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บทที่  4

การรายงานผลการศึกษา
จากการศึกษา ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปางโดยส่งแบบสอบถามไปยังหัวหน้าสำนักงานบัญชี และผู้ช่วยผู้ทำบัญชีของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง จำนวน  31 แห่งและนำข้อมูลมาวิเคราะห์ได้ดังนี้



ส่วนที่ 1  ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม


ส่วนที่ 2  ข้อมูลพื้นฐานของสำนักงานบัญชี

ส่วนที่ 3  ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะที่ท่านคิดว่ามีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีใน

 จังหวัดลำปาง
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม

ส่วนที่ 1  ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม
 ประกอบด้วยเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  ประสบการณ์การทำงานด้านการทำบัญชี และการปฏิบัติงานเต็มเวลา ดังแสดงในตารางต่อไปนี้
ตารางที่ 2 ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม
(n=62)
	ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม
	ผู้ตอบแบบสอบถาม

	
	จำนวน (คน)
	ร้อยละ

	1. เพศ
	
	

	          1.1  ชาย
	14
	22.58

	          1.2  หญิง
	48
	77.42

	2. อายุ
	
	

	         2.1   ต่ำกว่า 25 ปี
	0
	00.00

	         2.2   26-35 ปี
	7
	11.29

	         2.3   36-45 ปี
	25
	40.32

	         2.4   มากกว่า 45 ปี
	30
	48.39


ตารางที่ 2 ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ)

(n=62)
	ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม
	ผู้ตอบแบบสอบถาม

	
	จำนวน (คน)
	ร้อยละ

	3.  ตำแหน่ง/หน้าที่ในสำนักงานบัญชี
	
	

	        5.1  หัวหน้าสำนักงานบัญชี
	31
	50.00

	        5.2  ผู้ช่วยผู้ทำบัญชี
	31
	50.00

	4. ระดับการศึกษา
	
	

	       3.1  ต่ำกว่าปริญญาตรี
	0
	0

	       3.2  ปริญญาตรี
	56
	90.32

	       3.3  สูงกว่าปริญญาตรี
	6
	9.68

	5. ประสบการณ์ในการทำงานด้านการทำบัญชี
	
	

	        4.1  5-10 ปี
	19
	30.65

	        4.2  11 – 15 ปี
	12
	19.35

	        4.3  16 – 20 ปี
	15
	24.19 

	        4.4  มากกว่า 20 ปี
	16
	25.81

	6. การปฎิบัติงานเต็มเวลา
	
	

	        6.1  ใช่
	62
	100.0

	        6.2  ไม่ใช่
	0
	0



จากตารางที่ 2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 48 คน (ร้อยละ 77.42) เพศชาย 14 คน (ร้อยละ 22.58) อายุ มากกว่า 45 ปี จำนวน 30 คน (ร้อยละ 48.39) รองลงมา 36-45 ปี จำนวน 25 คน (ร้อยละ 40.32)  26-35 ปี จำนวน  7 คน (ร้อยละ 11.29)  ตำแหน่ง/หน้าที่ในสำนักงานบัญชีเป็นหัวหน้าสำนักงานบัญชี จำนวน 31 คน  (ร้อยละ 50.00) และผู้ช่วยผู้ทำบัญชี จำนวน 31 คน (ร้อยละ 50.00)  ระดับการศึกษา ปริญญาตรีจำนวน 56 คน (ร้อยละ 90.32) รองลงมา สูงกว่าปริญญาตรี จำนวน  6 คน (ร้อยละ 9.68)  ประสบการณ์ในการทำงานด้านการทำบัญชี 5-10 ปี จำนวน 19 คน (ร้อยละ 30.65)  รองลงมา คือ มากกว่า 20 ปี  จำนวน 16 คน (ร้อยละ 25.81)  16-20 ปี มีจำนวน 15 คน (ร้อยละ 24.19) ลำดับสุดท้าย คือ 11-15 ปี  จำนวน 12 คน (ร้อยละ 19.35) ตามลำดับ และ ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดมีการปฏิบัติงานเต็มเวลา (ร้อยละ 100.00)

ส่วนที่ 2  ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับสำนักงานบัญชีประกอบด้วยรูปแบบของสำนักงานบัญชี ระยะเวลาในการดำเนินกิจการ จำนวนลูกค้า จำนวนพนักงาน และการเป็นสำนักงานบัญชีตัวแทนยื่นแบบแสดงรายการภาษีและชำระภาษี ดังตารางต่อไปนี้ 
ตารางที่ 3 ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับสำนักงานบัญชี
(n=62)
	ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับสำนักงานบัญชี
	ผู้ตอบแบบสอบถาม

	
	จำนวน (คน)
	ร้อยละ

	6. รูปแบบของสำนักงานบัญชี
	
	

	       6.1   บุคคลธรรมดา
	23
	74.19

	       6.2   นิติบุคคล
	8
	25.81

	7. ระยะเวลาในการดำเนินกิจการ
	
	

	        7.1  5-10 ปี
	7
	22.58

	        7.2  11 – 15 ปี
	14
	45.16

	        7.3  16 – 20 ปี
	4
	12.90

	        7.4  มากกว่า 20 ปี
	6
	19.36

	8. จำนวนลูกค้า
	
	

	        8.1  ขนาดเล็ก ตั้งแต่ 15-29 ราย
	6
	19.40

	        8.2  ขนาดกลาง ตั้งแต่ 30-49 ราย
	9
	29.00

	        8.3  ขนาดใหญ่ ตั้งแต่ 50 รายขึ้นไป
	16
	51.60

	9. จำนวนพนักงาน
	
	

	         9.1  ไม่มีพนักงาน (ปฏิบัติงานเพียงผู้เดียว)
	3
	 9.68

	         9.2  จำนวน 1-3 คน
	11
	35.48

	         9.3  จำนวน 4-6 คน
	12
	38.71

	         9.4  จำนวน 7-9 คน
	1
	 3.23

	         9.5 จำนวนตั้งแต่ 10 คนขึ้นไป
	4
	12.90

	10. การเป็นสำนักงานบัญชีตัวแทนยื่นแบบแสดงรายการภาษีและชำระภาษี
	
	

	       10.1   เป็นสำนักงานบัญชีตัวแทน
	28
	90.32

	       10.2   ไม่เป็นสำนักงานบัญชีตัวแทน
	3
	 9.68


จากตารางที่ 3 พบว่า สำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง 31 แห่ง ส่วนใหญ่ มีรูปแบบของสำนักงานบัญชีเป็นบุคคลธรรมดา จำนวน 23 แห่ง (ร้อยละ 74.19) รองลงมาเป็นนิติบุคคล จำนวน 8 แห่ง (ร้อยละ 25.81) ระยะเวลาในการดำเนินกิจการ ระหว่าง 11-15 ปี จำนวน 14 แห่ง (ร้อยละ 45.16)  รองลงมา 5-10 ปี จำนวน 7 แห่ง (ร้อยละ 22.58) มากกว่า 20 ปี จำนวน 6 แห่ง (ร้อยละ 19.36) และระหว่าง 16-20 ปี จำนวน 4 แห่ง (ร้อยละ 12.90) ตามลำดับ จำนวนลูกค้า เป็นขนาดใหญ่ ตั้งแต่ 50 รายขึ้นไป จำนวน 16 แห่ง (ร้อยละ 51.60) รองลงมา ขนาดกลาง ตั้งแต่ 30-49 ราย จำนวน 9 ราย (ร้อยละ 29.00) และลำดับสุดท้าย เป็นขนาดเล็ก ตั้งแต่ 15-29 ราย จำนวน 6 แห่ง (ร้อยละ 19.40) 
สำนักงานบัญชี มีจำนวนพนักงาน เรียงลำดับได้ดังนี้ จำนวน 4-6 คน จำนวน 12 คน (ร้อยละ 38.71)  จำนวน 1-3 จำนวน 11 คน (ร้อยละ 35.48) มากกว่า 10 คนขึ้นไป จำนวน 4 คน (ร้อยละ 12.90) และไม่มีพนักงาน (ปฏิบัติงานเพียงผู้เดียว) จำนวน 3 คน (ร้อยละ 9.68) และจำนวน 7-9 จำนวน 1 คน (ร้อยละ 3.23) ตามลำดับโดยเป็นสำนักงานบัญชีตัวแทนยื่นแบบแสดงรายการภาษีและชำระภาษี จำนวน 28 (ร้อยละ 90.32) และไม่เป็นสำนักงานบัญชีตัวแทน จำนวน 3 (ร้อยละ 9.68)
ส่วนที่ 3  ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ประกอบด้วย ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
แสดงรายละเอียดได้ดังนี้
(n=62)
	 ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ
	
[image: image1.wmf]x


	S.D
	ระดับ
ความคิดเห็น

	ด้านการเงิน

	
	1.ปัญหาเกณฑ์การคิดอัตราค่าบริการ
	3.85
	0.865
	มาก

	
	2. ปัญหาค่าจ้างผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี
	3.81
	0.865
	มาก

	
	3.ปัญหาการติดตามหนี้ ลูกหนี้ค้างชำระ
	3.87
	1.016
	มาก

	
	4.ปัญหาสวัสดิการของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี
	4.02
	0.999
	มาก

	
	5.ปัญหาการบริหารจัดการด้านการตลาดเช่น การหาลูกค้ารายใหม่ การรักษาลูกค้าเก่า
	3.48
	1.127
	ปานกลาง

	ค่าคะแนนเฉลี่ย
	3.81
	0.818
	มาก


จากตารางที่ 4 พบว่าปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ด้านการเงิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.818 มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นเรียงจากคะแนนมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ปัญหาสวัสดิการของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.999 รองลงมาได้แก่ ปัญหาการติดตามหนี้ ลูกหนี้ค้างชำระ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  1.016 ปัญหาเกณฑ์การคิดอัตราค่าบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.865 ปัญหาค่าจ้างผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.865  และ  ปัญหาการบริหารจัดการด้านการตลาด เช่น การหาลูกค้ารายใหม่ การรักษาลูกค้าเก่า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.48 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  1.127  และ ตามลำดับ
ตารางที่ 5 ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ด้านลูกค้า
(n=62)
	ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ
	
[image: image2.wmf]x


	S.D
	ระดับ
ความคิดเห็น

	ด้านลูกค้า

	
	1.ปัญหาการให้ความร่วมมือจัดเตรียมข้อมูลและเอกสารต่างๆของบริษัทลูกค้า
	3.92
	0.911
	มาก

	
	2.ปัญหาความรู้ ความสามารถด้านบัญชีของพนักงานบริษัทลูกค้า
	3.85
	0.827
	มาก

	
	3.ปัญหาความรู้ ความสามารถด้านคอมพิวเตอร์ของพนักงานบริษัทลูกค้า
	4.02
	0.778
	มาก

	
	4.ปัญหาการสื่อสารและความเข้าใจของผู้บริหารและพนักงานบริษัทลูกค้าที่มีต่อสำนักงานบัญชี
	3.74
	0.848
	มาก

	
	5.ปัญหาการยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อชี้แนะของบริษัทลูกค้าที่มีต่อสำนักงานบัญชี
	3.73
	0.890
	มาก

	ค่าคะแนนเฉลี่ย
	3.85
	0.737
	มาก


จากตารางที่ 5 พบว่าปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ด้านลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.737 มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นเรียงจากคะแนนมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ปัญหาความรู้ ความสามารถด้านคอมพิวเตอร์ของพนักงานบริษัทลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.778 รองลงมาได้แก่ ปัญหาการให้ความร่วมมือจัดเตรียมข้อมูลและเอกสารต่างๆของบริษัทลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.911  ปัญหาความรู้ ความสามารถด้านบัญชีของพนักงานบริษัทลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.827  ปัญหาการสื่อสารและความเข้าใจของผู้บริหารและพนักงานบริษัทลูกค้าที่มีต่อสำนักงานบัญชี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.848 และ ปัญหาการยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อชี้แนะของบริษัทลูกค้าที่มีต่อสำนักงานบัญชี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.890 ตามลำดับ
ตารางที่ 6 ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ด้าน
                  กระบวนการภายใน
(n=62)
	ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ
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	S.D
	ระดับ
ความคิดเห็น

	ด้านกระบวนการภายใน

	
	1.ปัญหาความรู้และทักษะในด้านบัญชีของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี
	3.74
	0.745
	มาก

	
	2.ปัญหาความรู้และทักษะเชิงวิชาการ เชิงปฏิบัติ และงานในหน้าที่ของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี
	3.68
	0.719
	มาก

	
	3.ปัญหาความรู้ความสามารถในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี
	3.66
	0.867
	มาก

	
	4.ปัญหาด้านความเพียงพอของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี
	3.61
	0.875
	มาก

	
	5.ปัญหาด้านการติดต่อ สื่อสารระหว่างหัวหน้าสำนักงานบัญชีกับผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี
	3.40
	0.914
	ปานกลาง

	ค่าคะแนนเฉลี่ย
	3.62
	0.718
	มาก


จากตารางที่ 6 พบว่าปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ด้านกระบวนการภายใน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.718  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นเรียงจากคะแนนมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ปัญหาความรู้และทักษะในด้านบัญชีของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.745  รองลงมาได้แก่ ปัญหาความรู้และทักษะเชิงวิชาการ เชิงปฏิบัติและงานในหน้าที่ของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.719  ปัญหาความรู้ความสามารถในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.867  ปัญหาด้านความเพียงพอของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.875 และ ปัญหาด้านการติดต่อ สื่อสารระหว่างหัวหน้าสำนักงานบัญชีกับผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.914 ตามลำดับ
ตารางที่ 7 ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ด้านการเรียนรู้
                  และพัฒนา
(n=62)
	ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ
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	S.D
	ระดับ
ความคิดเห็น

	ด้านการเรียนรู้และพัฒนา

	
	1.ปัญหาการพัฒนาความรู้และการฝึกอบรมอย่างสม่ำเสมอของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี
	3.87
	0.877
	มาก

	
	2.ปัญหาการส่งเสริมผู้ทำบัญชีให้แสดงความสามารถของตนเอง
	3.50
	1.020
	มาก

	
	3. ปัญหาระบบสารสนเทศของสำนักงานบัญชี
	3.68
	0.763
	มาก

	
	4.ปัญหาอัตราการหมุนเวียนเข้าออกของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี
	3.81
	0.827
	มาก

	
	5.ปัญหาความพึงพอใจในการทำงานของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี
	3.79
	0.750
	มาก

	
	ค่าคะแนนเฉลี่ย
	3.73
	0.633
	มาก


จากตารางที่ 7 พบว่าปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ด้านการเรียนรู้และพัฒนา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.633 มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นเรียงจากคะแนนมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ปัญหาการพัฒนาความรู้และการฝึกอบรมอย่างสม่ำเสมอของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.877  รองลงมาได้แก่ ปัญหาอัตราการหมุนเวียนเข้าออกของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี มีค่าเฉลี่ย 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.827  ปัญหาความพึงพอใจในการทำงานของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.750  ปัญหาระบบสารสนเทศของสำนักงานบัญชี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0. 763 และ ปัญหาการส่งเสริมผู้ทำบัญชีให้แสดงความสามารถของตนเอง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.020 ตามลำดับ
ตารางที่ 8 สรุปปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง
(n=62)
	ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ
	
[image: image5.wmf]x


	S.D
	ระดับ
ความคิดเห็น

	1.ด้านลูกค้า
	3.85
	0.737
	มาก

	2.ด้านการเงิน
	3.81
	0.818
	มาก

	3.ด้านการเรียนรู้และพัฒนา
	3.73
	0.633
	มาก

	4.ด้านกระบวนการภายใน
	3.62
	0.718
	มาก


จากตารางที่ 8 สรุปปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง พบว่า ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการมากที่สุดได้แก่ ด้านลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.737  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาได้แก่ ด้านการเงิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.818 ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.633 ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และ ด้านกระบวนการภายใน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.718 ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ตามลำดับ

ส่วนที่ 4  คุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง
ตารางที่ 9 คุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง
(n=62)
	คุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง
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	S.D
	ระดับความคิดเห็น

	1.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
	3.68
	0.825
	มาก

	2.ด้านความความเชื่อถือไว้วางใจได้
	3.73
	0.908
	มาก

	3. ด้านการตอบสนองลูกค้า
	3.74
	0.848
	มาก

	4.ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า
	3.92
	0.946
	มาก

	5.ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า
	4.00
	0.887
	มาก

	ค่าคะแนนเฉลี่ย
	3.81
	0.598
	มาก



จากตารางที่ 9 พบว่า คุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.598  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นเรียงจากคะแนนมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.887  รองลงมาคือ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้ามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.946 ด้านการตอบสนองลูกค้า ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.848  ด้านความความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ -3.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.908 และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ -3.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.825  ตามลำดับ
การทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง 

การทดสอบความสัมพันธ์ใช้สถิติอนุมานวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการถดถอยพหุคูณ แบบ Stepwise ได้จากสมการแสดงการความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (SERVQUAL) และตัวแปรอิสระ (FINANC, CUSTOM , INPROCE , LEARNG)  ได้ดังนี้ 

SERVQUAL ( (0 ( (1 FINANC  ((2 CUSTOM I  ( (3 NPROCE ( (4 LEARNG
ในที่นี้
SERVQUAL
=  คุณภาพการบริการ
FINANC

=  ด้านการเงิน 
CUSTOM
=  ด้านลูกค้า 

INPROCE
=  ด้านกระบวนการภายใน
LEARNG

=  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา
(0

=  ค่าเริ่มต้นของสมการถดถอย
(1, (2, …., (7
 =  ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยหรือค่าความลาดชัน

การทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้การวิเคราะห์ด้วยการถดถอยพหุคูณด้วยวิธี Enter  เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ที่ระดับค่านัยสำคัญทางสถิติ 0.05  ผู้วิจัยได้ตั้งสมมุติฐานดังนี้

H1  ด้านการเงิน มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี

H2  ด้านลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
               H3  ด้านกระบวนการภายใน มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
               H4  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
ตารางที่ 10   ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง 
	
	ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
	

	ตัวแปรอิสระ
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	สมมติฐาน
	

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	
	

	
	(Constant)
	.050
	.345
	
	.144
	.886
	
	

	
	FINANC
	.112
	.081
	.153
	1.379
	.173
	ปฏิเสธ
	

	
	CUSTOM
	.279
	.091
	.343
	3.080
	.003
	ยอมรับ
	

	
	INPROCE
	.336
	.082
	.404
	4.097
	.000
	ยอมรับ
	

	
	LEARNG
	.280
	.094
	.297
	2.988
	.004
	ยอมรับ
	


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

จากตารางที่ 10  พบว่า ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง  เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้และพัฒนา ด้านลูกค้า และด้านการเงิน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผลการทดสอบตามสมมติฐานพบว่า
H1 ด้านการเงิน ไม่มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี ปฏิเสธ
สมมติฐาน
H2  ด้านลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี ยอมรับ
สมมติฐาน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05
H3 ด้านกระบวนการภายใน มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงาน
บัญชี ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05
H4 ด้านการเรียนรู้และพัฒนา มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี 
ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05
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