิจบริการที่มีรูปแบบเฉพาะ และเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของบุคคล โดยเฉพาะความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็น ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี ความสม่ำเสมอของการให้บริการ ผู้ให้บริการ ตลอดจนบรรยากาศภายในสำนักงานบัญชีบริการ เนื่องจากสำนักงานบัญชีต้องใช้พนักงานเป็น ผู้ให้บริการ คุณภาพของบริการจึงขึ้นอยู่กับพนักงานบริการ ปัญหาที่มักเผชิญจะเป็นปัญหาเกี่ยวกับ ตัวพนักงานบริการเอง จึงทำให้สำนักงานบัญชี ควรหันมาสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรให้เกิดขึ้นในใจของลูกค้า ตลอดจน สภาพแวดล้อมหรือบรรยากาศภายในของสำนักงานบัญชี  รวมทั้งเครื่องมือหรืออุปกรณ์ต่าง ๆที่สำนักงานบัญชีต้องพยายามสร้างให้เหมาะกับประเภทของบริการเพื่อสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน
แนวคิดเกี่ยวกับ Balance Scorecard

Balanced  Scorecard (BSC)  คือ ระบบหรือกระบวนในการบริหารงานชนิดหนึ่งที่อาศัยการกำหนดตัวชี้วัด (KPI)  เป็นกลไกสำคัญ  Kaplan และ Norton  (1992) ได้ให้นิยามล่าสุดของ Balanced  Scroecard ไว้ว่า “เป็นเครื่องมือทางด้านการจัดการที่ช่วยในการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ (Strategic  Implementation) โดยอาศัยการวัดหรือประเมิน (Measurement)  ที่จะช่วยทำให้องค์กรเกิดความสอดคล้องเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน  และมุ่งเน้นในสิ่งที่มีความสำคัญต่อความสำเร็จขององค์กร (Alignment  and  focused) ”  


แนวคิดแบบ Balanced Scroecard เกิดจาก Professor Robert Kaplan อาจารย์ประจำมหาวิทยาลัย Harvard  และ  Dr. David  Norton  ที่ปรึกษาทางด้านการจัดการ  โดยทั้งสองได้ศึกษาและสำรวจถึงสาเหตุของการที่ตลาดหุ้นของอเมริกาประสบปัญหาในปี 1987 และพบว่าองค์กรส่วนใหญ่ในอเมริกานิยมใช้แต่ตัวชี้วัดด้านการเงินเป็นหลัก  ทั้งสองจึงได้เสนอแนวคิดในเรื่องของการประเมินผลองค์กร โดยพิจารณาตัวชี้วัดในสี่มุมมอง  (Perspectives)  แทนการพิจารณาเฉพาะมุมมองด้านการเงินเพียงอย่างเดียว  

แนวคิดพื้นฐานของ Balanced  Scroecard  ประกอบด้วยมุมมอง  4 ด้าน คือ มุมมองด้านการเงิน (Financial  Perspective)  มุมมองด้านลูกค้า (Customer  Perspective)    มุมมองด้านกระบวนการภายใน  (Internal  Process  Perspective)  และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  (Learning  and  Growth  Perspective)  มุมมองทุกด้านจะมีวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์กรเป็นศูนย์กลาง ในแต่ละด้านประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ  คือ
1. วัตถุประสงค์ (Objective) คือ สิ่งที่องค์กรมุ่งหวังหรือต้องการที่จะบรรลุในแต่ละด้าน 

2. ตัวชี้วัด (Measures หรือ Key Performance Indicators) คือ ตัวชี้วัดของวัตถุประสงค์ในแต่ละด้านและตัวชี้วัดเหล่านี้จะเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวัดว่าองค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ในแต่ละด้านหรือไม่  

3. เป้าหมาย (Target) คือ เป้าหมายหรือตัวเลขที่องค์กรต้องการจะบรรลุในตัวชี้วัดแต่ละประการ

4. แผนงาน โครงการหรือ กิจกรรม (Initiatives)  ที่องค์กรจะจัดทำเพื่อบรรลุเป้าหมายที่กำหนดขึ้น โดยในขั้นนี้ยังไม่ใช่แผนปฏิบัติการที่จะทำ แต่เป็นเพียงแผนงาน โครงการ หรือกิจกรรม เบื้องต้นที่ต้องทำเพื่อบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ

นอกจากองค์ประกอบทั้ง 4 แล้ว ในทางปฏิบัติมักจะเพิ่มอีก 1 องค์ประกอบ คือ ข้อมูลในปัจจุบัน (Baseline  Data)  ของตัวชี้วัดแต่ละตัว  การหาข้อมูลในปัจจุบันจะเป็นตัวช่วยในการกำหนดเป้าหมายของตัวชี้วัดแต่ละตัวให้มีความชัดเจนมากขึ้น   

พสุ  เดชะรินทร์( 2545) กล่าวว่า ปัจจุบันพบว่าจุดอ่อนที่สำคัญของผู้บริหารส่วนใหญ่ไม่ได้อยู่ที่การวางแผนหรือการจัดทำกลยุทธ์  แต่อยู่ที่ความสามารถในการนำกลยุทธ์ที่ได้กำหนดขึ้นไปสู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ดังเช่น นิตยสาร Fortune ซึ่งเป็นวารสารชั้นนำด้านธุรกิจได้ระบุว่าจากการสำรวจผู้บริหารทั่วโลกเกี่ยวกับความล้มเหลวในการนำกลยุทธ์ที่วางไว้ไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของบริษัทที่ปรึกษาด้านการจัดการชื่อ Renaissance ร่วมกับนิตยสาร CFO นั้น คือ

1. วิสัยทัศน์ขององค์กรไม่ได้รับการถ่ายทอดสู่สิ่งที่เข้าใจและปฏิบัติได้ร้อยละ 40 ของผู้บริหารระดับกลางและร้อยละ 5 ของผู้บริหารระดับล่างเท่านั้นที่เข้าใจในวิสัยทัศน์ขององค์กร

2. เป้าหมายในการทำงานและผลตอบแทนของผู้บริหารและพนักงานไม่ได้มีส่วนสัมพันธ์กับ    กลยุทธ์ขององค์กร เพียงร้อยละ 50 ของผู้บริหารระดับสูง ร้อยละ 20 ของผู้บริหารระดับกลาง และน้อยกว่าร้อยละ 10 ของพนักงานทั่วไปของบริษัทที่สำรวจมีเป้าหมายในการทำงานและผลตอบแทนมีความ สัมพันธ์กับกลยุทธ์ขององค์กร

3. การจัดสรรทรัพยากรหรือการจัดทำงบประมาณขององค์กรมีความสอดคล้องกับกลยุทธ์เพียงร้อยละ 43 ของบริษัทที่สำรวจ

Balanced  Scroecard จะช่วยให้มีการนำกลยุทธ์ขององค์กรไปสู่การปฏิบัติที่เป็นรูปธรรมเนื่องจากการจัดทำ Balanced  Scroecard  ต้องเริ่มต้นด้วยกระบวนการด้านกลยุทธ์ก่อน คือ การวิเคราะห์ด้านกลยุทธ์ และการจัดทำกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อให้ได้กลยุทธ์หลักขององค์กร  (Strategic  Themes)    การจัดทำแผนที่ทางกลยุทธ์  (Strategy  Map)  ซึ่งจะเป็นแผนที่ที่แสดงความสัมพันธ์ในเชิงเหตุและผลของวัตถุประสงค์ต่าง ๆ ภายใต้มุมมองของ Balanced  Scroecard  ทั้ง 4 ด้าน (มุมมองด้านการเงิน   มุมมองด้านลูกค้า   มุมมองด้านกระบวนการภายใน  และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา) โดยวัตถุประสงค์เหล่านี้ต้องสอดคล้องและสนับสนุนต่อวิสัยทัศน์และกลยุทธ์หลักขององค์กร    จากนั้นจึงกำหนดตัวชี้วัด  เป้าหมาย  และ แผนงาน
โครงการ กิจกรรม ของวัตถุประสงค์แต่ละประการ จึงจะถือว่าเสร็จสิ้นกระบวนการในการพัฒนา Balanced  Scroecard  ในระดับองค์กร (Corporate  Scorecard)


กระบวนการจัดทำ  Balanced  Scroecard   ประกอบด้วยขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ 


1. การวิเคราะห์ทางกลยุทธ์  ได้แก่   การทำ SWOT  Analysis เพื่อให้ได้ทิศทางและกลยุทธ์ขององค์กรที่ชัดเจน

2. กำหนดวิสัยทัศน์ และ กลยุทธ์ขององค์กร โดยกำหนดเป็นกลยุทธ์หลัก (Strategic  Themes) ที่สำคัญขององค์กร

3. วิเคราะห์และกำหนดว่า Balanced  Scroecard  ขององค์กรควรจะมีทั้งหมดกี่มุมมอง และแต่ละมุมมองควรจะมีความสัมพันธ์กันอย่างไร  (แนวคิดของ Kaplan and  Norton  กำหนดไว้ 4 มุมมองตามลำดับความสำคัญ คือ ด้านการเงิน มุมมองด้านลูกค้า มุมมองด้านกระบวนการภายใน  และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา)


4. จัดทำแผนที่ทางกลยุทธ์ (Strategy Map) ระดับองค์กรโดยกำหนดวัตถุประสงค์ที่สำคัญภายใต้แต่ละมุมมอง โดยพิจารณาว่าในการที่องค์กรจะสามารถดำเนินงานและบรรลุวิสัยทัศน์ และกลยุทธ์ขององค์กรได้นั้น ต้องบรรลุวัตถุประสงค์ด้านใดบ้าง

5. กลุ่มผู้บริหารระดับสูงต้องมีการประชุมร่วมกันเพื่อยืนยันและเห็นชอบในแผนที่ทางกลยุทธ์ที่สร้างขึ้น

6. ภายใต้วัตถุประสงค์แต่ละประการ  ต้องกำหนดรายละเอียดของวัตถุประสงค์ในด้านต่าง ๆ ทั้งในด้านของตัวชี้วัด ฐานข้อมูลในปัจจุบัน เป้าหมายที่ต้องบรรลุ  รวมทั้งแผนงาน  กิจกรรม  หรือโครงการ (Initiatives) ที่ต้องทำ ซึ่งภายในขั้นตอนนี้สามารถแยกเป็นประเด็นต่าง ๆ ได้ ดังนี้
6.1
การจัดทำตัวชี้วัด
6.2
การกำหนดเป้าหมาย โดยอาศัยข้อมูลในปัจจุบัน
6.3
การจัดทำแผนงาน โครงการและกิจกรรมที่จะต้องทำเพื่อช่วยให้บรรลุเป้าหมายที่กำหนดขึ้น

7. เมื่อจัดทำแผนงานหรือโครงการเสร็จแล้ว สามารถจะแปลงตัวชี้วัดและเป้าหมายระดับองค์กรให้เป็นของผู้บริหารรองลงไปเพื่อให้ผู้บริหารระดับรอง ๆ ลงไปได้จัดทำแผนปฏิบัติการตามแผนงานหรือโครงการหลักและกำหนดตัวชี้วัดให้กับผู้บริหารในระดับรอง ๆ ลงไป 

Balanced  Scroecard  เป็นหลักการที่มีความยืดหยุ่น แม้ว่าแนวทางของ Kaplan and  Norton  จะมีความเป็นลำดับที่ชัดเจน แต่ Balanced  Scroecard  ก็ยังเป็นแนวคิดที่ยึดหยุ่น เช่น มุมมองภายใต้ Balanced  Scroecard  ไม่จำเป็นต้องมี 4 มุมมองตามแนวคิดดั้งเดิม (แนวคิดของ Kaplan and  Norton  กำหนดไว้ 4 มุมมองตามลำดับความสำคัญ คือ ด้านการเงิน   มุมมองด้านลูกค้า   มุมมองด้านกระบวนการภายใน  และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา) การที่จะมีกี่มุมมองขึ้นอยู่กับปรัชญาและพื้นฐานที่สำคัญของงานมากกว่า  หน่วยงานบางแห่งอาจจะมีมุมมองด้านอื่นเพิ่มขึ้นได้  ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับลักษณะของหน่วยงานนั้น ๆ นอกจากนั้นการจัดเรียงลำดับของมุมมองต่างๆ ไม่จำเป็นต้องเริ่มจากการเงิน  ลูกค้า  กระบวนการภายใน และการเรียนรู้ในหน่วยงานก็ได้  ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับปรัชญาและพื้นฐานขององค์กรนั้น  เช่น หน่วยงานราชการหรือรัฐวิสาหกิจวัตถุประสงค์ด้านการเงินอาจจะไม่ใช่สิ่งสำคัญที่สุดที่องค์กรต้องการจะบรรลุ  แต่อาจจะเป็นในด้านลูกค้าแทนก็ได้  และมุมมองด้านการเงินอาจจะอยู่ล่างสุดในฐานะที่เป็นมุมมองที่สนับสนุนให้เกิดการเรียนรู้และกิจกรรมต่างๆ ภายในองค์กรก็ได้  เป็นต้น

ประโยชน์ที่ได้จากการนำ Balanced  Scroecard  ไปใช้

1. ช่วยให้ผลการดำเนินงานขององค์กรดีขึ้น  


2. ทำให้ทั้งองค์กรมุ่งเน้น และให้ความสำคัญต่อกลยุทธ์ขององค์กร โดยต้องให้เจ้าหน้าที่ทั่วทั้งองค์กรให้ความสำคัญกับกลยุทธ์ขององค์กรมากขึ้น และเป็นเครื่องมือหนึ่งที่ช่วยในการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ

3. ช่วยในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม และวัฒนธรรมขององค์กรโดยอาศัยการกำหนดตัวชี้วัดและเป้าหมายเป็นเครื่องมือในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่

4. ทำให้พนักงานเกิดการรับรู้และเข้าใจว่างานแต่ละอย่างมีที่มาที่ไปอีกทั้งผลของงานตนเองจะ
ส่งผลต่อผลการดำเนินงานของผู้อื่นและขององค์กรอย่างไร  

ข้อควรระวังและข้อคิดในการจัดทำ Balanced  Scroecard  


1. ผู้บริหารระดับสูงต้องให้การสนับสนุนอย่างเต็มที่


2. ทุกคนภายในองค์กรต้องมีส่วนรับรู้และให้การสนับสนุนในการนำระบบการประเมินไปใช้ เนื่องจากการนำ Balanced  Scroecard  ไปใช้ต้องเกี่ยวข้องกับทุกคนในองค์กร

3. การเริ่มนำระบบ Balanced  Scroecard  มาใช้ภายในองค์กรต้องระวังว่าเมื่อทำแล้วควรจะรีบทำให้เห็นผลในระดับหนึ่งโดยเร็ว เพราะจะส่งผลต่อขวัญและกำลังใจของพนักงาน

4. ต้องระวังอย่างให้ระบบ  Balanced   Scroecard  กลายเป็นเครื่องมือในการจับผิดเจ้าหน้าที่  จะเป็นการใช้  Balanced  Scroecard  อย่างผิดวัตถุประสงค์

5. ต้องระวังไม่ให้การจัดทำระบบ Balanced  Scroecard  เป็นเพียงแค่โครงการที่มีกำหนดระยะเวลา  ทั้งนี้เพราะ Balanced  Scroecard  เป็นสิ่งที่ต้องทำอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาไม่มีการสิ้นสุด ต้องมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาเพื่อให้มีความเหมาะสมต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนไป

6. ต้องระวังไม่ให้การจัดทำตัวชี้วัดและเป้าหมายมีความง่ายหรือยากเกินไป

7. ในการนำเครื่องมือหรือสิ่งใหม่ ๆ มาใช้ภายในองค์กร  อาจจะต้องพบการต่อต้านจากผู้บริหารหรือเจ้าหน้าที่บางกลุ่ม

8. การนำระบบ Balanced  Scroecard  ไปผูกกับระบบการจ่ายค่าตอบแทนขององค์กร ไม่ควรจะเร่งรีบทำตั้งแต่การเพิ่งพัฒนา Balanced  Scroecard   ได้ใหม่ ๆ ควรต้องรอให้ระบบทั้งหมดนิ่งก่อน

9. บางครั้งผู้บริหารชอบที่จะกำหนดค่าน้ำหนักความสำคัญในการกำหนดวัตถุประสงค์หรือตัวชี้วัด เพื่อเป็นการจัดลำดับความสำคัญของปัจจัยแต่ละตัว แต่ต้องระลึกไว้เสมอว่าค่าน้ำหนักความสำคัญนี้เป็นเพียงแค่เครื่องมือที่ช่วยในการสื่อสารให้ทุกคนเห็นความสำคัญของปัจจัยแต่ละตัวเท่านั้น  ถ้าองค์กรเสียเวลากับค่าน้ำหนักเหล่านี้มากเกินไปอาจจะทำให้เกิดการผิดเพี้ยนจากวัตถุประสงค์ที่ต้องการได้

10. ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องในการทำ Balanced  Scroecard  ทุกคนต้องระลึกว่าสิ่งที่กำลังทำเป็นเพียงสมมติฐาน เท่านั้น ทุกสิ่งสามารถเปลี่ยนแปลงและแก้ไขได้ตลอดเวลา 
หากจะจัดทำและนำ Balanced  Scroecard  ไปใช้ในองค์กรต้องเตรียมการอะไรบ้าง

พสุ  เดชะรินทร์ ระบุว่าในการนำเอา Balanced  Scroecard  มาใช้ภายในองค์กร จะก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในด้านต่าง ๆ พอสมควร ดังนั้นผู้บริหารขององค์กรควรจะเตรียมตัวองค์กรให้พร้อมก่อนที่จะมีการนำเอา Balanced  Scroecard   มาใช้จริง ๆ เพื่อให้กระบวนการในการปรับเปลี่ยนเป็นไปด้วยความราบรื่นมากขึ้น และสิ่งที่จะต้องเตรียมความพร้อม คือ

1. ผู้นำต้องเป็นผู้ริเริ่มการเปลี่ยนแปลง

2. ผู้บริหารระดับสูงต้องสร้างบรรยากาศในการเปลี่ยนแปลง

3. ผู้บริหารต้องทำการสื่อสารและทำความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ทุกคนให้ชัดเจน

4. ผู้บริหารต้องมุ่งมั่นเอาจริงเอาจังที่จะทำให้ Balanced  Scroecard  ประสบผล

5. เตรียมความพร้อมในระบบข้อมูลภายในองค์กร
               Balance Scorecard เป็นเครื่องมือที่นำมาใช้ในการปรับปรุง สมรรถภาพการทำงานขององค์กรซึ่งเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในด้านการเงิน ระบบบริหารงานภายในองค์กร และการบริหารทรัพยากรบุคคล  การที่องค์กรจะดำเนินการให้ได้ตามภารกิจหลักขององค์กรตามแนวทาง Balance Scorecard นั้น มีดัชนีชี้วัดที่สำคัญ 4 ประการ ได้แก่
1.มุมมองด้านการเงิน (Financial  Perspective)

                    ในองค์กรด้านธุรกิจการค้า ดัชนีแรกที่ควรคำนึงถึง คือ การจัดการด้านการเงิน  จะเป็นข้อบ่งชี้ชัดเจนว่า ธุรกิจจะดำเนินการต่อไปได้หรือไม่ การวัดผลด้านการเงิน ควรพิจารณาด้านต่อไปนี้  
                    1.1 อัตราเติบโตของรายได้ วัดจากการเติบโตของยอดขาย กำไรจากลูกค้า และผลิตภัณฑ์  สัดส่วนรายได้จากลูกค้าใหม่ เป็นต้น
                    1.2 ลดต้นทุน  วัดจากรายได้/พนักงาน  ต้นทุนเมื่อเทียบกับคู่แข่ง  อัตราการลดต้นทุน  เป็นต้น
                    1.3 การใช้สินทรัพย์  ต้องคำนึงถึงการลงทุน  การทำวิจัยและพัฒนา  ผลตอบแทนจากการลงทุน
มุมมองด้านการเงิน ป็นมุมมองที่จะต้องคำถามว่า  เพื่อที่จะประสบผลสำเร็จทางด้านการเงิน องค์กรจะต้องเป็นอย่างไรในสายตาของผู้ถือหุ้นหรือเจ้าของ หรือ ผู้ถือหุ้น/เจ้าของต้องการให้องค์กรประสบความสำเร็จทางด้านการเงินอย่างไร  เช่น กำไรอาจเป็นสิ่งที่ผู้ถือหุ้นต้องการมากที่สุด ดังนั้นกำไรจึงเป็นตัววัดตัวหนึ่งในมุมมองทางด้านการเงิน เป็นต้น
 
2. มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective)

                    ลูกค้าเปรียบเสมือนตัวบ่งชี้ ที่สำคัญสำหรับองค์กรที่ประกอบธุรกิจ และองค์กรที่ไม่แสวงหากำไร การวัดผลด้านลูกค้า  ควรพิจารณาด้านต่อไปนี้
                    2.1 ความพอใจของลูกค้า เป็นดัชนีที่สำคัญที่สุด เพราะหากลูกค้าเกิดความ พึงพอใจในสินค้าและบริการ ลูกค้าจะเกิดความจงรักภักดีและกลับมาใช้บริการใหม่ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้าเสมอ
                    2.2 การรักษาลูกค้าเก่า ต้องมีการติดตามความต้องการของลูกค้าและประเมินผล การสั่งซื้อตลอดเวลา 
                    2.3 ลูกค้าใหม่ ต้องพัฒนาสินค้าและบริการ เพื่อดึงดูดให้มีลูกค้าใหม่เพิ่มขึ้น และติดตามผลอย่างต่อเนื่อง
                    2.4 ส่วนแบ่งการตลาด  
มุมมองด้านลูกค้า เป็นมุมมองที่จะตอบคำถามที่ว่า เพื่อจะบรรลุถึงเป้าหมายของกิจการ องค์กรจะต้องเป็นอย่างไรในสายตาของลูกค้า กล่าวคือลูกค้าต้องการให้องค์กรเป็นอย่างไรในมุมมองของลูกค้า เช่น ลูกค้าอาจต้องการให้องค์กรสามารถผลิตของที่มีคุณภาพ ดังนั้นคุณภาพสินค้าก็จะเป็นตัววัดตัวหนึ่งในมุมมองทางด้านลูกค้า เป็นต้น
3. มุมมองด้านกระบวนการทำงานในองค์กร (Internal Business Process)

                    ระบบการทำงานภายในองค์กรเป็นระบบที่มีความสำคัญต่อด้านการเงิน และ ลูกค้า นั่นคือ  หากองค์กรพัฒนาและมีการบริหารการทำงานภายในที่ดีจะส่งผลให้ผลิตสินค้า ได้รวดเร็ว จัดส่งสินค้าตามเวลา มีคุณภาพตรงตามความต้องการของลูกค้า  มีบริการหลัง การขาย  ส่งผลให้องค์กรมีการเติบโตทางรายได้สูงขึ้น
มุมมองด้านกระบวนการทำงานภายในองค์กรเป็นมุมมองที่จะตอบคำถามที่ว่า เพื่อที่จะทำให้ผู้ถือหุ้นและลูกค้าเกิดความพอใจองค์กรจะต้องมีการจัดการภายในอย่างไรคุณภาพ(Quality), ระยะเวลาในการผลิตสินค้าและบริหาร(Response Time), ต้นทุน (Cost), และการแนะนำผลิตภัณฑ์ใหม่ออกสู่ตลาด(New Product Introduction)
4. มุมมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth)

                   การเรียนรู้และการพัฒนาของพนักงานในองค์กร  จะเป็นดัชนีที่ส่งผลต่อ กระบวนการทำงานภายในองค์กร  หากพนักงานเกิดการเรียนรู้  มีการพัฒนาขีดความสามารถ ของการเรียนรู้ จะทำให้กระบวนการทำงานในองค์กรมีประสิทธิภาพมากขึ้น ส่งผลต่อคุณภาพ สินค้า และบริการที่ดีต่อลูกค้า
มุมมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต เป็นมุมมองที่จะตอบคำถามที่ว่า องค์กรจะต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงอย่างไร เพื่อที่จะบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้อย่างยั่งยืน  เช่น ความพึงพอใจการทำงานของพนักงาน (Employee Satisfaction), ระบบข้อมูลด้านสารสนเทศ(Information System)
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
ประนอม คำผา กิตติมา จึงสุวดีและอัยรดา พรเจริญ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง บุพปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของสำนักงานบัญชีในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยแฝงที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของสำนักงานบัญชี จำนวน 4ตัวแปร ได้แก่ตัวแปรภาวะผู้นำแบบแลกเปลี่ยน ตัวแปรภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงตัวแปรองค์การแห่งการเรียนรู้ และตัวแปรการจัดการคุณภาพ โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงต่ดผลการดำเนินงานของสำนักงานบัญชี สูงที่สุด คือ ปัจจัยด้านการจัดการคุณภาพ ส่วนปัจจัยที่มีอิทธิพลทางอ้อมสูงที่สุด คือ ปัจจัยองค์การแห่งการเรียนรู้ ปัจจัยที่มีอิทธิพลรวมสูงที่สุดคือ ปัจจัยการจัดการคุณภาพ
บัวแก้ว ถาวรบูรณทรัพย์ (2560) ศึกษาคุณภาพการบริการของสำนักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้และความคาดหวังการบริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากทที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน การรับรู้การบริการด้านความมั่นใจ เชื่อมั่นมากกว่า ด้านอื่น จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรับรู้ในการบริการมีความแตกต่างกับความคาดหวัง ในบริการในภาพรวม อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยการรับรู้ในการบริการมีค่าสูงกว่าความคาดหวังแสดงให้เห็นว่าการให้บริการของสำนักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดฉะเชิงเทรามีคุณภาพดี

มนัสวีร์ วิญญาภาพ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของมาตรฐานการปฏิบัติงานสำนักงานบัญชีคุณภาพที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ของสำนักงานบัญชีคุณภาพในประเทศไทย มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษามาตรฐานการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีคุณภาพส่งผลต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในประเทศไทย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริหารหรือผู้จัดการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายของสำนักงานบัญชีคุณภาพในประเทศไทย  จำนวน 129 แห่ง สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์พหุคูณ และ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัย พบว่า ด้านข้อกำหนดทางด้านจริยธรรม (ETH) ด้านการจัดการทรัพยากร (RSM) และด้านการตรวจสอบ (INV) มีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญต่อมาตรฐานการปฏิบัติงาน ของสำนักงานบัญชีคุณภาพในประเทศไทย
ปิยะ สิมมาสุข  และศิริพร พรหมนา (2558)  ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการจัดการสำนักงานบัญชีในจังหวัดอุตรดิตถ์ พบผลการศึกษาพบดังนี้ 1)ห้างหุ้นส่วนเป็นส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบียนอยู่ที่ 500,000- 1,000,000 บาท ดำเนินงานมาแล้ว 15 ปี ขึ้นไป ส่วนใหญ่มีพนักงานน้อยกว่า 5 คน มีลูกค้าน้อยกว่า 100 คน และ ส่วนใหญ่กิจการมีรายได้ต่อปี 1,000,000-2,000,000 บาท  2) ในภาพรวมค่าเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการจัดการสำนักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า ด้านการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชี มีค่าเฉลี่ยมาก ที่สุด รองลงมา คือ ด้านการติดตาม ตรวจสอบของสำนักงานบัญชี และน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านการ จัดการเอกสารของสำนักงานบัญชี 3) สำนักงานบัญชีที่มีประเภทการประกอบการ จำนวนลูกค้า จำนวนพนักงาน และรายได้ต่อปี ที่แตกต่างกัน มีความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการจัดการสำนักงานบัญชีในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนสำนักงานบัญชีที่มีจำนวนทุนจดทะเบียน และระยะเวลาในการดำเนินงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการจัดการสำนักงานบัญชี ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05


แสงระวี อยู่ทอง (2556) ได้ศึกษาเรื่องรูปแบบและปัญหาในการให้บริการของสำนักงานบัญชีในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า รูปแบบในการให้บริการของสำนักงานบัญชีให้บริการทางด้านการให้บริการจัดทำบัญชีและงบการเงิน จัดทำภาษียื่นสรรพากรและการนำส่งประกันสังคมมากที่สุด โดยมีเกณฑ์การคิดค่าบริการเป็นการจ่ายเงินสดมากที่สุด ส่วนกลยุทธ์ในการรักษาลูกค้า คือเน้นคุณภาพในการให้บริการมากที่สุด จุดเด่นที่สุดของสำนักงานบัญชี คือ การจัดทำบัญชีและนำเสนองบการเงินอย่างถูกต้องตามมาตรฐานการบัญชีที่รับรองทั่วไป และทันตามกำหนดเวลาไม่มีปัญหากับกรมพัฒนาธุรกิจการค้ามากที่สุด การจัดเก็บเอกสารบัญชี โดยเก็บไว้ที่สำนักงานบัญชีชั่วคราวและจัดส่งให้ลูกค้า วิธีการจัดทำบัญชีจะทำด้วยมือทั้งหมดและใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางบัญชีในการบันทึกบัญชี

ภัทรวดี วิบูลสมบัติ (2556) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพของสำนักงานบัญชี ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดลำปาง กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ ผู้ประกอบการสำนักงานบัญชี ผู้ทำบัญชี และผู้ช่วยผู้ทำบัญชีของสำนักงานบัญชี ในเขตอำเภอเมือง จังหวัด ลำปาง จำนวน 30 แห่ง มีบุคลากรทั้งสิ้น จำนวน 193 คน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของสำนักงานบัญชี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือด้านที่ 3 คุณภาพ การจัดทำบัญชี อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านที่มีค่าเฉลี่ยรองลงมาคือ ด้านที่ 1 คุณภาพองค์กร อยู่ในระดับมาก ด้านที่ 4 คุณภาพการกำหนดนโยบายและกระบวนการของสำนักงานบัญชี อยู่ในระดับมาก และด้านที่ 2 คุณภาพผู้ทำบัญชีของสำนักงานบัญชีอยู่ในระดับมาก ตามลำดับ แม้ในภาพรวมคุณภาพของสำนักงานบัญชี จะอยู่ในระดับมากก็ตาม แต่สำนักงานบัญชียังไม่สามารถประเมินขอรับรองคุณภาพได้ เนื่องจากมี ค่าใช้จ่ายในการประเมินที่สูง จึงทำให้สำนักงานบัญชีแต่ละแห่งยังไม่ประเมินขอรับรองคุณภาพ และเพื่อให้เกิดสำนักงานบัญชีที่มีคุณภาพ เป็นตัวอย่างสำนักงานบัญชีที่ดีผู้ประกอบการสำนักงานบัญชีควรขอความร่วมมือ กับหน่วยงานที่กำกับดูแลดำเนินการประเมินขอรับรองคุณภาพ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการ ที่สำคัญคือการดำเนินงานที่ยั่งยืนของสำนักงานบัญชีในอนาคต
ภูริชญา ตาวิญโน (2555) ได้ศึกษาเรื่อง  ปัญหาการพัฒนาคุณภาพสำนักงานบัญชีในจังหวัดเชียงใหม่ เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามไปยังผู้บริหารของสำนักงานบัญชีในจังหวัดเชียงใหม่ และมีผู้ตอบแบบสอบถามกลับมาทั้งสิ้นจำนวน 98 ราย พบว่า  สำนักงานบัญชีมีปัญหาการพัฒนาคุณภาพสำนักงานบัญชีโดยรวมในระดับปานกลาง ปัญหาที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ ปัญหาด้านความรับผิดชอบของผู้บริหารสำนักงานบัญชี รองลงมาได้แก่ การติดตาม ตรวจสอบของสำนักงานบัญชีและการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชี อีกทั้งสำนักงานบัญชียังมีปัญหาโดยรวมในการปฏิบัติตามข้อกำหนดเพื่อขอการรับรองคุณภาพในระดับมาก ปัญหาที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ การตรวจประเมินสำนักงานบัญชีแต่ละครั้งมีค่าใช้จ่ายสูงไป รองลงมาได้แก่ การต้องจัดทำเอกสารหลักฐานจำนวนมากในการขอการรับรองและการปฏิบัติตามข้อกำหนดเพื่อขอการรับรองเป็นการเพิ่มค่าใช้จ่าย ในส่วนของข้อเสนอแนะส่วนใหญ่ต้องการให้ลดค่าธรรมเนียม เวลาและขั้นตอนการจัดทำเอกสารในการขอการรับรองคุณภาพสำนักงานบัญชี เพื่อให้สำนักงานบัญชีมีความสนใจในการเข้าร่วมการรับรองคุณภาพสำนักงานบัญชีมากขึ้น 

เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552) ศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า  1) นโยบายและกระบวนการของสำนักงานบัญชีในด้านความรับผิดชอบของผู้บริหารต่อนโยบายและกระบวนการของสำนักงานบัญชี ความสามารถด้านการปฏิบัติตามข้อกำหนดจรรยาบรรณของสำนักงานบัญชี ความสามารถด้านกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าของสำนักงานบัญชี ความสามารถด้านการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชี และความสามารถด้านการติดตามตรวจสอบของสำนักงานบัญชี มีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี 2) คุณสมบัติผู้ทำบัญชีของสำนักงานบัญชีในด้านความรู้ในวิชาชีพ และด้านค่านิยมจรรยาบรรณในวิชาชีพ มีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี 3) รูปแบบสำนักงานบัญชีต่างกัน คุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีต่างกัน และ 4) รูปแบบสำนักงานบัญชีต่างกัน นโยบายและกระบวนการของสำนักงานบัญชีต่างกัน

สรุปได้ว่า จะเห็นได้ว่าหลักการนำ Balance Scorecard  มาเพิ่มประสิทธิภาพ ในการทำงานนั้นจะต้องให้ความสำคัญต่อดัชนีทั้ง 4 ด้านอย่างสมดุลกัน ซึ่งดัชนีแต่ละด้านจะส่งผลถึงด้านอื่นๆโยงกันเป็นระบบ  โดยองค์กรจะต้องกำหนดภารกิจหลักให้ชัดเจนและวิเคราะห์ดัชนีทั้ง 4 ด้าน ให้สอดคล้องกับภารกิจหลักขององค์กรนั้น นอกจากนี้ในการนำหลักการของ Balance Scorecard มาปรับปรุงใช้ประสิทธิภาพการทำงานนั้น  ผู้ปฏิบัตงานทุกฝ่ายจะต้องปฏิบัติงานตามกลยุทธ์ที่วางไว้และมีดัชนีชี้วัดประสิทธิภาพ การทำงานที่เรียกว่า  Key Performance Indicator (KPI)  เพื่อให้องค์กร ดำเนินงานได้บรรลุวัตถุประสงค์  และสอดคล้องกับภารกิจขององค์กรต่อไป
กรอบแนวคิดงานวิจัย “

การศึกษา “ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง” มีกรอบแนวคิดดังนี้

สมมติฐานงานวิจัย

H1  ด้านการเงิน มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี


H2  ด้านลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
H3  ด้านกระบวนการภายใน มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
               H4  ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
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