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บทที่  5

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ

ในการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชีในจังหวัดลำปางโดยใช้แบบสอบถามไปยังหัวหน้าสำนักงานบัญชี และผู้ช่วยผู้ทำบัญชีสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง  จำนวน 31  แห่ง โดยใช้แบบสอบถามและนำข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistic) ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) และความถี่ (Frequency) และทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง การทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้สถิติอนุมานวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการถดถอยพหุคูณ แบบ Enter ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้
5.1 สรุปผลการวิจัย
การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง
สรุปได้ดังนี้
ส่วนที่ 1  ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง  มีอายุ มากกว่า 45 ปี มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี ประสบการณ์ในการทำงาน 5-10 ปี มีการปฏิบัติงานเต็มเวลา 
ส่วนที่ 2  ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับสำนักงานบัญชี
พบว่า ส่วนใหญ่มีรูปแบบของสำนักงานบัญชีเป็นบุคคลธรรมดา ระยะเวลาในการดำเนินกิจการ ระหว่าง 11-15  ถือเป็นสำนักงานบัญชีขนาดใหญ่ มีจำนวนลูกค้า ตั้งแต่ 50 รายขึ้นไป มีจำนวนพนักงาน จำนวน 4-6 คน โดยส่วนใหญ่เป็นสำนักงานบัญชีตัวแทนยื่นแบบแสดงรายการภาษีและชำระภาษี 
ส่วนที่ 3  ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง 
ด้านการเงิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.818 มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  เรียงจากคะแนนมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ปัญหาสวัสดิการของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี รองลงมาได้แก่ ปัญหาการติดตามหนี้ ลูกหนี้ค้างชำระ ปัญหาเกณฑ์การคิดอัตราค่าบริการ ปัญหาค่าจ้างผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี  และปัญหาการบริหารจัดการด้านการตลาด เช่น การหาลูกค้ารายใหม่ การรักษาลูกค้าเก่า ตามลำดับ

ด้านลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.737 มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เรียงจากคะแนนมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ปัญหาความรู้ ความสามารถด้านคอมพิวเตอร์ของพนักงานบริษัทลูกค้า รองลงมาได้แก่ ปัญหาการให้ความร่วมมือจัดเตรียมข้อมูลและเอกสารต่างๆของบริษัทลูกค้า  ปัญหาความรู้ ความสามารถด้านบัญชีของพนักงานบริษัทลูกค้า  ปัญหาการสื่อสารและความเข้าใจของผู้บริหารและพนักงานบริษัทลูกค้าที่มีต่อสำนักงานบัญชี และ ปัญหาการยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อชี้แนะของบริษัทลูกค้าที่มีต่อสำนักงานบัญชี ตามลำดับ
ด้านกระบวนการภายใน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.718 ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เรียงจากคะแนนมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ปัญหาความรู้และทักษะในด้านบัญชีของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี รองลงมาได้แก่ ปัญหาความรู้และทักษะเชิงวิชาการ เชิงปฏิบัติและงานในหน้าที่ของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี  ปัญหาความรู้ความสามารถในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี  ปัญหาด้านความเพียงพอของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี และ ปัญหาด้านการติดต่อ สื่อสารระหว่างหัวหน้าสำนักงานบัญชีกับผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี ตามลำดับ

ด้านการเรียนรู้และพัฒนา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.633 ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เรียงจากคะแนนมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ปัญหาการพัฒนาความรู้และการฝึกอบรมอย่างสม่ำเสมอของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี รองลงมาได้แก่ ปัญหาอัตราการหมุนเวียนเข้าออกของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี  ปัญหาความพึงพอใจในการทำงานของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี  ปัญหาระบบสารสนเทศของสำนักงานบัญชี และ ปัญหาการส่งเสริมผู้ทำบัญชีให้แสดงความสามารถของตนเอง ตามลำดับ

สรุปได้ว่าปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง พบว่า ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการมากที่สุดได้แก่ ด้านลูกค้า รองลงมาได้แก่ ด้านการเงิน ด้านการเรียนรู้และพัฒนา และ ด้านกระบวนการภายใน ตามลำดับ                   

ส่วนคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.598  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นเรียงจากคะแนนมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า รองลงมาคือ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้ามี ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ตามลำดับ
การทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง 
การทดสอบความสัมพันธ์ใช้สถิติอนุมานวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการถดถอยพหุคูณ แบบ ENTERได้จากสมการแสดงการความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (SERVQUAL) และตัวแปรอิสระ (FINANC, CUSTOM , INPROCE , LEARNG ที่ระดับค่านัยสำคัญทางสถิติ 0.05  ผู้วิจัยได้ตั้งสมมุติฐานดังนี้


H1  ด้านการเงิน มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี


H2  ด้านลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
               H3  ด้านกระบวนการภายใน มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
               H4  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงาน
บัญชีในจังหวัดลำปางพบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการภายในมีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง มากที่สุด

และผลการทดสอบตามสมมติฐานพบว่า

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
5.2 อภิปรายผล
ผลการศึกษาครั้งนี้พบว่า ความคิดเห็นด้านลูกค้ามีผลกระทบต่อคุณภาพของสำนักงานบัญชีมากที่สุด นั้นหมายถึงว่าการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า เป็นดัชนีที่สำคัญที่สุด เพราะหากลูกค้าเกิดความพึงพอใจในสินค้าและบริการ ลูกค้าจะเกิดความจงรักภักดีและกลับมาใช้บริการใหม่ และควรสร้างความ สัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้าเสมอ ดังนั้นคุณภาพของบริการเป็นสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทํา ซึ่งคุณภาพการบริการเป็นกิจกรรมหรือการปฏิบัติที่มีการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการโดยตรง จึงจะมีปฎิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการตลอดจนเกิดความพึงพอใจ ความประทับใจในการบริการหลังจากได้รับบริการไปแล้ว โดยคุณภาพวัดได้จากความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการถูกตอบสนองมากน้อยเพียงใด โดยเมื่อความคาดหวังของผู้รับบริการมากกว่าการรับรู้ถือว่าการให้บริการยังไม่มีคุณภาพ และเมื่อการรับรู้เท่ากับหรือเกินกว่าความคาดหวังจะถือว่าการให้บริการมีคุณภาพหรือมีคุณภาพระดับดี ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Hellier และคณะ (2003) ที่พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการอย่างต่อเนื่องและสอดคล้องกับแนวคิดของเพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552) ที่อธิบายได้ว่าปัจจุบันคุณภาพของสินค้าและบริการเป็นเรื่องที่สำคัญมากและมีการยอบรับกันอย่างกว้างขวางว่า การอยู่รอดของธุรกิจในสถานการณ์ทางเศรษฐกิจที่มีการแข่งขันกันค่อนข้างรุนแรงขึ้นอยู่กับความพอใจของลูกค้าในการเลือกซื้อสินค้าหรือบริการ ดังนั้นไม่ว่าจะเป็นธุรกิจที่จำหน่ายสินค้าหรือบริการต่างก็พยายามที่ใช้กลยุทธ์ต่างๆ ในการครอบครองส่วนแบ่งในตลาดให้มากที่สุด ซึ่งรวมไปถึงการพัฒนาคุณภาพของสินค้าและบริการให้เป็นที่พึงพอใจและตรงกับความต้องการของลูกค้า 
ลูกค้าเปรียบเสมือนตัวบ่งชี้ ที่สำคัญสำหรับองค์กรที่ประกอบธุรกิจ และองค์กรที่ไม่แสวงหากำไร การวัดผลด้านลูกค้า  ควรพิจารณาจาก ความพอใจของลูกค้า เป็นดัชนีที่สำคัญที่สุด เพราะหากลูกค้าเกิดความ พึงพอใจในสินค้าและบริการ ลูกค้าจะเกิดความจงรักภักดีและกลับมาใช้บริการใหม่ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้าเสมอ นอกจากนี้ก็ต้องมีการรักษาลูกค้าเก่า ตลอดเวลา และเพิ่มลูกค้าใหม่อย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับปัญญาภรณ์ กงประดิษฐ์ และวรรณี เตโชโยธิน(2553) ที่พบว่าปัญหาที่สำนักงานบัญชีประสบอยู่คือ การไม่ให้เวลาแก่ลูกค้าอย่างเต็มที่ การไม่ตรงต่อเวลาในการส่งงบการเงิน การส่งพนักงานบัญชีที่ขาดประสบการณ์มาติดต่อลูกค้า รวมทั้งการไม่แจ้งข่าวสารความคืบหน้าทางวิชาชีพบัญชีให้ลูกค้าทราบ ผู้วิจัยคาดว่าอาจมีสาเหตุร่วมกันคือ การรับงานอย่างไม่สอดคล้องกับกำลังการผลิตของสำนักงานรับทำบัญชี หากสำนักงานบัญชีสามารถขยายความสามารถในการให้บริการให้สอดคล้องกับการรับงานแล้ว ก็น่าจะสามารถสร้างความประทับใจและดึงดูดให้ลูกค้าใช้บริการต่อเนื่องได้  สอดคล้องกับแนวคิดของ จตุรภัทร วงศ์สิริสถาพร (2561) ที่พบว่าการที่สำนักงานบัญชีแสดงให้เห็นถึงความเป็นมืออาชีพจะทำให้เกิดความไว้วางใจที่มีต่อสำนักงานบัญชีเป็นอย่างสูงว่าเมื่อเกิดปัญหาเกี่ยวกับการบริการจะได้รับการแก้ไข บุคลากรมีความรู้ความสามารถและบริการตรงกับสัญญาที่ให้ไว้ รวมทั้งพร้อมรับผิดชอบเมื่อเกิด ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
นอกจากนี้จากผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปางพบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการภายในมีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง มากที่สุด โดยเฉพาะปัญหาความรู้และทักษะของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชีไม่ว่าในด้านบัญชี เชิงวิชาการ เชิงปฏิบัติ และงานในหน้าที่ ตลอดจนความรู้ความสามารถในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ปัญหาด้านความเพียงพอของผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี รวมไปถึงปัญหาด้านการติดต่อ สื่อสารระหว่างหัวหน้าสำนักงานบัญชีกับผู้ทำบัญชีในสำนักงานบัญชี สอดคล้องกับแนวคิดของอังคณา นุตยกุล พยอม วงศ์สารศรี วรรณวิภาจัตุชัยและจักรวุฒิชอบพิเชียร(2551) ที่อธิบายว่า แนวทางการพัฒนางานบริการด้านบัญชีที่ให้บริการกับ SMEs อันดับแรก คือ การมีพนักงานที่มีความรู้ความสามารถเฉพาะด้านประจําสํานักงานในจํานวนที่เพียงพอต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการ เนื่องจากสิ่งเหล่านี้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงและส่งผลต่อคุณภาพการบริการตลอดจนการดำเนินงานที่จะนำไปสู่การบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร และ สอดคล้องกับแนวคิดของสุภาพร ดอกไม้ทองและวรวิทย์ เพ็ชรรื่น (2560) ที่อธิบายว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพ พบว่าเกิดจากการรับงานเป็นจำนวนมากเกินกว่าขีดความสามารถของผู้บริหารและบุคลากร จึงส่งผลกระทบเชิงลบต่อคุณภาพของงาน 
แสดงให้เห็นว่าความรู้ความสามารถของสำนักงานบัญชีจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญเป็นอย่างมาก สําหรับการที่จะนำพาสำนักงานบัญชีให้อยู่รอด หากผู้นํามีความรู้ความสามารถอย่างดีพอย่อมส่งผลให้สำนักงานบัญชีนั้น มีประสิทธิภาพและมีการบริหารที่เป็นระบบและมีแบบแผน ซึ่งในการนําพาให้ไปสู่ความสําเร็จนั้น ลูกค้าเป็นสิ่งสำคัญอย่างยิ่งในการกําหนดอนาคตของสำนักงานบัญชี ดังนั้นการบริการ จึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ เข้ามามีส่วนในการบริหารควบคู่กันไป ซึ่งถ้าองค์กรมีการบริการที่เป็นเลิศแล้ว ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและย่อมเข้ามาลงทุนกับองค์กรของตนมากขึ้น สูงผลให้ องค์กรเกิดการพัฒนาได้ตามเป้าหมายที่ตั้งไว้พร้อมทั้งยังสร้างศักยภาพในการแข่งขันให้สูงขึ้นได้
5.3  ข้อค้นพบ
พบว่า ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ได้แก่ด้านลูกค้าดังนั้นสำนักงานบัญชีจึงควรสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า เนื่องจากการสร้างความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง การรักษาลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีและสร้างความสัมพันธ์อันดีจะเป็นประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตัวลูกค้าและองค์กร อย่างต่อเนื่องเป็นระยะยาวนาน นอกจากนี้หากลูกค้าพึงพอใจในสำนักงานบัญชี ลูกค้าจะบอกกันปากต่อปากให้เกิดการขยายตัวในกลุ่มลูกค้า ทำให้สำนักงานบัญชีมีโอกาสในการเติบโตของธุรกิจมากยิ่งขึ้น
 
การที่สำนักงานบัญชีมีลูกค้ามากขึ้น โดยการขยายตลาดรักษาฐานลูกค้าเก่าไว้และเพิ่มจำนวนลูกค้าใหม่แสดงให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการของสำนักงานบัญชี  ซึ่งการนำ  Balance Scorecard มาใช้ในสำนักงานบัญชีจะเป็นเครื่องมือที่นำมาใช้ในการปรับปรุง สมรรถภาพการทำงานขององค์กรซึ่งเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในด้านการเงิน ระบบบริหารงานภายในองค์กร และการบริหารทรัพยากรบุคคล 
5.3 ข้อเสนอแนะ
1. เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้มุ่งเฉพาะสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปางที่ยังไม่ได้รับการรับรอง
คุณภาพ ดังนั้นในการทำวิจัยครั้งต่อไปอาจมีการศึกษาข้อมูลจากสำนักงานบัญชีในจังหวัดอื่นๆซึ่งอาจได้ผลการศึกษาที่แตกต่างกันออกไปหรืออาจทำการศึกษาในสำนักงานบัญชีที่ได้รับการรับรองคุณภาพเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เพื่อเป็นข้อมูลแนวทางการพัฒนาให้แก่สำนักงานบัญชีที่ยังไม่ได้รับการรับรองคุณภาพต่อไป

2. เปลี่ยนกลุ่มประชากรเป็นทางด้านลูกค้าของสำนักงานบัญชี เพื่อให้รับข้อมูลย้อนกลับในมุมมองของลูกค้าที่จะสามารถนำมาใช้เป็นแนวทางในการดำเนินงานที่เป็นประโยชน์ต่อสำนักงานบัญชีต่อไป

