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บทที่  5

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ

ในการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปางโดยใช้แบบสอบถามไปยังผู้ประกอบธุรกิจที่ใช้บริการสำนักงานบัญชี ในการจัดทำบัญชีของธุรกิจ จำนวน  359 แห่ง โดยใช้แบบสอบถามและนำข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistic) ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) และความถี่ (Frequency) และทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง การทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้สถิติอนุมานวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการถดถอยพหุคูณ แบบ Enter ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้
5.1 สรุปผลการวิจัย
การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจใน
จังหวัดลำปางสรุปได้ดังนี้
ส่วนที่ 1  ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับธุรกิจ
พบว่า ธุรกิจของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นธุรกิจการค้าปลีก  150 แห่ง (ร้อยละ 41.78) มีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจส่วนใหญ่ ระหว่าง 11-15 ปี จำนวน 108 แห่ง (ร้อยละ 30.08) รูปแบบของธุรกิจส่วนใหญ่ เป็นห้างหุ้นส่วนจำกัด จำนวน 212 แห่ง (ร้อยละ 59.05) 
จำนวนการจ้างงานของธุรกิจ ส่วนใหญ่ ตั้งแต่ 20-29 คน จำนวน 126 แห่ง (ร้อยละ 35.10) โดยทุนจดทะเบียนของธุรกิจ ส่วนใหญ่ ไม่เกิน 5 ล้านบาท จำนวน 169 แห่ง (ร้อยละ 47.08)  วิธีหาข้อมูลในการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชี ส่วนใหญ่จากคำแนะนำจากผู้อื่นที่เคยใช้บริการ จำนวน 248 แห่ง (ร้อยละ 69.08) และมีรูปแบบการทำบัญชีของธุรกิจ ให้สำนักงานบัญชีทำทั้งหมด จำนวน 226 แห่ง (ร้อยละ 62.95)

ส่วนที่ 2  ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง
พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้ใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ยภาพรวม เท่ากับ 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.550  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยเรียงจากค่าคะแนนเฉลี่ยมากไปหาน้อยได้ ดังนี้ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.525  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.606  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  ด้านการตอบสนองลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.576  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.632 ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด และ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.622 ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ตามลำดับ
ส่วนที่ 3  การเลือกใช้บริการของสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีจังหวัดลำปาง
พบว่า การเลือกใช้บริการของสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีจังหวัดลำปาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.655  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นเรียงจากคะแนนมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านราคา ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.684  รองลงมาคือ ด้านบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.05 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.781 ด้านการบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.732  ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.726 ด้านการส่งเสริมการตลาด  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.693  ด้านสถานที่ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.773  และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.780  ตามลำดับ

การทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง 
การทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้การวิเคราะห์ด้วยการถดถอยพหุคูณด้วยวิธี Enter  เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ที่ระดับค่านัยสำคัญทางสถิติ 0.05  ผู้วิจัยได้ตั้งสมมุติฐานดังนี้
H1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชี
ในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง
H2  ความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีใน
การจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง
H3  การตอบสนองต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง
H4  การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง
H5  การรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง พบว่า  ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง  เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าและด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผลการทดสอบตามสมมติฐานพบว่า

H1   ความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสำนักงาน
บัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปางปฏิเสธสมมติฐาน
H2   ความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีใน
การจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05

H3  การตอบสนองต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีใน
การจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05

H4  การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชี
ในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05

H5  การรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีใน
การจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง ยอมรับสมมติฐาน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05
อภิปรายผล

ผลการศึกษาครั้งนี้พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง  มากที่สุดได้แก่ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า หากว่าสำนักงานบัญชีมีความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ หรือการที่ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ จะเป็นการสร้างความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปฏิญญา  แก้วเจริญ (2554) ที่พบว่า คุณสมบัติของผู้ทำบัญชีที่ผู้ประกอบการต้องการในด้านการให้บริการที่มีความรับผิดชอบ ซึ่งมีผลต่อการเลือกสำนักงานบัญชี การปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่เรียกเก็บเงิน ไม่รับสินบน มีขั้นตอนในการให้บริการตามที่ตกลงกับลูกค้าอย่างเหมาะสม มีรักษาความลับของลูกค้า มีวิธีปฏิบัติในกรณีที่ไม่สามารถปฏิบัติงานที่ตกลงกับลูกค้าไว้ได้ และ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความชำนาญเหมาะสมกับงาน ย่อมทำให้เกิดความเชื่อมั่นแก่ลูกค้าหรือผู้รับบริการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ บัวแก้ว ถาวรบูรณทรัพย์ (2560) ที่พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้และความคาดหวังการบริการในเรื่องความมั่นใจและเชื่อมั่นมากกว่าการบริการด้านอื่น


สำหรับการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง พบว่ามีความคิดเห็นมากที่สุดในด้านราคา เนื่องจากพฤติกรรมผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความอ่อนไหวต่อราคา ดังนั้นการแจ้งเรื่องค่าใช้จ่ายที่ผู้รับใช้บริการต้องเสียเพื่อแลกกับผลประโยชน์ที่จะได้รับจึงมีความ สำคัญในอันดับแรก ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ นภาพร หงษ์ภักดี (2554) ที่พบว่าปัจจัยที่สำคัญในการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชี 3 อันดับ ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการ ที่สำคัญคือ การให้บริการได้ถูกต้อง รวดเร็ว ทันเวลาและการเก็บรักษาความลับของลูกค้า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ที่สำคัญคือ ความถูกต้องของรายงานทางการเงิน และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่สำคัญคือ ชื่อเสียงและความเชี่ยวชาญตามลำดับ และยังไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนกร วรกิตติมงคล  (2553) ที่พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีคือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ นั้นคือ พนักงานมีความรู้และประสบการณ์ในการทำงาน มีความหลากหลายในการให้บริการ และการให้บริการเป็นไปอย่างมีมาตรฐานและคุณภาพ


นอกจากนี้จากผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง พบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจในจังหวัดลำปาง มากที่สุด เนื่องจากการตอบสนองลูกค้าเป็นความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็วโดยเฉพาะความพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงที มีการให้คำแนะนำและให้คำปรึกษาตลอดจนแนวทางแก้ไขได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง มีการทบทวนผลงานและปรับปรุงแก้ไขงานก่อนส่งมอบลูกค้า มีการให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อมและเป็นกันเอง ตลอดจนมีการดำเนินการข้อตกลงในสัญญาอย่างครบถ้วน สอดคล้องกับงานวิจัยของเพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552) ที่พบว่าสำนักงานบัญชีโดยรวมมีคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าสูงมาก โดยมีคุณภาพการบริการเกี่ยวกับการกำกับดูแลความคืบหน้าของงาน และการทบทวนผลงานและปรับปรุงแก้ไขงานก่อนส่งมอบลูกค้า

การที่ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการปฏิเสธสมมติฐาน ก็อาจเป็นเพราะรูปแบบการดำเนินงานของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปางมีลักษณะการดำเนินงานและสภาพแวดล้อมที่ใกล้เคียงกันในทุกสำนักงานจึงไม่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของเพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552) ที่พบว่า สำนักงานบัญชีโดยรวมมีคุณภาพการบริการด้านการรูปธรรมของบริการสูงมากเกี่ยวกับการมีผู้ทำบัญชีที่มีคุณสมบัติเป็นไปตามพระราชบัญญัติที่เกี่ยวข้อง การมีเครื่องมือ อุปกรณ์ในการจัดทำบัญชีเพียงพอและมีพื้นที่ปฏิบัติงานที่เป็นระเบียบ

5.3  ข้อค้นพบ
ความรู้ความสามารถของสำนักงานบัญชีเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความสำคัญเป็นอย่างมากในการนำพาธุรกิจให้ไปสู่ความสำเร็จในด้านการจัดทำบัญชี งานวิจัยนี้พบว่าสำนักงานบัญชีมีส่วนช่วยในการจัดทำบัญชี ไม่ว่าจะเป็นการจัดทำบัญชีทั้งหมดหรือการจัดทำบัญชีในบางส่วนก็ตาม  และไม่ว่าจะเป็นการประกอบธุรกิจในรูปแบบใด  สำนักงานบัญชีก็มีส่วนช่วยในการทำบัญชี อาจเนื่องจากพนักงานที่มีอยู่อาจไม่มีความรู้ความสามารถในการจัดทำบัญชีของธุรกิจ ทำให้ธุรกิจจำเป็นต้องอาศัยสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชีของธุรกิจ ดังนั้นธุรกิจจึงควรที่จะส่งเสริม สนับสนุน ตลอดจนพัฒนาบุคลากรด้านบัญชีของธุรกิจให้มีคุณสมบัติเป็นไปตามพระราชบัญญัติที่เกี่ยวข้องตลอดจนการเข้ารับการอบรมความรู้ต่อเนื่องทางวิชาชีพเพื่อให้มีความรู้ ความเข้าใจในระบบการทำบัญชี หลักเกณฑ์และมาตรฐานทางด้านวิชาชีพที่เป็นไปอย่างถูกต้อง และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างน่าเชื่อถือ ส่งผลให้ผู้บริหารสามารถนำข้อมูลทางบัญชีที่ได้ไปใช้ในการตัดสินใจทางธุรกิจต่อไป
5.4  ข้อเสนอแนะ
1. เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้มุ่งเฉพาะธุรกิจที่ตั้งในจังหวัดลำปางเท่านั้น ทำให้ข้อค้นพบมี
ประโยชน์เฉพาะกลุ่ม  ดังนั้นในการศึกษาครั้งต่อไป ควรเพิ่มกลุ่มตัวอย่างให้มากขึ้น ซึ่งจะสามารถทำให้ผลการศึกษาสามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้เพิ่มขึ้นตามไปด้วย
2.  ผู้บริหารควรส่งเสริม สนับสนุน ตลอดจนพัฒนาบุคลากรด้านบัญชี
ของหน่วยงาน
ให้มีการพัฒนาความรู้อย่างต่อเนื่องทางวิชาชีพ เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานด้านบัญชีได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ ส่งผลให้ธุรกิจสามารถประหยัดค่าใช้จ่ายในการจ้างสำนักงานบัญชี
