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การบริหารสำานักงานขนาดกลางและขนาดเล็กการบริหารสำานักงานขนาดกลางและขนาดเล็ก

ของผู้ประกอบวิชาชีพสอบบัญชีของผู้ประกอบวิชาชีพสอบบัญชี

ความสัมพันธท์ี่ี�ผูส้อบบัญชีมกัีบลูกค้าคอืมูลค่าพื�นฐานหน่�ง
ของสำานักงานสอบบัญชี และการแข่งขันที่ี�เพิ�มข่�นที่ำาให้
สำานักงานต้้องผูกสัมพันธ์กับลูกค้าให้มากข่�น เพื�อให้เกิด
ความเสี�ยงนอ้ยลงที่ี�ลกูคา้จะถูกูชกัชวนจากคูแ่ขง่ การรกัษา
ลูกค้าไว้ย่อมมีต้้นทีุ่นที่ี�ต้ำ�ากว่าการรับลูกค้าใหม่

ความสัมพันธ์ของลูกค้ากับสำานักงานเป็นมากกว่าการที่ำา
ธุรกรรมง่าย ๆ  หรือการใช้บริการเพียงครั�งเดียว บ่อยครั�ง
ลูกค้าจะแบ่งปันข้อมูลส่วนตั้วหรือความลับกับสำานักงาน 
ซึ่่�งนั�นก็คือการสร้างระดับความไว้วางใจข่�น สำานักงานและ
ลกูค้าได้รูจั้กและเข้าใจในงานของกันและกัน ที่ำาให้สำานกังาน
สามารถูต้อบสนองลูกค้าได้มากกว่าสิ�งที่ี�ลูกค้าต้้องการ

ไมว่า่ความสัมพันธล์ก่ซึ่่�งหรอืไม่ หรือได้รบัระดับความไว้วางใจ 
มากแค่ไหน สำานักงานต้้องไม่ลืมความสำาคัญของการมี
หนังสือต้อบรับงานทีี่�เหมาะสม เพื�อจะได้เป็นหลักฐานว่า 
ใครที่ำาอะไรและเมื�อไร ซึ่่�งจะช่วยสำานักงานในระหว่าง 
ความสัมพันธ์ยังคงอยู่และเมื�อยุต้ิความสัมพันธ์กัน 
(หากจำาเป็น)
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การทำำาความร้�จัักลู้กค�า

การร้�จัักลู้กค้�า หมายถึึง การเข้�าใจักิจัการ ประเภทธุุรกิจัข้อง

ลู้กค้�า รวมถึึงแรงจั้งใจัข้องลู้กค้�า สิ่ิ�งท่�ลู้กค้�ากังวลู แลูะสิ่าเหตุุ

ถึึงการกระทำสิ่ิ�งตุ่าง ๆ ซึ่ึ�งคุ้�มค้่าท่�สิ่ำนัักงานัจัะเข้�าใจัว่าอะไร

สิ่ำค้ัญสิ่ำหรับลู้กค้�าข้องสิ่ำนัักงานั รวมถึึงวิสัิ่ยทัศน์ัทางธุุรกิจั

ข้องเข้า ดัังนัั�นั บริการท่�สิ่ำนัักงานัให�จัะไดั�รับการยอมรับแลูะ

สิ่ร�างคุ้ณค่้าให�กับลู้กค้�า ค้่าบริการจัึงไม่เป็นัประเดั็นั เพราะ

ลู้กค้�าไดั�รับค้ำแนัะนัำท่�ดั่จัากท่�ปรึกษาท่�เข้าไว�วางใจั

การไดั�ร้�จัักลู้กค้�าเก่�ยวข้�องกับเร่�องดัังตุ่อไปนั่�

• เป็นัการสิ่ร�างค้วามสิ่ัมพันัธุ์ท่�ใกลู�ชิิดัข้ึ�นั

• เสิ่ริมค้วามแข้็งแกร่งข้องการเป็นัท่�ปรึกษาธุุรกิจัท่�ไดััรับ 

 ค้วามไว�วางใจั

• ม่ประเดั็นัเก่�ยวกับค้่าบริการนั�อยลูง

• เพิ�มค้วามภักด่ั ซึึ่�งหมายถึึง การท่�ลู้กค้�าจัะให�ค้วามสิ่นัใจั 

 ตุ่อการเข้�าถึึงข้องค้้่แข้่งข้ันันั�อยลูง

• เพิ�มการค้งอย้ข่้องลูก้ค้�า อนััหมายถึงึการเพิ�มกำไรแลูะมลู้ค้า่ 

 ข้องสิ่ำนัักงานั

• เพิ�มค้วามพอใจัข้องพนัักงานัในัสิ่ำนัักงานั เพราะพนัักงานั 

 ก็อยากสิ่ร�างค้วามสิ่ัมพันัธุ์กับลู้กค้�า

• เพิ�มประสิิ่ทธุภิาพการทำงานั สิ่ำนักังานัแลูะลูก้ค้�าร้�ระบบวิธุ่  

 แลูะการทำงานัร่วมกันั

• ม่แนัวโนั�มว่าจัะเกิดัค้วามพึงพอใจัอย่างม่ออาชิ่พมากข้ึ�นั
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การทำบทำวนฐานลู้กค�า

องค์้ประกอบหนั่�งข้องการบริหารค้วามสิ่ัมพันัธุ์กับลู้กค้�า ค้่อ 

การให�ค้วามสิ่ำคั้ญกับลู้กค้�าอย่างตุ่อเน่ั�อง แม�ว่าสิ่ำนักังานัสิ่อบบัญชิจ่ัะ

เก่�ยวข้�องกับตุัวเลูข้ กฎระเบ่ยบแลูะกฎหมายก็ตุาม ค้วามสิ่ัมพันัธุ์ท่�ม่

ระหว่างลู้กค้�ากับสิ่ำนัักงานัจัะชิ่วยให�ลู้กค้�ากลูับมาหาสิ่ำนัักงานัปีแลู�ว 

ปีเลู่า แนัะนัำลู้กค้�ารายใหม่ ๆ มาให� เร่�องตุ่าง ๆ เหลู่านั่�ค้่อม้ลูค้่าเพิ�ม

ท่�แท�จัริงตุ่อสิ่ำนัักงานั 

เป็นัค้วามจัริงท่� ว่าค้วามสัิ่มพันัธุ์ข้องสิ่ำนัักงานักับลู้กค้�าจัะม ่

ค้วามแตุกตุ่างกันัไป โดัยสิ่ำนัักงานัอาจัให�บริการทางวิชิาชิ่พสิ่ำหรับ

ลู้กค้�าหลูาย ๆ รายเหม่อนักันั เชิ่นั งานัสิ่อบบัญชิ่ การย่�นัภาษ่ เป็นัตุ�นั 

แตุ่ค้วามสิ่ัมพันัธ์ุในัลู้กค้�าแตุ่ลูะรายแตุกตุ่างกันั เนั่�องจัากบุค้ค้ลู 

ท่�บริหารธุุรกิจัแลูะบุค้ลูากรม่ค้วามแตุกตุ่างกันัไปในัแตุ่ลูะกิจัการ  

การทำค้วามเข้�าใจัว่าลู้กค้�ารายใดัม่ค้วามสิ่ัมพันัธุ์ท่�แข้็งแกร่งกับ

สิ่ำนัักงานั ทรัพยากรท่�สิ่ำนัักงานัม่ค้วรจััดัสิ่รรไปท่�ใดั แลูะสิ่่วนัใดั

ค้วรให�ค้วามสิ่นัใจัเป็นัพิเศษ สิิ่�งหนัึ�งท่�จัะชิ่วยให�สิ่ำนัักงานัสิ่ามารถึ

บริหารทรัพยากรเก่�ยวกับเร่�องดัังกลู่าวไดั�อย่างม่ประสิ่ิทธุิภาพ ค่้อ 

การแยกแยะลู้กค้�า แลูะรวมไปถึงึการเสิ่นัอบรกิารอ่�นัท่�เหมาะสิ่มเพิ�มเติุม 

จัากงานัท่�ให�บริการในัปัจัจุับันั สิ่่วนัใหญ่สิ่ำนัักงานันั่าจัะพิจัารณา

จัากค่้าธุรรมเนั่ยมเป็นัลูำดัับแรก แตุ่ก็อย่าลู่มเกณฑ์์ท่�ไม่ใชิ่ตุัวเงินั 

เชิ่นั การเพิ�มม้ลูค้่าให�กับสิ่ำนัักงานัในัระยะยาว หร่อการม่ชิ่�อเสิ่่ยงท่�ดั ่

การทำงานัร่วมกันัอย่างสิ่บายใจั

ลู้กค�าต้�องการอะไร  

ถึ�าอยากให�ลู้กค้�าเห็นัสิ่ำนัักงานัเป็นัหุ�นัสิ่่วนัทางธุุรกิจั แลูะมองว่า

สิ่ำนักังานัให�บรกิารท่�มค่้ณุค้า่สิ่ำหรบัเข้า งานัวจิัยัพบวา่ลูก้ค้�าสิ่ว่นัใหญ่

ค้าดัหวังสิ่ำนัักงานัท่�สิ่ามารถึเข้�าถึึงไดั� ม่เวลูาให� แลูะให�ค้ำแนัะนัำท่�จัะ

ชิ่วยเข้าแลูะธุุรกิจัดั�วยค้ำแนัะนัำท่�สิ่ามารถึเข้�าใจัไดั� แลูะให�ทางเลู่อก 

ท่�เหมาะสิ่ม 

สิ่ำนัักงานัสิ่อบบัญชิ่สิ่่วนัใหญ่จัะไปพบลู้กค้�าแค้่ปีลูะค้รั�ง เชิ่นั เม่�อไป

สิ่อบบัญชิ่ เป็นัตุ�นั ดัังนัั�นั การทำให�ค้วามสิ่ัมพันัธ์ุกับลู้กค้�าใกลู�ชิิดั 

มากข้ึ�นั อาจัตุ�องเพิ�มค้วามถึ่�ในัการไปเย่�ยมเย่ยนัลู้กค้�า หร่อโทรศัพท์

ไปหาเป็นัค้รั�งค้ราว ซึึ่�งอาจัสิ่ร�างค้วามร้�สิ่กึท่�ดัจ่ัากลู้กค้�า แลูะอาจัทำให�

ลูก้ค้�าไดั�พ้ดัคุ้ยในัเร่�องท่�กงัวลูใจัแลูะเร่�องท่�อยากให�สิ่ำนัักงานัช่ิวยเหลูอ่

การให้�บริการครบวงจัร

เม่�อลู้กค้�าให�ค้วามไว�วางใจัแลูะม่ค้วามสิ่บายใจักับสิ่ำนัักงานั  

ลู้กค้�าอาจัตุ�องการบริการท่�เพิ�มขึ้�นัแตุ่สิ่ำนัักงานัอาจัม่ข้�อจัำกัดั 

ในัการให�บริการ สิ่ำนัักงานัสิ่อบบัญชิ่จัึงตุ�องหาผู้้�ประกอบวิชิาชิ่พอ่�นั 

เข้�ามารว่มงานัโดัยการสิ่ร�างพนััธุมิตุรทางธุรุกิจั เชิน่ั สิ่ำนักังานัสิ่อบบญัชิ่ 

อาจัแนัะนัำงานัดั�านักฎหมายให�สิ่ำนัักงานักฎหมายพันัธุมิตุร 

แลูะสิ่ำนักังานักฎหมายดังักลูา่วกแ็นัะนัำลูก้ค้�างานัสิ่อบบญัชิใ่ห� เปน็ัตุ�นั 

หรอ่โดัยการค้วบรวมกจิัการกบัสิ่ำนักังานัอ่�นั เพ่�อให�มท่รพัยากรเพิ�มข้ึ�นั 

ม่บุค้ลูากรท่�ม่ค้วามชิำนัาญ ลูดัตุ�นัทุนับางอย่างท่�ซึ่�ำซึ่�อนั หร่อ 

โดัยการสิ่รรหาหุ�นัส่ิ่วนัจัากสิ่ำนัักงานัอ่�นั เป็นัตุ�นั เร่�องเหลู่านั่� 

เป็นัจุัดัเริ�มในัการท่�สิ่ำนัักงานัจัะสิ่ามารถึให�บริการทางวิชิาชิ่พ 

ท่�หลูากหลูายแลูะค้รบวงจัรไดั�

การม่ค้วามสิ่ัมพันัธุ์ท่�ดั่ แลูะค้วามสิ่ัมพันัธุ์ท่�แข้็งแกร่งกับลู้กค้�า 

เปน็ัเหมอ่นักระดัก้สิ่นััหลูงัข้องสิ่ำนักังานั โดัยตุ�องร้�วา่ลูก้ค้�าตุ�องการอะไร  

แลูะเป็นัผู้้�ประกอบวิชิาช่ิพตุามท่�ลู้กค้�าตุ�องการซึึ่�งค้วรเป็นัมากกว่า 

ท่�ลู้กค้�าค้าดัหวัง ในับางค้รั�ง หากเกิดัสิ่ถึานัการณ์ท่�ยากหร่อเกิดั 

ค้วามข้ัดัแย�ง การม่ค้วามสิ่ัมพันัธุ์ท่�ดั่กับลู้กค้�าจัะชิ่วยให�สิ่ำนัักงานั

สิ่ามารถึแก�ไข้สิ่ถึานัการณ์ดัังกลู่าวไดั�อย่างม่ประสิ่ิทธุิผู้ลูแลูะ
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