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บทคัดยอ

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคากับ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชีในประเทศไทย กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก
ผูบริหารสํานักงานบัญชีในประเทศไทย จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม มีผู
ตอบแบบสอบถามสมบูรณทั้งสิ้น จํานวน 132 ฉบับ คิดเปนรอยละ 35.01 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก F-test การวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ และการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา 
1) ความคาดหวังของลูกคาดานความไววางใจได มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน 2) ความคาดหวังของลูกคา ดานการตอบสนองที่ทันใจ มีความสัมพันธและผลกระทบเชิง
บวกกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และ 3) ความคาดหวังของลูกคา ดานความเอาใจใสมีความสัมพันธ
และผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ดังนั้น ผูบริหารสํานักงานบัญชีควรนํางานวิจัย
คร้ังนี้ไปใชเปนขอมูลในการประเมินความสามารถขององคกร เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพและศักยภาพใหมี
คุณสมบัติเหมาะสม เปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปและสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาได
ตรงตาม ความคาดหวังมากยิ่งขึ้น อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจของลูกคาและสงผลใหสํานักงานบัญชีมี
ความไดเปรียบคูแขงขันอยางยั่งยืน
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Abstract

 This study aimed to test the relationship between customer expectations and work 
effi ciency of accounting fi rms in Thailand. The sample were 400 executive of Accounting Firms in 
Thailand. Questionnaires as data collected tools were sent out by mail. The total 132 complete 
questionnaires were returned making 35.01 percent. The statistics used for analyzing the collected 
data included t-test, F-test (ANOVA and MANOVA), multiple correlation analysis, and multiple 
regression analysis. The research fi ndings revealed the following : 1) The customer expectations 
of reliability positively affected and related to work effi ciency. 2) The customer expectations of
responsiveness positively affected and related to work effi ciency. And 3) The customer expectations 
of empathy positively affected and related to work effi ciency. Therefore, the executives of accounting 
fi rms should take of this research to use the information to evaluate the ability of the organization.
To develop the performance and capacity are eligible, established and can respond the needs of 
customers. Made exactly expected even more. Which will bring customer satisfaction and resulted 
the accounting fi rms, sustainable advantageous competitors.
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บทนํา

 ปจจุบันสภาพแวดลอมทางการตลาดที่
เปลีย่นแปลงไปมีผลกระทบตอลกูคา ซึง่ทาํใหธรุกจิ
ตองกําหนดกลยุทธทีเ่หมาะสม ลกูคาถือเปนแรงขับ
เคล่ือนของการเติบโตทางธุรกิจ ดงันัน้ธรุกิจจึงตอง 
มีการเพ่ิมจํานวนลูกคาและขยายความสัมพันธกับ
ลูกคาท่ีมีอยู ความสัมพันธระหวางผูขายและลูกคา
มคีวามซบัซอนมากขึน้เนือ่งจากความกาวหนาทาง
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําใหสามารถเขาถึง
และเชื่อมตอกับลูกคาไดสะดวกขึ้น ชวยเพิ่มการ

คาดหวังของลูกคา และโอกาสในการสรางคุณคา
มีการขยายตัวและแตกตัวมากขึ้น อยางไรก็ตาม
ธุรกิจสวนใหญยังขาดความเขาใจในตัวลูกคา จาก
การสํารวจพบวาธุรกิจที่มีการเติบโตจะมีการเชื่อม
ตอกับลูกคามาก โดยธุรกิจเหลานั้นจะเนนที่ลูกคา

เปนหลักและการไดรับความพอใจจากลูกคาเปน
สวนท่ีทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ ธุรกิจบริการ
ก็เปนธุรกิจประเภทหนึ่งที่ใหความสําคัญกับผูมา

รบับรกิารหรือลกูคา โดยส่ิงทีผู่ใหบรกิารหรือผูขาย
ทําการสงมอบใหแกผูรับบริการหรือลูกคานั้นไม
สามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการ
ไปแลวผูใหบรกิารกต็องการใหผูรบับรกิารเกดิความ
ประทับใจกับส่ิงเหลานัน้สูงสุด (อนงคนาฏ ศรีวหิค. 
2555 : เวบ็ไซต) และปจจยัทีส่าํคญัและจาํเปนอยาง
ยิ่งตอธุรกิจในมุมของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ที่ผูใหบริการหยิบ
ยื่นและสงมอบความประทับใจของการบริการที่
เปนเลิศแกลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบ
บรกิารท่ีดใีหลกูคาไดรบัความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) และกอใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีกับ
ลกูคา (Customer Relationship) รวมทัง้เพือ่กระตุน
ใหลูกคาเหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกัน

อยางตอเน่ือง (Customer Retention) ตลอดจน
การสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว
และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการ
ขององคกรตลอดไป (Customer Loyalty) (ศิริพร  
วษิณมุหิมาชัย. 2548 : 2) ดงันัน้ ทกุหนวยธุรกิจจงึ
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ควรใหความสําคญักบัเรือ่งความคาดหวังของลูกคา
เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันที่รุนแรงดัง
กลาว
 ความคาดหวังของลูกคา (Customer 
Expectation) เปนทัศนคติเกีย่วกบัความปรารถนา 
หรือความตองการของผูรับบริการท่ีพวกเขาคาด
หมายวาจะเกิดขึ้นในบริการน้ันๆ ผูรับบริการจะ
ประเมินผลของการขอรับบริการโดยมีพ้ืนฐานจาก
สิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับ ความตองการคือสิ่งที่
ถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบ
เนื่องมาจากชีวิตความเปนอยูและสถานภาพของ
แตละบุคคล เมื่อรูสึกวามีความตองการ พวกเขา
จะมีแรงจูงใจท่ีจะทําใหความตองการน้ันไดรับการ

ตอบสนอง เมื่อผูรับบริการเขามารับบริการกับ
ใครหรือหนวยงานใดก็ตาม เขาจะเขามาพรอมกับ
ความคาดหวัง ซึ่งจะคาดหวังมากหรือนอยแลวแต
บุคคลและความปรารถนาท่ีเขมขนมากหรือนอย 
(Zeithamal. 1985) ความคาดหวังจึงทําหนาที่เปน
เสมอืนไมบรรทดัวดัคณุภาพบริการท่ีมคีวามสาํคญั
อยางยิง่ยวดตอการใหบรกิาร หากขาดความเขาใจ
ในความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการแลว 
ภารกิจตางๆ ขององคกรอาจจะไมประสบความ
สําเร็จตามวัตถุประสงคที่วางไวก็เปนได และท่ี
สําคัญก็คือองคกรอาจเสียลูกคาหรือผูรับบริการไป
อยางนาเสยีดาย (วทิยา  ดานธํารงกลุ. 2547) ดงันัน้

องคกรธุรกิจท่ีทํางานดานการบริการจึงตองคํานึง
ถึงคุณภาพการบริการท่ีผูรับบริการคาดหวัง โดย
ดานท่ีตองคํานึงถึงประกอบดวย ดานความเชื่อถือ
ได (Assurance) ดานความไววางใจได (Reliability) 

ดานการตอบสนองท่ีทนัใจ (Responsiveness) และ
ดานความเอ้ืออาทร หรอืความเอาใจใส (Empathy) 
(รวีวรรณ  โปรยรุงโรจน.  2551 : 33) 

 ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน (Work
Effi ciency) เปนความสามารถของบคุคลทีจ่ะปฏบิตัิ
งานใหบรรลุผลไดตรงตามเปาหมายขององคกร 
และทันระยะเวลาท่ีกําหนด ผลงานท่ีไดมีคุณภาพ
และถูกตอง มีวิธีการทํางานหรือนําเทคโนโลยีที่

เหมาะสมเขามาชวยเพ่ือเพ่ิมผลงานหรือลดระยะ
เวลาในการปฏบิตังิานโดยใชทรพัยากรตางๆทีม่อียู
ไดอยางคุมคา สามารถสรางความพึงพอใจใหแกทกุ
ฝายได หรือการที่องคกรสามารถดําเนินงานตางๆ 
ตามภารกิจ หนาทีข่ององคกรโดยใชหลกัทรัพยากร 
ปจจัยตางๆ รวมถึงกําลังคนอยางคุมคาที่สุดมีการ
สูญเปลานอยท่ีสุดมีลักษณะของการดําเนินงานไป
สูผลตามวัตถุประสงคไดอยางดีโดยประหยัดเวลา 
ทรพัยากร และกาํลงัคน องคกรทีม่รีะบบการบรหิาร
จัดการท่ีเอื้อตอการผลิต และการบริการไดตาม
เปาหมาย องคกรที่มีความสามารถใชยุทธศาสตร 
กลยุทธ เทคนิควิธีการ และเทคโนโลยีอยางฉลาด
ทําใหเกิดวิธีการทํางานที่เหมาะสม มีความราบรื่น
ในการดําเนินงาน มีปญหาอุปสรรคและความขัด
แยงนอยที่สุด พนักงานมีขวัญกําลังใจดีมีความสุข
ความพอใจในการทํางาน และตัวชีว้ดัประสิทธภิาพ
การปฏิบัติงานสามารถที่จะพิจารณาไดจากองค
ประกอบตางๆ ซึ่งประกอบดวย 1) ดานการบรรลุ
เปาหมายความสําเร็จ (Goal Accom-plishment) 
2) ดานกระบวนการปฏิบัติงาน (Internal Process 
and Operation) 3) ดานการจัดหาและใชปจจัย
ทรัพยากร (System Resource) และ 4) ดานความ
พอใจของทุกฝาย (Participant Satisfaction) ซึง่ใน  
แตละองคกรการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติ

งานถือเปนหัวใจสําคัญในของการนําองคกรไปสู

ความสาํเรจ็ องคกรธุรกิจจะมกีารบรกิารทีน่าพอใจ 
มีความเจริญกาวหนา หรือสามารถสรางความพึง
พอใจใหแกลูกคาและบุคลากรไดหรือไม ก็ขึ้นอยู
กับองคกรเอง (สมใจ ลักษณะ. 2543 : 215) ดังนั้น

หากองคกรมีการพัฒนาตนเองเพ่ือสรางความพึง
พอใจใหลกูคาอยูเสมอ จะสงผลใหเกดิประสิทธภิาพ
สูงสุดในการปฏิบัติงาน
 สํานักงานบัญชี (Accounting Firms) ถือ
เปนองคกรหลกัทีท่าํหนาทีต่รวจสอบบัญช ีและหาก

กลาวถึงงานทางดานบริการ สํานักงานบัญชีก็เปน
องคกรธุรกิจที่มีบทบาทและมีความสําคัญอยางย่ิง
ในการดําเนินธุรกิจประเภทบริการตางๆ ทางดาน
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บัญชี เชน การทําบัญชี การวางระบบบัญชี การ
ใหคําปรึกษาทางดานบัญชีภาษีอากร การเปน
ตัวแทน ในการย่ืนภาษี การใหบริการจดทะเบียน
ธุรกิจ การบริการเก่ียวกับซอฟแวรบัญชี เปนตน 
ปจจุบันประเทศไทยไดมีการเปดเสรีดานการบัญชี

ทาํใหลกัษณะสํานกังานบัญชใีนปจจบุนัอยูในภาวะ
ที่มีการแขงขัน ที่สูง และมีการแขงขันตัดราคาใน
การรับงานทําบัญชี แตการทําเชนน้ันไมใชทางแก
ปญหาท่ีถูกตอง เพราะผูใชบริการสํานักงานบัญชี
ในปจจุบันไมไดมองท่ีราคาเพียงอยางเดียวแต
พวกเขายังมองที่คุณภาพของงานดวย ดังนั้นการ
ที่สํานักงานบัญชีจะสามารถแขงขัน ไดอยางเขม
แขง็ สาํนักงานบัญชตีองมีการพัฒนาประสิทธภิาพ
การทํางาน และคุณภาพของงานใหเปนที่พึงพอใจ
แกผูใชบริการ โดยเนนอยูบนพื้นฐาน ของความ
ถูกตองตามกฎหมายท่ีเกี่ยวของกับการทําบัญชี
ซึ่งจะทําใหสํานักงานบัญชีสามารถแขงขันในการ
เปดเสรีทางการบัญชีได สํานักงานบัญชีจึงตอง
ตระหนักถึงภาระหนาที่ภายใตความเปล่ียนแปลง    
ในปจจุบันน้ี (ณัฐพร พันธุงาม. 2549 : 11) และ
เนื่องจากสํานักงานบัญชีถือเปนธุรกิจบริการซ่ึงจะ
ตองคํานึงถึงลูกคาเชนเดียวกับธุรกิจประเภทอื่นๆ 
ดังนั้นผูบริหารสํานักงานบัญชีจึงมีความจําเปนที่
จะตองเรียนรูและทําความเขาใจในพฤติกรรมของ
ผูรบับรกิารวาเปนอยางไร เพือ่การตอบสนองความ

ตองการของผูรับใหตรงที่สุด ดีที่สุด มุงท่ีจะสราง
ความพึงพอใจ ความประทับใจเพื่อใหเกิดการแปร
ผลวาการบริการนั้นเปนการบริการที่ดี เพ่ือสงผล

ตอคุณภาพและการสรางชื่อเสียง การสรางความ
เชื่อมั่นใหกับสํานักงาน (สงศรี ดีศรีแกว. 2553 : 1) 
เพื่อใหสํานักงานมีการพัฒนาไปไดอยางยั่งยืนใน
อนาคต
 จากเหตุผลที่กลาวมาแลวขางตนผูวิจัย
จึงมีความสนใจศึกษาวิจัยความสัมพันธระหวาง    
ความคาดหวังของลูกคากับประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชีในประเทศไทย โดย
มีวัตถุประสงคเพื่อทดสอบวา ความคาดหวังของ
ลูกคามีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการปฏิบัติ
งาน หรือไม อยางไรซึ่งทําการเก็บรวบรวมขอมูล
จากสํานักงานบัญชีในประเทศไทย ผลลัพธที่ได
จากการวิจัยสามารถนําไปเปนขอมูลในพัฒนาและ
ปรบัปรุงประสิทธภิาพการปฏิบตังิานของสํานกังาน
บัญชีในประเทศไทยใหเปนที่ยอมรับ สามารถตอบ
สนองความตองการของลูกคาในทุกดาน และเปน
ไปตามความคาดหวังของลูกคามากยิ่งขึ้น เพื่อ
สรางความจงรกัภกัดขีองลกูคา ตอองคกรอนัจะสง
ผลใหองคกรไดเปรียบคูแขงขันอยางยั่งยืน

เ อกสา ร ง าน วิ จั ยที่ เ ก่ี ย วข อ งและ

สมมุติฐานการวิจัย

 การวิจยัคร้ังนี ้ความคาดหวังของลูกคาได
ถกูกาํหนดใหเปนตัวแปรอสิระ และมคีวามสมัพนัธ

กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน จากวัตถุประสงค
ขางตนสามารถสรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย ได
ดังนี้

รูปภาพประกอบ  1
โมเดลของความคาดหวังของลูกคาและประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
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 1.  ค ว า ม ค า ด ห วั ง ข อ ง ลู ก ค า
(Customer Expectations)
 หมายถึง ความรูสกึ ความคิดเห็น การรับรู 
การตีความ และการคาดการณตอเหตุการณตางๆ  
ที่ยังไมเกิดขึ้นของลูกคา ที่คาดหวังในกิจการใด
กิจการหนึ่ง โดยคาดหวังหรือตองการใหกิจการ
นั้นประพฤติปฏิบัติในส่ิงท่ีตนเองตองการหรือคาด
หวังเอาไว ซึ่งลูกคาจะใชความคาดหวังน้ีเปนตัว
วัดมาตรฐานหรือคุณภาพการบริการของกิจการ
นัน้ๆ ดวย หากบริการทีไ่ดรบัเปนไปตามทีค่าดหวงั
จรงิๆ กจ็ะนาํมาซึง่ความพอใจแตในทางตรงขามถา
บรกิารทีไ่ดรบัตํา่กวาความคาดหวงัก็จะสรางความ
ผดิหวงัใหเกดิขึน้และทาํใหลกูคาประเมนิบรกิารตํา่
ลง (รวีวรรณ โปรยรุงโรจน. 2551 : 33) ดังนี้
  1.1 ความเชื่อถือได (Assurance) 
หมายถึง การท่ีหนวยงานและผูปฏบิตังิานใหบรกิาร
มคีวามรูความสามารถและความเช่ียวชาญในงานมี
ความชาํนาญในวชิาชพีของตน หรอื การทีส่ามารถ
ตอบคําถามเกี่ยวกับงานน้ันๆไดอยางถูกตอง ตรง
ประเด็น และชัดเจน สามารถทําใหลูกคาเชื่อมั่นได
  1.2 ความไววางใจได (Reliability) 
หมายถึง ความสามารถของหนวยงานบริการและ
ผูปฏิบัติงานบริการท่ีจะสงมอบการบริการไดตรง
เวลา และใหบริการไดอยางครบถวนและเปนไปได
ตามที่ไดตกลงกันไว 

   1.3 ก า ร ต อ บ ส น อ ง ท่ี ทั น ใ จ 
(Respon-siveness) หมายถึง ความพรอมของ
หนวยงานบริการ และผูปฏิบัติงานใหบริการที่จะ

ตอบสนองตอความตองการของผูรบับรกิารไดทนัที

ที่เขาตองการโดยไมปลอยใหตองรอนาน หรือแม
กระท่ังการจัดเตรียมอุปกรณเทคโนโลยีเพ่ือชวย
ใหการสงมอบบริการได อยางรวดเร็วทันใจ

  1.4 ความเอาใจใส (Empathy) 
หมายถึง การที่หนวยงานบริการและผูปฏิบัติงาน
บรกิารใหบรกิารตอผูรบับรกิารดวยความเอ้ืออาทร 
เอาใจใส อยางเต็มใจ โดยตองการใหความชวย
เหลือผูรับบริการในดานตางๆ เพื่อใหผูรับบริการ

เกิดความพึงพอใจสูงสุด
 2. ประสิทธิภาพการปฏิบัติ งาน 
(Work Effi ciency) 
 หมายถึง การท่ีบุคคลมีความสามารถท่ี
จะปฏิบัติงานน้ันใหบรรลุผลไดตรงตามเปาหมาย        
ขององคกร และทันระยะเวลาที่กําหนด ผลงานที่
ไดมคีณุภาพและความถกูตอง มวีธิกีารทาํงานหรอื
นําเทคโนโลยีที่เหมาะสมเขามาชวยเพื่อเพ่ิมผล
งานและ ลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน โดยท่ีใช
ทรพัยากรตางๆ ทีม่อียูไดอยางคุมคา สามารถสราง
ความพึงพอใจใหแกทุกฝายได (สมใจ ลักษณะ. 
2543 : 251) ดังนี้
  2.1 การบรรลเุปาหมายความสําเรจ็ 
(Goal Accomplishment) หมายถึง ผลการปฏิบัติ
งาน ทีเ่ปนไปตามเปาหมายขององคกรทีว่างไวและ
มีความถูกตองสมบูรณตรงตามความตองการ
  2.2 ก ร ะ บ ว น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น
(Internal Process and Operation) หมายถงึ การนาํ
วิธีการหรือการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีใหมๆ ที่
เหมาะสมมาชวยในการปฏิบัติงานใหบรรลุผลตาม
เปาหมายขององคกร โดยใชเวลานอยท่ีสดุคุมคาทีส่ดุ 

  2.3 การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร
(System Resource) หมายถงึ ความสามารถในการ 
ที่ใชทรัพยากรในการปฏิบัติงานอยางประหยัดและ
คุมคา คือ การใชทุนนอย ใชคนนอย ใชพลังงาน
นอย และใชวัสดุอุปกรณนอย สําหรับการดําเนิน

งานตามแผนปฏิบัติที่ไดกําหนดแตไดผลงานตาม
หรือมากกวาที่เปาหมายวางไว
  2.4 ค ว า ม พ อ ใ จ ข อ ง ทุ ก ฝ า ย

(Parti-cipant Satisfaction) หมายถึง ความสําเร็จ
ของผลการปฏบิตังิานทีบ่รรลุตามเปาหมาย โดยได
ปริมาณและคุณภาพตรงตามความตองการนํามา
ซึง่ความพึงพอใจของผูบรหิาร พนกังานทุกระดับใน
องคกร ลูกคาผูมาใชบริการและผูที่เกี่ยวของ

 ดังนั้น  ความคาดหวังของลูกคาจึ ง
เปรียบเสมือนไมบรรทัดที่เปนตัววัดมาตรฐานการ
บริการขององคกร หากขาดความเขาใจในความ
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คาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการแลว ภารกิจ
ตางๆขององคกรอาจจะไมประสบความสําเร็จหรือ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานอาจไมเปนไปตาม
วัตถุประสงคที่วางไว
 สมมตุฐิานการวจิยั : ความคาดหวงัของ
ลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

วิธีดําเนินงานวิจัย

 1. กระบวนการและวิธกีารเลอืกกลุม
ตัวอยาง 
 ประชากร (Population) ที่ใชในการวิจัย 
ไดแก ผูบริหารสํานักงานบัญชีในประเทศไทย 
จํานวน 2,452 คน (กรมพัฒนาธุรกิจการคา. 2555 
: เว็บไซต) กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการ
วจิยั ไดแก ผูบรหิารสํานกังานบัญชใีนประเทศไทย 

จาํนวน400 คน โดยเปดตาราง Krejcie และ Morgan 
(บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 42-43) และใชวิธี
การสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratifi ed Random 
Sampling) 1) จําแนกผูบริหารสํานักงานบัญชีใน
ประเทศไทยตามภูมิภาค 2) กําหนดกลุมตัวอยาง
ผูบรหิารสํานกังานบัญชใีนประเทศไทยตามสัดสวน 
3) ทาํการสุมตวัอยางตามขอ 2 โดยใชคอมพิวเตอร 
ผูวิจัยสงแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด พบวามี
แบบสอบถามที่มีความสมบูรณทั้งสิ้น จํานวน 132 
ชุด และไมสมบูรณจํานวน 23 ชุด เน่ืองจากยาย

กิจการ อัตราตอบกลับคิดเปนรอยละ 35.01 ซึ่ง
สอดคลองกับ Aaker, Kumar และ Day (2001) ได
นําเสนอวาการสงแบบสอบถามตองมีอัตราตอบ
กลับอยางนอยรอยละ 20 จึง จะถือวายอมรับได
 2. การวัดคุณลักษณะของตัวแปร

 ความคาดหวังของลูกคาเปนตัวแปรอิสระ 
ซึง่สามารถจําแนกออกได 4 ดาน ดงันี ้1) ดานความ
เชื่อถือได ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุม

เกีย่วกบัการทีห่นวยงานและผูปฏบิตังิานใหบรกิาร 
มีความรู ความสามารถและความเชี่ยวชาญในงาน 

มีความชํานาญในวิชาชีพของตน 2) ดานความไว
วางใจได ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุม
เกี่ยวกับความสามารถของหนวยงานบริการและ
ผูปฏิบัติงานบริการท่ีจะสงมอบการบริการไดตรง
เวลา และใหบริการไดอยางครบถวนและเปนไปได
ตามที่ไดตกลงกันไว 3) ดานการตอบสนองที่ทันใจ 
ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับ
ความพรอมของหนวยงานบรกิาร และผูปฏิบตังิาน
ใหบริการที่จะตอบสนองตอความตองการของผูรับ
บริการไดทันทีมีการจัดเตรียมอุปกรณเทคโนโลยี
เพื่อชวยใหการสงมอบบริการรวดเร็วทันใจ และ 
4) ดานความเอาใจใส ประกอบดวย 4 คําถาม โดย
ครอบคลุมเก่ียวกับการท่ีหนวยงานบริการใหบรกิาร
ตอผูรับบริการดวยความเอื้ออาทรเอาใจใส อยาง
เตม็ใจ โดยตองการใหความชวยเหลอืในดานตางๆ 
เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด

 ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน เปนตัวแปร
ตาม ประกอบดวย 4 ดาน ดังนี้ 1) ดานการบรรลุ
เปาหมายความสําเร็จ ประกอบดวย 5 คําถาม โดย
ครอบคลุมเก่ียวกับผลการปฏิบัติงาน ที่เปนไปตาม
เปาหมายขององคกรที่วางไวและมีความถูกตอง
สมบรูณตรงตามความตองการ 2) ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุม
เกี่ยวกับการนําวิธีการหรือการใชนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีใหมๆ ที่เหมาะสมมาชวยในการปฏิบัติ
งานใหบรรลุผลตามเปาหมายขององคกร โดยใชเวลา

นอยที่สุดคุมคาที่สุด 3) ดานการจัดหาและใชปจจัย
ทรัพยากร ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุม
เกี่ยวกับความสามารถในการที่ใชทรัพยากรในการ
ปฏิบัติงานอยางประหยัดและคุมคา คือ การใชทุน
นอย ใชคนนอย ใชพลงังานนอย และใชวสัดอุปุกรณ
นอย และ 4) ดานความพอใจของทุกฝาย ประกอบ
ดวย 5 คําถามโดยครอบคลุมเกี่ยวกับความสําเร็จ
ของผลการปฏิบัติงานที่บรรลุตามเปาหมาย โดยได

ปริมาณและคุณภาพตรงตามความตองการนํามา
ซึง่ความพงึพอใจของผูบรหิาร พนกังานทกุระดบัใน
องคกร ลูกคาผูมาใชบริการและผูที่เกี่ยวของ



วารสารมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 71 ปท่ี 33 ฉบับท่ี 3 พฤษภาคม - มิถุนายน พ.ศ.2557

 3. ความเช่ือม่ันและความเท่ียงตรง
ของเคร่ืองมือ
 ผูวจิยัไดทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) 
และความเทีย่งตรง (Validity) โดยการหาคาอํานาจ
จําแนกเปนรายขอ (Discriminant Power) โดย
ใชเทคนิค Item-total Correlation ซึ่งความคาด
หวังของลูกคา มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 
0.438 - 0.857 และประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มี
คาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.625 - 0.860 ซึ่ง
สอดคลองกับ Nunnally (1978) ไดนําเสนอวาการ
ทดสอบคาอํานาจจําแนก เกินกวา 0.40 เปนคาที่
ยอมรับได และคาความเช่ือมั่น ของเคร่ืองมือ 
(Reliability) โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha 
Coeffi cient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) 
ซึง่ความคาดหวังของลูกคามคีาสัมประสทิธ์ิแอลฟา
อยูระหวาง 0.748 - 0.894 และประสิทธิภาพ   การ
ปฏิบัติงาน มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา อยูระหวาง  

0.879 - 0.929 ซึ่งสอดคลองกับ Lovett (2002) ได
นาํเสนอ วาการทดสอบ คาความเชือ่มัน่ของเครือ่ง
มือเกินกวา 0.50 เปนคาที่ยอมรับได
 4. สถิติที่ใชในการวิจัย
 ในการวจิยัครัง้นี ้ผูวจิยัไดใชการวเิคราะห
สหสัมพันธแบบพหุคูณ และการวิเคราะหความ
ถดถอยแบบพหุคูณเพื่อทดสอบความสัมพันธ
ระหวางความคาดหวังของลูกคากับประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานของสํานักงานบัญชีในประเทศไทย 
โดยสามารถเขียนเปนสมการได ดังนี้
 สมการ Work Effi ciency = β0 + β1 AS 
+ β2 REL + β3 RES + β4 EM + ε
 AS  แทน ความเชื่อถือได  
 REL  แทน  ความไววางใจได
 RES แทน การตอบสนองท่ีทนัใจ
 EM  แทน ความเอาใจใส

ผลลัพธการวิจัยและการอภิปรายผล 

ตาราง 1 การวิเคราะหสหสมัพนัธของความคาดหวงัของลูกคากบัประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของสํานกังาน
 บัญชีในประเทศไทย
ตัวแปร TWE AS REL RES EM VIF

X 4.24 4.64 4.63 4.43 4.57

S.D. 0.54 0.47 0.41 0.51 0.47

TWE - 0.481* 0.589* 0.594* 0.598*

AS - 0.670* 0.599* 0.570* 1.996

REL - 0.639* 0.722* 2.699

RES - 0.682* 2.183

EM - 2.529

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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 จากตาราง 1 พบวา ตวัแปรอิสระแตละดาน
มีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearity 
ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity 
โดยใชคา VIF ปรากฏวา คา VIF ของตัวแปรอิสระ 

ความคาดหวังของลูกคา มีคาตั้งแต 1.996 - 2.699 
ซึ่งมีคานอยกวา 10 แสดงวา ตัวแปรอิสระมี
ความสัมพันธกันในระดับที่ไมทําใหเกิดปญหา 
Multicollinearity (Black. 2006 : 585)

ตาราง 2 การทดสอบความสมัพนัธของสมัประสทิธิก์ารถดถอยกบัประสทิธภิาพการปฏบิตังิานโดยรวมของ
 สํานักงานบัญชีในประเทศไทย

ความคาดหวังของลูกคา

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

t p-valueสัมประสิทธิ์
ถดถอย

ความคลาดเคล่ือน 
มาตรฐาน

คาคงท่ี ( a ) 0.164 0.427 0.383 0.702

ดานความเช่ือถือได (AS) 0.042 0.108 0.394 0.694

ดานความไววางใจได (REL) 0.301 0.144 2.084 0.039*

ดานการตอบสนองท่ีทันใจ (RES) 0.291 0.104 2.799 0.006*

ดานความเอาใจใส (EM) 0.263 0.121 2.176 0.031*

F = 25.835 p = 0.000 Adj R2 = 0.431

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

 จากตาราง 2 พบวา ความคาดหวังของ
ลูกคา ดานความไววางใจได ดานการตอบสนองที่
ทันใจ และดานความเอาใจใส มีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
เน่ืองจาก ลูกคาหรือผูรับบริการทุกคนตางเขามา
รบับริการพรอมกับความคาดหวงั ซึง่ความคาดหวงั

ของลูกคา เปนส่ิงท่ีลูกคาคาดการณตอเหตุการณ
ตางๆ ที่ยังไมเกิดขึ้นในกิจการใดกิจการหน่ึง โดย
คาดหวังหรือตองการใหกิจการนั้นประพฤติปฏิบัติ

ในส่ิงท่ีตนเองตองการและตองการไดรับการสนอง
ตอบดวยความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ 
การใหบริการที่ทันทวงที สะดวกรวดเร็วทันใจ ได
รับประโยชนสูงสุด สามารถรักษาความลับ และ
ใหบริการไดอยางครบถวน ซึ่งลูกคาจะใชความ

คาดหวังนี้เปนตัววัดมาตรฐานหรือคุณภาพการ
บริการขององคกรดวย หากองคกรสามารถสง
มอบบริการที่ตอบสนอง ตอความคาดหวังของ

ลูกคาไดก็จะนํามาซึ่งความพึงพอใจ กอใหเกิด
สัมพันธภาพท่ีดีกับลูกคาและกอใหเกิดความจงรัก
ภักดีกับบริการ รวมทั้งเปนการกระตุนใหลูกคา
เหลานี้กลับมาใชบริการกันอยางตอเนื่อง ดังนั้น 
จึงกลาวไดวาความคาดหวังของลูกคามีความ
สําคัญกับการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ขององคกรใหสามารถสงมอบบริการท่ีดีที่สุดเพ่ือ
ใหลูกคาไดรับความพึงพอใจและไดรับการตอบ
สนองตามความคาดหวังอันเปนสวนหนึ่งท่ีทําให

ธุรกิจประสบความสําเร็จ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของ กันต กิ่งโก (2551 : 150) พบวา คุณภาพการ
บริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจมีความ
สัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพในการ
แขงขัน เนื่องจาก ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 

การมีความเอ้ืออาทรเอาใจใสตอผูรับบริการนั้น
เปนส่ิงพื้นฐานท่ีมนุษยทุกคนลวนตองการทั้งสิ้น 
ดังนั้น สํานักงานบัญชีจึงเชื่อวาการใหความสําคัญ
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กับดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ สามารถ
สรางความสัมพันธที่ผูกพันกับลูกคาได แนนแฟน
มากขึ้น ซึ่งสงผลใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีใน
องคกร ทําใหองคกรนั้นมีศักยภาพในการแขงขัน
ในดานตางๆ ที่เขมแข็งมากขึ้น สอดคลอง กับงาน
วิจัยของ Tjosvold และ Zhang (2005 : 722-731) 
พบวา องคกรใชประโยชนในการสรางกลยุทธที่จะ
พัฒนาการไดเปรียบดานการแขงขัน ในการสราง
ความสัมพันธหรือเปนพันธมิตรใหเกิดขึ้นภายใน
องคกรและระหวางองคกร โดยเฉพาะความผูกพัน
ที่ลูกคาพึงมีตอองคกรที่เขามาใชบริการทั้งกอน
และหลัง ซึ่งทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ
ที่ทางองคกรจัดใหผลลัพธที่เกิดขึ้น คือ การนํามา
ซึง่ประสทิธภิาพในการพฒันาองคกร สอดคลองกบั 
แนวคิดของธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547 
: 17) กลาววา ลกูคาจะคาดหวงักบัสิง่ทีเ่ขาจะไดรบั
จากการซ้ือและการใชผลติภณัฑ ซึง่ความคาดหวงั
ของลูกคาเกิดจากความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ คุณ
ประโยชนของสวนประสมผลิตภัณฑ การทดลอง
ใช ฟงคําบอกเลา และประสบการณในอดีตของ
ลูกคา ธุรกิจตองสงมอบมูลคาของผลิตภัณฑที่
สอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา เพราะหาก
เขาไดรับมูลคาตามที่เขาคาดหวังเปนอยางตํ่าก็
จะเกิดความพึงพอใจ แตถามูลคาที่ไดรับตํ่ากวา
ที่คาดหวังก็จะเกิดความไมพึงพอใจ สอดคลอง

กับแนวความคิดของ วิทยา ดานธํารงกุล (2547) 
กลาววา ความคาดหวังของลูกคาเปรียบเสมือน
ไมบรรทัดวัดคุณภาพบริการ ที่มีความสําคัญอยาง
ยิ่ง ตอธุรกิจบริการ หากขาดความเขาใจในความ

คาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการแลว ภารกิจ
ตางๆขององคกรอาจจะไมประสบความสําเร็จตาม
วัตถุประสงคที่วางไว  ก็เปนได และท่ีสําคัญก็คือ

องคกรอาจเสียลูกคาหรือผูรับบริการไป สอดคลอง
กับงานวิจัยของ อัจฉราวรรณ รัตนพันธ (2547 : 
บทคัดยอ) พบวา การเรียนรูขององคการมีความ
สัมพันธ และผลกระทบดานบวกกับปจจัยท่ีมีผล

ตอการพัฒนาองคกรและผลการดําเนินงาน โดย
กระตุนการเรียนรูตัง้แตผูบรหิารจนถึงผูปฏบิตังิาน
ตลอดจนการสนับสนุนใหผูปฏิบัติงานรูจักพัฒนา
ตนเองและเรียนรู การปรับปรุงการทํางานองคกร
มีการนําเทคโนโลยีชั้นสูงมาใชในการผลิตเพ่ือชวย
ลดตนทุนและเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน รวมถึง
ความรวดเร็วในการใหบริการอีกทั้งการมอบหมาย
งานและความรับผดิชอบใหพนกังานแต หนวยงาน
ตองมีความชัดเจนถูกตอง ถือวาเปนแนวทางท่ีจะ
ชวยใหองคกรสามารถปรับตัวตอบสนองตอการ
เปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมทําใหสามารถสราง
โอกาสใหม ๆ  ทางธุรกิจ และพัฒนาองคกรไปสูเปา
หมาย และสอดคลองกับแนวคิดของ สมิต สัชฌุกร 
(2546 : 216) กลาววา ผูรบับรกิารทุกคนก็ตองการ
บริการชั้นหนึ่งคือ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ ถูกตอง 
สมบูรณ ไดรับประโยชนสูงสุด ไดรับการตอนรับที่
อบอุน ผูใหบรกิารใหความสนใจ เอาใจใสตอบสนอง 
ความตองการอยางถูกตอง และถูกใจ ที่สําคัญคือ
รวดเร็วดังใจไมตองรอคอย

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต

และประโยชนของการวิจัย

 1.  ขอเสนอแนะสําหรับการนําผล   
การวิจัยไปใช

 สาํนกังานบญัชคีวรนาํงานวจิยันีไ้ปใชเปน
ขอมูลในการประเมินความรูความสามารถของตน 
เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพ
การปฏบิตังิานใหสามารถตอบสนองความตองการ

และความคาดหวังของลูกคา มีการปฏิบัติตาม
กฎหมายของวิชาชีพอยางเครงครัด รวมถึงการที่
เก็บรักษาความลับของลูกคาเปนอยางดี มีการจัด
อบรมหรือกิจกรรมสงเสริม เพื่อใชในการปรับปรุง
ตนเองและพัฒนางาน เพื่อใหเปนบรรทัดฐานและ

ความเขาใจรวมกันของบุคลากร ซึง่จะสงผลใหเกดิ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
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 2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยใน
อนาคต
 การวิจัยคร้ังนี้ผูที่สนใจสามารถนําไป
ศึกษาความสัมพันธระหวางความคาดหวังของ
ลูกคากับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ในกลุม
ตวัอยางอืน่ เพือ่เปรยีบเทยีบผลลพัธทีไ่ดจากแตละ
กลุมวามีความแตกตางกันหรือไม อยางไร ซึ่งจะ
ทําใหงานวิจัยมีประสิทธิผลและสามารถนําไปใช
ประโยชนไดตรงตามเปาหมายมากย่ิงขึ้น และมี
การศึกษาถึงผลกระทบหรือปจจัยดานอื่นๆ ที่มี
ผลตอความคาดหวังของลูกคาของสํานักงานบัญชี
ในประเทศไทย เชน การพูดปากตอปาก ความ
ตองการสวนบุคคล และประสบการณในอดีต 
เปนตน เพ่ือนําขอมูลจากการวิจัยไปใชในการ
พัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานใหตอบสนอง
ความตองการของลูกคาอยูเสมอ 
 3.  ประโยชนของการวิจัย
 สามารถนําไปเปนขอมูลในพัฒนาและ
ปรบัปรุงประสิทธภิาพการปฏิบตังิานของสํานกังาน
บัญชีในประเทศไทยใหเปนที่ยอมรับ สามารถตอบ
สนองความตองการของลูกคาในทุกดาน และเปน
ไปตามความคาดหวังของลูกคามากยิ่งขึ้น เพื่อ
สรางความจงรักภักดีของลูกคาตอองคกรอันจะสง
ผลใหองคกรไดเปรียบคูแขงขันอยางยั่งยืน

สรุปผลการวิจัย

 ความคาดหวังของลูกคา ดานความไว
วางใจได ดานการตอบสนองท่ีทันใจ และดาน
ความเอาใจใสมีความสัมพันธและผลกระทบเชิง
บวกกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ดังนั้น ผู
บรหิารสาํนกังานบญัชตีองตระหนกัถงึความสาํคญั
ในการนําขอสนเทศที่ไดจากการวิจัยไปใชในการ
พัฒนาองคกร เพื่อใหการปฏิบัติงานของสํานักงาน
บัญชีเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอันจะนํา
มาซึง่ความพงึพอใจของลกูคา ทีอ่าจสงผลโดยตรง
ตอความเจริญกาวหนาของสํานักงานบัญชีและ
ทําใหสํานักงานบัญชีสามารถอยูรอดไดในสภาวะ    
การเปล่ียนแปลงของเศรษฐกิจในปจจุบันและใน
อนาคตตอไป
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