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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวทางการให้บริการเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันของส านักงานบัญชีในภาคตะวันออก ประกอบด้วย การจัดการลูกค้าที่เป็นเลิศ การจัดการ
ทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ กระบวนการปฏิบัติงานที่เป็นระบบ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้บริหารส านักงานบัญชี
ในภาคตะวันออก จ านวน 168 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วย
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  ผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 
อายุ 41-50 ปี การศึกษาปริญญาตรี เป็นหัวหน้าฝ่ายบัญชี ประสบการณ์ท างาน 5-10 ปี รูปแบบธุรกิจเป็น
แบบบริษัทจ ากัด ระยะเวลาด าเนินการ 5-10 ปี จ านวนบุคลากรในกิจการน้อยกว่า 15 คน และต่อหลักการ
ส าคัญในการให้บริการ คือ การให้บริการเพื่อมอบประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกค้า ด้านกระบวนการปฏิบัติงาน
ที่เป็นระบบ มีระดับความส าคัญมากที่สุดที่ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37  ส่วนการเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ระดับความส าคัญของพนักงานบัญชีที่มีต่อแนวทางการท างานเป็นทีมที่มีประสิทธิภาพ จ าแนกตาม
สถานภาพส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า ด้านการจัดการลูกค้าที่เป็นเลิศ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 

 

ค าส าคัญ: ผู้บริหาร การให้บริการ ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ส านักงานบัญชีในภาคตะวันออก 
 

Abstract 
 
 The purpose of this research was to study the service approach to create 
competitive advantages of accounting firms in the eastern region, consisting of excellent 
customer management. efficient resource management systematic operating process The 
sample group consisted of 168 accounting office administrators in the eastern region. The                                                      
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research instrument was a questionnaire. Data were analyzed by frequency, percentage, 
mean, standard deviation. correlation analysis and One-way ANOVA analysis. The results 
revealed that most of the respondents were female, aged 41-50 years, having a bachelor's 
degree. is the chief accountant Working experience 5-10 years, business model is a limited 
company. The period of operation is 5-10 years, the number of personnel in the business 
is less than 15 people, and the main principle of service is to provide services to provide a 
good experience for customers. systematic operating processes The highest level of 
importance was at an average of 4.37. For the comparison of the differences in the level 
of importance of accountants to effective teamwork practices. Classified by personal status, 
age, found that the customer management excellence. There was a statistically significant 
difference at the .05 level. 
 
Keywords : Executives, Service, Accounting Office in the Eastern Region, Competitive Advantage 
 
1.  บทนำ   
 1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

 สิ่งสำคัญของธุรกิจ คือ การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะเรื่องระบบการทำงาน
ขององค์กรแบ่งออกเป็นสัดส่วน แยกย่อยออกไปหลายแผนก หลายฝ่าย และระบบเหล่านั้นจะต้องทั้ง
ทำงานตามหน้าที่ของตนและมาทำงานร่วมกันเพื่อให้เกิดมาตรฐานที่ดีสำหรับองค์กรมากที่สุดผ่านทาง
ปฏิบัติงานต่าง ๆ ที่จะสร้างประโยชน์ เป้าหมายที่สำเร็จตลอดจนถึงวัตถุประสงค์ให้แก่บริษัท และรากฐาน
สำคัญที่สุดสำหรับการสร้างระบบบริษัทที่ได้มาตรฐานคือ ระบบบัญชีและการเงิน  (สัจวัฒถ์ และคณะ, 
2561) ที่จะเป็นหัวใจหลักของการบริหารจัดการสิ่งต่าง ๆ ทั้งในทางตรงและทางอ้อม ดังนั้น องค์กรทุกแห่ง
จึงต้องมุ่งเน้นไปยังการทำบัญชีที่วางระบบไว้เป็นสัดส่วนโดยผู้เชี่ยวชาญที่เข้าใจระบบการเงินเป็นอย่างดี มี
การจัดทำและดูแลด้านบัญชีอย่างละเอียด โปร่งใส และชัดเจนเพื่อแสดงถึงมาตรฐานที่ดีขององค์กร ส่งผล
ให้ในปัจจุบันหลายบริษัทเลือกใช้ “บริการสำนักงานบัญชี” ที่กำลังได้รับความนิยมอย่างมาก เนื่อ งจากมี
ประสิทธิภาพสูง ทำงานโดยมืออาชีพและช่วยปูรากฐานที่แข็งแกร่งให้แก่บริษัทนำไปสู่ระบบบริษัทที่ดี ซึ่ง
การจัดทำบัญชีต้องจัดให้มีการทําบัญชีตามพระราชบัญญัติการบัญชี พ.ศ. 2543 (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 
2543) 

 
 สำนักงานบัญชี ได้รับความนิยมจากเจ้าของกิจการ นักธุรกิจและบริษัทต่างๆ จำนวนมาก 

เพราะนอกจากความเชี่ยวชาญที่สามารถจัดการ และวางแผนงานได้อย่างมืออาชีพ มีประสบการณ์สูงแล้ว
ยังดีต่อการสร้างระบบริษัทท่ีมีประสิทธิภาพ ช่วยลดต้นทุนของธุรกิจ มีความถูกต้องสูง และสามารถจำแนก
เกี่ยวกับงานบัญชีจากฝ่ายอ่ืน ๆ ได้อย่างครบถ้วน ในปัจจุบันธุรกิจสำนักงานบัญชีมีแนวโน้มที่จะเพ่ิมขึ้นอีก
ในอนาคตตามการเติบโตของธุรกิจ ทำให้ธุรกิจสำนักงานบัญชีมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง ทำให้สำนักงาน
บัญชีต้องมีกลยุทธ์ในการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเดิมและลูกค้าใหม่
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วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภฏัเลย 
ปีที่ 4 ฉบับที ่2  (มกราคม – มิถุนายน 2565 ) 

สนใจมาใช้บริการสำนักงานบัญชีของตนเอง แต่อย่างไรก็ตาม ยังพบว่าสำนักงานบัญชีบางแห่งมีปัญหาเรื่อง
การขาดทุน ดังภาพที่ 1 

 

 
 

ภาพที่ 1/ จำนวนสำนักงานบัญชีที่ขาดทุน (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2564) 
 

 จากภาพที่ 1/ข้อมูลจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้าในปี พ.ศ. 2564 พบว่ามีจำนวนสำนักงานบัญชี
ที่ขาดทุนตั้งแต่ปี พ.ศ. 2560-2564/มีจำนวน 1,198 แห่ง 1,376 แห่ง 1,508 แห่ง/ 1,679 แห่ง และ 1,835 
แห่ง มีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้น ตามลำดับ 

 จำนวนสำนักงานบัญชีที่ขาดทุนมีมากขึ้นนั้นสามารถเกิดขึ้นได้จากหลายปัจจัย เช่น การมี
ทรัพยากรบุคคลที่ไม่มีคุณภาพและไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ทำให้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการ 
และความพึงพอใจของลูกค้าได้ รูปแบบของกิจการ และระยะเวลาการดำเนินกิจการเพียงไม่ก่ีปี ไม่สามารถ
ทำให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นได้ ส่งผลให้ลูกค้าเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีแห่งอ่ืน รายได้ที่สำนักงานบัญชี
จะได้รับจากการให้บริการลูกค้าที่มาใช้บริการจึงน้อยลง จากการที่จำนวนผู้มาใช้บริการน้อยลง จนทำให้
เกิดการขาดทุนขึ้นได้ เป็นต้น สำนักงานบัญชีในภาคตะวันออกเป็นสำนักงานบัญชีอีกภูมิภาคหนึ่งที่มีผล
ขาดทุนอย่างต่อเนื่อง จากการที่ไม่สามารถสร้างความเชื่อมั่น และความพอใจในการให้บริการแก่ลูกค้าของ
สำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก ทำให้ลูกค้าเลือกใช้บริการกับสำนักงานบัญชีแห่งอ่ืนแทน และจากสภาวะ
เศรษฐกิจในปัจจุบันที่ส่งผลให้ลูกค้าไม่มีรายได้จากการประกอบการ จนนำไปสู่การเลิกกิจการ และยกเลิก
การใช้บริการจากสำนักงานบัญชี ส่งผลทำให้สำนักงานบัญชีในภาคตะวันออกมีผลขาดทุนอย่างต่อเนื่อง
จากการที่ไม่สามารถหาลูกค้ารายใหม่มาใช้บริการได้ 

 จากประเด็นปัญหาดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาแนวทางการให้บริการเพื่อสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก เพ่ือนำมาพัฒนาการให้บริการของสำนักงาน
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บัญชี ให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ และตัดสินใจเลือกใช้บริการในสำนักงานบัญชีของตนเองแทนสำนักงาน
บัญชีแห่งอ่ืน 

 

1.2 วัตถุประสงค์ 
   จากประเด็นปัญหาของการวิจัย ผู้วิจัยจึงนำไปกำหนดของการวิจัยได้ 3 ข้อ ดังนี้ 
   2.1 เพื่อศึกษาโครงสร้าง และลักษณะการดำเนินงานโดยทั่วไปของสำนักงานบัญชีในภาค
ตะวันออก 
   2.2 เพื่อศึกษาแนวทางการให้บริการเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงาน
บัญชีในภาคตะวันออก 

 2.3 เพื ่อเปรียบเทียบแนวทางการให้บริการเพื ่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของ
สำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก จำแนกตามรูปแบบของกิจการ ระยะเวลาในการดำเนินงาน จำนวน
บุคลากรของกิจการ และหลักการสำคัญในการให้บริการ 
 

2.  เอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องและสมมุติฐานของการวิจัย 
 2.1 ทบทวนวรรณกรรม 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 Kotler, Philip (2000) ได้อธิบายว่า การบริการ คือ การกิจกรรมหรือการกระทำบุคคลคนหนึ่ง 
นำเสนอต่อบุคคลอีกคนหนึ่ง ซ่ึงเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสหรือจับต้องได้ และไม่เป็นผลให้เกิดความเป็น
เจ้าของในสิ่งใด โดยผลิตผลของการบริการคือความพึงพอใจที่สนองตอบต่อความต้องการแก่ผู้รับบริการ 
สรุปลักษณะงานบริการที่สำคัญออกเป็น 4 ประการ คือ ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) ไม่สามารถ
แบ่งแยกการให้บริการ ( Inseparability) ไม่แน่นอน (Variability) และ              ไม่สามารถเก็บไว้ได้ 
(Perishability)  
 Max Weber (1966) ได้อธิบายว่า การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากที่สุด คือ
การให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์มากที่สุด โดยให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัวและประเพณี
วัฒนธรรมของสังคม เช่น ช่วยเหลือบริการคนบางคนเป็นพิเศษเพราะรู้จักมักคุ้นเป็นการส่วนตัว การ
ให้บริการนั้นจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว้อย่างเคร่งครัด เพื่อให้การกระทำของตนเป็นไปอย่างมี
เหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด  
 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพของการให้บริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985)  ได้อธิบายว่า คุณภาพการบริการเป็นผลลัพธ์ที่
เกิดข้ึนระหว่างการรับรู้ และ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการเพราะบริการนั้นไม่สามารถจับต้องได้ ทำให้การ
ประเมินคุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินค้า การประเมินคุณภาพการบริการเกิดขึ้นระหว่างการส่ง
มอบบริการ และผลลัพธ์ของการบริการ คือ คุณภาพการบริการในการรับรู้ของลูกค้า มาจากกระบวนการ
ประเมินของลูกค้า โดยการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การส่งมอบบริการกับความคาดหวังของลูกค้า 
 Buzzell and Gale (1987) ได้อธิบายว่า คุณภาพการบริการเป็นเรื่องท่ีได้รับความสนใจและมีการ
ให้ความสำคัญอย่างมาก คุณภาพการบริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรือทัศนะของผู้บริโภคท่ี
เราเรียกกันทั่วไปว่า ลูกค้า ดังนั้น คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
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เหนือกว่าคู่แข่งขันได้การเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้อง
กระทำผู้รับบริการจะพึงพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการตามรูปแบบที่ต้องการ 
 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
 Maslow (1970) ได้อธิบายว่า มนุษย์มีความต้องการอยู ่เสมอ เมื ่อความต้องการได้ร ับการ
ตอบสนองแล้วจะมีความต้องการอย่างอื่นเข้ามาแทนที่ ความต้องการที่ได้รับการตองสนองแล้วจะไม่เป็น
สิ่งจูงใจอีกต่อไป แต่ความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองนั้นจะเป็นสิ่งจูงใจแทน ซึ่งแบ่งความต้องการ
พื ้นฐานของมนุษย์เป็น 5 ลำดับขั ้น ได้แก่ ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological needs) ความ
ต้องการความมั่นคงปลอดภัย (Safety needs) ความต้องการทางสังคม (Social or belonging needs) 
ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียงหรือฐานะทางสังคม (Esteem or status needs) และ   ความต้องการที่
จะได้รับความสมหวังในชีวิต (Self actualization or self realization)  
 แนวคิดและทฤษฎีการสื่อสาร 
 David K.Berlo (1960) ได้พัฒนาหลักทฤษฎีผู้ส่งสารจะส่งสารอย่างไร และผู้รับได้รับสารเพ่ือ
นำไปแปลความหมาย และมีการโต้ตอบกับสารที่ได้รับมานั้น ทฤษฎี S M C R ประกอบด้วย ผู้ส่ง (Source) 
ข้อมูลข่าวสาร/(Message) ช่องทางการส่งสาร (Channel) และผู ้รับ(Receiver)                     ใน
กระบวนการสื่อสารของมนุษย์ยังมีองค์ประกอบอื่นที่มีส่วนสำคัญในการเสริมสร้างให้เกิดความหมายที่
ชัดเจนหรือการรับรู้ความหมายร่วมกันระหว่างคู่สื่อสาร จากที่กล่าวมาขององค์ประกอบการติดต่อสื่อสาร 
คือ ต้องประกอบด้วยผู้ส่งสารส่งข้อมูลข่าวสารไปยังผู้รับสาร โดยสามารถเลือกวิธีการต่าง ๆ ไปยังผู้รับสาร 
เพ่ือให้ได้รับข้อมูลที่ถูกต้องตรงตามจุดประสงค์หรือเปูาหมายที่กำหนดไว้ 
 แนวคิดและทฤษฎีลักษณะของผู้นำ 
 Rensis Likert (1967) และสถาบันวิจัยสังคม มหาวิทยาลัยมิชิแกนทำการวิจัยด้านภาวะผู้นำโดย
ใช้เครื่องมือที่ Likert และกลุ่มคิดขึ้น ประกอบด้วย ความคิดรวบยอดเรื่อง ภาวะผู้นำ แรงจูงใจ การ
ติดต่อสื่อสาร การปฏิสัมพันธ์และการใช้อิทธิพล การตัดสินใจ การตั้งเป้าหมาย การควบคุมคุณภาพและ
สมรรถนะของเป ้าหมาย โดยแบ ่งล ักษณะผ ู ้นำเป ็น 4 แบบ ค ือ แบบใช ้อำนาจ (Explorative 
Authoritative) แบบใช ้ อ ำนาจ เช ิ ง เ มตต า  ( Benevolent - Authoritative) แบบปร ึ กษาห า รื อ 
(Constitutive-Democratic) และแบบมีส่วนร่วมอย่างแท้จริง (Participate- Democratic)  
 Kurt Lewin (1939) ได้กำหนดรูปแบบพฤติกรรมของผู้นำออกเป็น 3 รูปแบบ ได้แก่ ผู้นำแบบ
เผด็จการ (autocratic style) เป็นผู้นำที่ชอบใช้อำนาจโดยวิธีการออกคำสั่ง ควบคุมผู้ปฏิบัติงานอย่าง
เข้มงวด ยึดถือกฎระเบียบข้อบังคับเป็นเครื่องมือควบคุมการทำงาน มักจะตัดสินใจด้วยตนเองแต่ผู้เดียว ไม่
ฟังความคิดเห็นของคนรอบข้าง ผู้นำแบบประชาธิปไตย (democratic style) เป็นผู้นำที่เปิดโอกาสให้
ผู้ปฏิบัติงานมีส่วนร่วมในการบริหารและการตัดสินใจ มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน มีการ
โต้ตอบระหว่างผู้นำและผู้ปฏิบัติงานโดยใช้การป้อนกลับเป็นโอกาสในการชี้แนะ ช่ วยเหลือให้ผู้ปฏิบัติงาน
ได้พัฒนาการทำงานให้ดีขึ้น และผู้นำแบบเสรีนิยม (laissez-faire style) เป็นผู้นำที่ให้อิสระในการทำงาน
และการตัดสินใจ มีการมอบหมายงานแต่ปล่อยให้ผู้ปฏิบัติงานทำงานตามสบาย ผู้นำจะเป็นเพียงผู้คอย
ชี้แนะและให้คำแนะนำในบางโอกาส 
 แนวคิดและทฤษฎีความได้เปรียบในการแข่งขัน (competitive advantage) 



45 
 45 แนวทางการให้บริการเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

ของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก 
 

 Michael E. Porter (1985). แนวคิดความได้เปรียบในการแข่งขัน (competitive advantage) ได้
อธิบายว่า การทำธุรกิจมีการแข่งขันกันที่สูงมากเท่าไรขึ้นอยู่กับพลังต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับธุรกิจ 5 ประการ 
(5 forces) ที่สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน คือ ประการที่ 1 กลุ่มที่มีความสามารถเข้าสู่ตลาดใหม่ 
(potential new entrants) ประการที ่ 2 กลุ ่มคู ่แข่งขัน ( rivalry) ประการที ่ 3 กลุ ่มส ินค้าทดแทน 
(substitute) ประการที่ 4 กลุ่มผู้ซื้อ (buyers) ประการที่ 5 กลุ่มผู้จำหน่ายวัตถุดิบ (suppliers) 
 

 2.2  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 พฤกษา แก้วสาร และนพดล พันธุ์พานิช (2563) ศึกษาเรื่อง แนวทางการให้บริการของสำนักงาน
บัญชีคุณภาพในประเทศไทย จากการศึกษาพบว่า แนวทางในการให้บริการของสำนักงานบัญชีคุณภาพ 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านความสะดวกรวดเร็ว และด้านเทคโนโลยี และ
นวัตกรรมมีความสัมพันธ์กับองค์ประกอบในการให้บริการกระบวนการจัดการของสำนักงานบัญชี ใน
ประเทศไทย  
 ธรารินทร์ ใจเอื้อพลสุข (2561) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำเร็จในการปฏิบัติงานของ
สำนักงานบัญชีคุณภาพในประเทศไทย จากการศึกษาพบว่า ด้านข้อกำหนดทางด้านจรรยาบรรณ ด้าน
กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ด้านการจัดการทรัพยากร ด้านการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชี ด้าน
ความรับผิดชอบของหัวหน้าสำนักงาน และด้านการติดตามตรวจสอบของสำนักงานบัญชี ส่งผลต่อ
ความสำเร็จในการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีคุณภาพในประเทศไทย และมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความสำเร็จในการปฏิบัติงานของสำนักงานบัญชีคุณภาพในประเทศไทย ได้แก่ ด้านการบรรลุเป้าหมาย
ความสำเร็จ ด้านการจัดหา และการใช้ปัจจัยทรัพยากร และด้านกระบวนการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ส่วนด้านความพึงพอใจของทุกฝ่าย  อยู่ในระดับมาก 
 โสภาพรรณ ไชยพัฒน์ (2563) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดภูเก็ต 
จากการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพบริการ และภาพรวมคุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบต่อลูกค้า 
ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของสำนักงานบัญชี ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า 
และด้านภาพลักษณ์ของสำนักงานบัญชี เปรียบเทียบกับคุณภาพบริการด้านรูปแบบสำนักงานบัญชี จำนวน
ลูกค้า ระยะเวลาให้บริการ จำนวนผู้ช่วยผู้ทำบัญชีการปฏิบัติงานของผู้ช่วยผู้ทำบัญชี คุณวุฒิทางการศึกษา
ของผู้ช่วยผู้ทำบัญชี ต่างกันมีคุณภาพบริการแตกต่างกัน 
 ณิชาภา ศิริสาร (2563) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีของผู้ประกอบการ
นิติบุคคลในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การศึกษาพบว่า  ผู้ประกอบการให้ความสำคัญกับปัจจัยใน
การเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ ด้านการรู้จัก และเข้าใจลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ตามลำดับ 
 นิเทศ ทองสุขใส และอนุรักษ์ เรืองรอบ (2563) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของ
สำนักงานบัญชีที ่มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรี  
ผลการวิจัย พบว่า 1) สถานประกอบการมีคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเชี่ยวชาญมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 2) ระดับความพึงพอใจ และความจงรักภักดี
ของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรีโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความ
พึงพอใจของสถานประกอบการมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด และ 3) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ
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ความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ การตอบสนองต่อลูกค้า ความรับผิดชอบต่อลูกค้า 
การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า และความโปร่งใส และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดี 
ได้แก่ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ ความรับผิดชอบต่อลูกค้า และความโปร่งใส ตามลำดับ 
 รชตะ รตันโชต (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านคุณภาพ
การบริการของสำนักงานบัญชี ผลจากการศึกษา พบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับ
เห็นด้วยมากซึ่ง พนักงานให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มใจ ภาพลักษณ์มีความน่าเชื่อถือ และมีคุณภาพ ลูกค้า
รู้สึกมั่นใจในการรับบริการ มาตรฐานการให้บริการเป็นที่ยอมรับ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้รักษาความลับ
ของลูกค้า อยู่ในระดับ เห็นด้วยมากที่สุด และพนักงานมีความน่าเชื่อถือพร้อมที่จะให้บริการได้ทันท่วงที 
อยู่ในระดับ เห็นด้วยมาก 
 Azzari et al. (2021) ได ้กำหนดมิต ิของค ุณภาพการบร ิการทางบ ัญช ี โดยการส ัมภาษณ์               
เชิงลึก 20 ครั้งกับผู้ให้บริการบัญชี ลูกค้าของผู้ให้บริการบัญชี ที่ปรึกษา อาจารย์มหาวิทยาลัย และสมาชิก
ในหน่วยงานบัญชี ผลการศึกษาพบว่า 6 มิติด้านคุณภาพการบริการบัญชี ได้ แก่ มุมมองที ่ปรึกษา 
ความสามารถ ประสิทธิภาพ การสื่อสาร นวัตกรรมทางเทคโนโลยี และความน่าเชื่อถือ นอกจากนี้ ยัง
กำหนดได้ว่าผลการวิจัยสามารถนำไปพัฒนารูปแบบแนวคิดของคุณภาพการบริการทางบัญชีได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 Brucal et al. (2022) ศึกษาคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในปัมปังกา ประเทศฟิลิปปินส์ 
และความพึงพอใจของลูกค้า โดยใช้แบบจำลอง SERVQUAL การศึกษาสำรวจผลของการบริการคุณภาพ 
ราคา และภาพลักษณ์ที ่ม ั ่นคงต่อความพึงพอใจของลูกค้าสำนักงานบัญชี การศึกษาดำเนินการ 
แบบสอบถามการสำรวจภาคสนามโดยใช้การสุ่มตัวอย่างที่สะดวกและรวบรวมคำตอบจากบริษัทลูกค้า 59 
รายการ ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าสำนักงานบัญชีพึงพอใจกับบริการ การวิเคราะห์การถดถอยบ่งชี ้ว่า
คุณภาพการบริการมีผลกระทบกับความพึงพอใจของลูกค้า ราคามีผลอย่างมากต่อคุณภาพการบริการ 
นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการเป็นตัวกลางที่มีอิทธิพลของราคาบริการที่มีต่อ
ลูกค้าความพึงพอใจ ดังนั้น สำนักงานบัญชีจึงให้ความสำคัญกับการปรับปรุงคุณภาพการบริการลูกค้า 
 

3.  วิธีการวิจัย  
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม(Questionnaire) 
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล การดำเนินงานวิจัย และเก็บรวบรวมข้อมูล ตามข้ันตอนต่อไปนี้ 
 3.1  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ สำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก จำนวน 298 แห่ง (กรม
พัฒนาธุรกิจการค้า, 2564) 
 3.2  กลุ ่มตัวอย่างที ่ใช้ในการวิจัยครั ้งนี ้ คือ ผู ้บริหารของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก                
ไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา จำนวน 400 คน ซึ่งคำนวณหาขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยสูตร (Yamane, 1967) ที่ระดับนัยสำคัญ .05 
 3.3  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม โดยผู้ทำวิจัยลงพื้นที่เก็บด้วยตนเอง
จำนวน 400 ฉบับ แบบสอบถามได้รับการตอบกลับ และตรวจสอบแล้วเป็นแบบสอบถามที่ถูกต้องและ
ครบถ้วนจำนวน 168 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 42 เมื่อเทียบกับจำนวนแบบสอบถามที่ส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง ซึ่ง
สอดคล้องกับทฤษฎีของ Aaker et al. (2001) ได้นำเสนอว่าการส่งแบบสอบถามต้องมีอัตราตอบกลับ 
อย่างน้อยร้อยละ 20 จึงถือว่ายอมรับได้ ทั้งนี้แบบสอบถามมี 4 ตอน คือ ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถาม
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ของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก 
 

เกี ่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check-List) ตอนที่ 2 เป็นคำถามเกี่ยวกับลักษณะการดำเนินงานของธุรกิจสำนักงานบัญชี โดยข้อคำถาม
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ตอนที ่ 3 เป็นคำถามเกี ่ยวกับแนวทางการให้บริการของ
สำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) กำหนด
เป็นช่วงคะแนนการกำหนดค่าน้ำหนักของการประเมินเป็น 5 ระดับตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert) คือ ระดับ
ความคิดเห็นมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด และตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการของสำนักงานบัญชีเพ่ิมเติม ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด (Open 
Ended) 
 3.4  การวัดคุณลักษณะของตัวแปร โดยตัวแปรอิสระ คือ รูปแบบของกิจการ ได้แก่ กิจการเจ้าของ
คนเดียว ห้างหุ้นส่วนจำกัด และบริษัทจำกัด ระยะเวลาในการดำเนินงาน ได้แก่ น้อยกว่า 5 ปี 5-10 ปี และ
มากกว่า 10 ปี จำนวนบุคลากรของกิจการ ได้แก่ น้อยกว่า 10 คน 10-15 คน และมากกว่า 15 คน และ
หลักการสำคัญในการให้บริการ ได้แก่ 1) ให้บริการเพื่อมอบประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า 2) สนับสนุนให้
บุคลากรทุกระดับของกิจการมีใจให้บริการ 3) ใช้เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 4)  
สร้างและนำแบรนด์ของกิจการให้อยู่ในใจของลูกค้า ประกอบไปด้วย 4 ข้อคำถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับ
ลักษณะการดำเนินงานของธุรกิจสำนักงานบัญชี สำหรับ ตัวแปรตาม คือ ความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก สามารถจำแนกออกมาเป็น 3 ด้าน คือ 1) ด้านการจัดการลูกค้าท่ีเป็น
เลิศ ประกอบด้วย 7 ข้อคำถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการจัดการรับมือกับลูกค้า 2) ด้านการจัดการ
ทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ ประกอบด้วย 6 ข้อคำถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรณ์ที่มี
ประสิทธิภาพ และ3) ด้านกระบวนการปฏิบัติงานที่เป็นระบบ ประกอบด้วย 7 ข้อคำถาม โดยครอบคลุม
เกี่ยวกับการทำงานทีม่ีประสิทธิภาพ 

 3.5  คุณภาพของเครื่องมือวัด โดยแบบสอบถามนำมาตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 2 ส่วน คือ 1) 
ความเที ่ยงตรง (Validity) และ 2) ความเชื ่อมั ่น (Reliability) คือ 1) ความเที ่ยงตรง (Validity) การ
ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยการหาค่าความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) ซึ่งให้ผู้เชี่ยวชาญ
จำนวน 5 ท่าน พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาตามโครงสร้าง โดยใช้ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามและ
วัตถุประสงค์ (Item-Objective Congruence Index : IOC) ซึ่งพิจารณาข้อคำถามแต่ละข้อต้องมากกว่า
หรือเท่ากับ 0.5 (บุญชม ศรีสะอาด, 2554) ซึ่งงานวิจัยนี้คำนวณค่า IOC แต่ละข้อคำถามเป็น 1 คือ ข้อ
คำถามนั้นสอดคล้องกับเนื้อหาพฤติกรรมที่ต้องการวัด  แล้วไปทดลองใช้ (try-out) กับสำนักงานบัญชีใน
ภาคตะวันออก จำนวน 30 ชุด คำนวณหาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach, 
1974) โดยใช้สัมประสิทธิ์อัลฟา (Coefficient) ได้ค่า สัมประสิทธิ์ความเที่ยง เท่ากับ 0.899 จึงยอมรับ
คุณภาพเครื่องมือ 
 3.6 สถิติที่ใช้ในการวิจัยซึ่งใช้ในการวิเคราะห์สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistic Analysis) 
โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) และใช้วิธีหาค่าเฉลี่ย (Mean:/𝑥̅)/และ
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard/Deviation:/S.D.) สถิติทดสอบที (t-test) และวิธีวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
 

4.  ผลการวิจัย 
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วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภฏัเลย 
ปีที่ 4 ฉบับที ่2  (มกราคม – มิถุนายน 2565 ) 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67.86 อายุ 41-50 ปี ร้อยละ 43.45 มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 48.81 เป็นหัวหน้าส่วนฝ่ายบัญชี ร้อยละ 35.12 มีประสบการณ์ทำงาน 5-10 
ปี ร้อยละ 36.31 รูปแบบธุรกิจเป็นแบบบริษัทจำกัด ร้อยละ 67.86 ระยะเวลาดำเนินการ 5-10 ปี ร้อยละ 
38.69 จำนวนบุคลากรในกิจการน้อยกว่า 15 คน ร้อยละ 45.24 หลักการสำคัญในการให้บริการ คือ 
ให้บริการเพื่อมอบประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า ร้อยละ 47.62 
 ความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก ได้แก่ ด้านการจัดการลูกค้าที่
เป็นเลิศ ด้านการจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ และด้านกระบวนการปฏิบัติงานที่เป็นระบบ  มีข้อ
ค้นพบ ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 1  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับแนวทางการให้บริการเพ่ือสร้าง 
 ความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก 

แนวทางการให้บริการเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน 

x̅ S.D. ระดับความสำคัญ 

ด้านการจัดการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ 4.29 0.38 มาก 
ด้านการจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ 4.04 0.36 มาก 
ด้านกระบวนการปฏิบัติงานที่เป็นระบบ 4.37 0.33 มาก 
โดยภาพรวม 4.42 0.26 มาก 

 
 จากตารางที่ 1 พบว่า ระดับความสำคัญของความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีใน
ภาคตะวันออก โดยภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับความสำคัญมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 สำหรับผลการ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการปฏิบัติงานที่เป็นระบบ มีระดับความสำคัญของความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก อยู่ในระดับความสำคัญมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.37 ด้านการจัดการลูกค้าที่เป็นเลิศ มีระดับความสำคัญของความได้เปรียบทางการแข่งขันของ
สำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก อยู่ในระดับความสำคัญมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 และด้านการ
จัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ มีระดับความสำคัญของความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงาน
บัญชีในภาคตะวันออก อยู่ในระดับความสำคัญมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 ตามลำดับ 
 
 
 
ตารางที ่2  การวิเคราะห์สหพันธ์ระหว่างแนวทางการให้บริการกับความได้เปรียบทางการแข่งขันของ 
   สำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก 

ตัวแปร X1 X2 X3 Y 
ค่าเฉลี่ย (X) 4.2917 4.0339 4.3707 4.2407 
ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) 0.3769 0 .3536 0 .3328 0 .2615 
ด้านการจัดการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ (X1) 1.000    
ด้านการจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ (X2) 0.4515** 1.000   
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ของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก 
 

ด้านกระบวนการปฏิบัติงานที่เป็นระบบ (X3) 0.1362 0.3796** 1.000  
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชี
ในภาคตะวันออก (Y) 

0.7466** 0.8028** 0.6673** 1.000 

**นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างแนวทางการให้บริการกับ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก พบว่า ค่าสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 
0.3796–0.8028 มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .01 นอกจากนี้ได้ทดสอบ 
Multicollinearity โดยให้ค่า VIF พบว่าค่า VIF ของตัวแปรอิสระคือ รูปแบบของกิจการ ได้แก่ กิจการ
เจ้าของคนเดียว ห้างหุ้นส่วนจำกัด และบริษัทจำกัด ระยะเวลาในการดำเนินงาน ได้แก่ น้อยกว่า 5 ปี 5-10 
ปี และมากกว่า 10 ปี จำนวนบุคลากรของกิจการ ได้แก่ น้อยกว่า 10 คน 10-15 คน และมากกว่า 15 คน 
และหลักการสำคัญในการให้บริการ ได้แก่ 1) ให้บริการเพื่อมอบประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า 2) สนับสนุน
ให้บุคลากรทุกระดับของกิจการมีใจให้บริการ 3) ใช้เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 4) 
สร้างและนำแบรนด์ของกิจการให้อยู่ในใจของลูกค้า มีค่าตั้งแต่ 1.173-1.457 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า 
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับที่ไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity (Black, 2006) สามารถ
นำไปใช้วิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ได ้
 
ตารางท่ี 3  แสดงค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระดับความสำคัญของ 
  ความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก จำแนกตาม 
  สถานภาพส่วนบุคคลด้านอายุ 

แนวทางการให้บริการเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน F-Value P- Value 
ด้านการจัดการลูกค้าที่เป็นเลิศ 2.96 0.03* 
ด้านการจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ 0.74 0.53 
ด้านกระบวนการปฏิบัติงานที่เป็นระบบ 0.72 0.54 
โดยภาพรวม 0.54 0.65 

*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 

 จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระดับ
ความสำคัญของความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก จำแนกตามสถานภาพ
ส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า ระดับความสำคัญของความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีในภาค
ตะวันออกโดยภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อเปรียบเทียบ
เป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ และด้านกระบวนการปฏิบัติงานที่เป็นระบบ 
ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ด้านการจัดการลูกค้าที่เป็นเลิศ มีความแตกต่าง
กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

5.  อภิปรายผลการวิจัย 
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วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภฏัเลย 
ปีที่ 4 ฉบับที ่2  (มกราคม – มิถุนายน 2565 ) 

 จากการศึกษาแนวทางการให้บริการเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีใน
ภาคตะวันออก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความสำคัญต่อแนวทางการให้บริการเพื่อสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออกด้านภาพรวม อยู่ในระดับความสำคัญมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก 3 ด้าน โดยเรียงตามลำดับ ได้แก่ ด้านกระบวนการ
ปฏิบัติงานที่เป็นระบบ ด้านการจัดการลูกค้าที่เป็นเลิศ และด้านการจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ 
รายละเอียดดังนี้ 

ด้านกระบวนการปฏิบัติงานที่เป็นระบบอยู่ในระดับความสำคัญมากซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
ธรารินทร์ ใจเอื้อพลสุข (2561) ที่พบว่าในการปฏิบัติงานบัญชีควรให้ความสำคัญกับข้อกำหนดทางด้าน
จรรยาบรรณ กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า การจัดการทรัพยากร การปฏิบัติงานของสำนักง านบัญชี 
หัวหน้าสำนักงานควรปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบจึงจะส่งผลต่อความสำเร็จในการปฏิบัติงานของ
สำนักงานบัญชี และสอดคล้องกับงานวิจัยของรชตะ รตันโชต (2561) พบว่า ในการปฏิบัติงานด้านบัญชี
อย่างเป็นระบบ โดยนักบัญชีให้ความช่วยเหลือลูกค้าอย่างเต็มใจ เพื่อสร้างภาพลั กษณ์องค์กรให้มีความ
น่าเชื่อถือและมีคุณภาพ ลูกค้ารู้สึกมั่นใจในการรับบริการ มาตรฐานการให้บริการเป็นที่ยอมรับ ความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้รักษาความลับของลูกค้า รวมถึงนักบัญชีพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงที  
นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับ Brucal et al. (2022) พบว่า ที่ให้ความสำคัญกับกระบวนการปฏิบัติงานด้าน
บัญชีที่มคีุณภาพและโปร่งใส โดยคำนึงการกำหนดราคาจัดทำบัญชีให้เหมาะสมกับคุณภาพงานที่จะส่งมอบ
งานให้กับลูกค้า 

ด้านการจัดการลูกค้าที่เป็นเลิศอยู่ในระดับความสำคัญมากซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพฤกษา 
แก้วสาร และนพดล พันธุ์พานิช (2563) พบว่า ที่ให้ความสำคัญกับการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ด้านความสะดวกรวดเร็ว และด้านเทคโนโลยี และนวัตกรรมมีความสัมพันธ์กับองค์ประกอบใน
การให้บริการกระบวนการจัดก พบว่า ารของสำนักงานบัญชีในประเทศไทย และยังสอดคล้องกับงานวิจัย
ของณิชาภา ศิริสาร (2563) พบว่า ในการเลือกใช้บริการสำนักงานบัญชีโดยให้ความสำคัญกับการให้ความ
เชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ ด้านการรู้จัก และเข้าใจลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และ
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ รวมถึงสอดคล้องกับงานวิจัยของโสภาพรรณ ไชยพัฒน์ (2563) 
พบว่า ระดับคุณภาพบริการที่ให้ความสำคัญกับการสนองตอบต่อลูกค้า การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า ความ
น่าเชื่อถือของสำนักงานบัญชี การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า และภาพลักษณ์ของสำนักงานบัญชี และยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของนิเทศ ทองสุขใส และอนุรักษ์ เรืองรอบ (2563) พบว่า คุณภาพการให้บริการของ
สำนักงานบัญชีที่มีผลต่อความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของสถานประกอบการ โดยเพิ่มคุณภาพการ
ให้บริการด้วยการส่งเสริมให้นักบัญชีมีความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน รวมถึงจัดทำบัญชีอย่างโปร่งใส
สามารถให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตรวจสอบได้  
 ด้านการจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับความสำคัญมากซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของโสภาพรรณ ไชยพัฒน์ (2563) ที่ให้ความสำคัญกับทรัพยากรมนุษย์ คือ ผู้ทำบัญชีและผู้ช่วยผู้ทำบัญชีที่
คุณวุฒิทางการศึกษาด้านบัญชีจะส่งผลให้องค์กรมีระดับคุณภาพบริการที่เพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้าน
การสนองตอบต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือของสำนักงานบัญชี ด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านภาพลักษณ์ของสำนักงานบัญชี นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับ Azzari et al. 
(2021) พบว่า ที่ให้ความสำคัญกับมิติด้านคุณภาพการบริการบัญชี โดยจัดการทรัพยากรมนุษย์ คือ ที่
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 51 แนวทางการให้บริการเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

ของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก 
 

ปรึกษาด้านบัญชี ผู้บริหารด้านบัญชี และนักบัญชี ให้มีการปฏิบัติหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งการสื่อสารโดยใช้นวัตกรรมทางเทคโนโลยี เช่น Line, Facebook เป็นต้น เพ่ือเพ่ิมความน่าเชื่อถือ
ให้กับองค์กร สิ่งดังกล่าวสามารถนำไปพัฒนารูปแบบแนวคิดของคุณภาพการบริการทางบัญชีได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 ลักษณะการดำเนินงานของธุรกิจสำนักงานบัญชีไม่มีความสัมพันธ์กับความได้เปรียบทางการ
แข่งขันของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก 
 

6.  ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในอนาคตและประโยชน์ของการวิจัย 

6.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
สำนักงานบัญชีควรมีการทำความเข้าใจในตัวของลูกค้าให้มากยิ่งขึ้นทั้งเรื่องความต้องการ และ

ความพึงพอใจของลูกค้าที ่มีต่อสำนักงานบัญชี และควรมีการสนับสนุนในเรื่องการเสริมความรู ้ และ
ความสามารถในด้านบัญชีของพนักงานในสำนักงานบัญชี เพื่อสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าท่ีมีต่อสำนักงานบัญชีได้ 

6.2  ข้อเสนอแนะสำหรับงานวิจัยในอนาคต 
6.2.1  ในการวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืนที่นอกเหนือจากปัจจัยด้านการจัดการลูกค้า

ที่เป็นเลิศ ด้านการจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ และด้านกระบวนการปฏิบัติงานที่เป็นระบบเพื่อให้
เกิดมุมมองที่หลากหลาย  

6.2.2  การวิจัยครั้งนี้ ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือ สำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก ดังนั้นใน
การศึกษาครั้งต่อไป ควรศึกษากับประชากรกลุ่มอื่น เช่น สำนักงานบัญชีคุณภาพ เป็นต้น ซึ่งจะทำให้ผล
การศึกษาที่ได้รับสามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้มากยิ่งข้ึน 

6.3 ประโยชน์ของการวิจัย 
   ผลการวิจัยครั้งนี้จะทำให้ทราบถึงแนวทางการให้บริการเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ของสำนักงานบัญชีในภาคตะวันออก 
  6.3.1  ด้านผู้ประกอบการ สำนักงานบัญชีในภาคตะวันออกสามารถนำผลการวิจัยครั้งนี้ไปเป็น
แนวทางในการให้บริการแก่ลูกค้าเพื่อให้กิจการสามารถมีผลการดำเนินงานที่ดี และสามารถดำเนินกิจการ
ได้อย่างต่อเนื่อง มีแนวทางการให้บริการที่จะส่งผลให้มีการพัฒนา และยกระดับเป็นสำนักงานบัญชีที่มี
กระบวนการที่ทันสมัย และมีระบบการจัดการอย่างมีคุณภาพ 
  6.3.2  ด้านหน่วยงานภาครัฐ สภาวิชาชีพบัญชีในพระราชูปถัมภ์ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
สามารถนำผลการวิจัยครั้งนี้ไปกำกับดูแลสำนักงานบัญชีในการให้บริการที่มีคุณภาพแก่ลูกค้า 
  6.3.3  ด้านสถาบันการศึกษา สามารถนำผลการวิจัยครั้งนี้ไปเป็นองค์ความรู้เพื่อถ่ายทอดให้กับ
นิสิตหรือนักศึกษาในสาขาวิชาการบัญชี เพื่อสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับแนวทางการให้บริการของสำนักงาน
บัญชีที่ประสบความสำเร็จ 
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