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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจ
ของลูกคา และภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ มีวัตถุประสงค 1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา และ
ภาพลักษณ ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
2. เพ่ือวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศลุกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ระหวางวันที่ 13-
31 เดือนมีนาคม พ.ศ. 2566 จำนวน 400 ตัวอยาง รวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม ผลจากการ
วิเคราะหขอมูลสามารถสรุป อภิปลายผล และใหขอเสนอแนะ ดังนี้ 

สรุปผลการวิจัย 

ผลการวิจัยเรื่องอิทธิพลของคุณภาพการบริการ ที่มีตอความพึงพอใจและภาพลักษณ ฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถสรุปได
ดังนี้ 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มี

ชวงอายุ 20-29 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,0001-25,000 บาท และเปน
ตัวแทนออกของ/ชิปปง มาใชบริการชำระคาภาษีอากร คาธรรมเนียมศุลกากร และคาทำการลวงเวลา 
โดยมีจำนวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน มากกวา 5 ครั้ง

2. ระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจ
สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้ง 5 ดาน ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 
การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ (Assurance) การรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) ภาพรวม
อยูในระดับมากทุกดาน เมื่อพิจารณารายละเอียดท่ี พบวา เจาหนาที่ที่ใหบริการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มี
ความนาเชื่อถือ และนาไววางใจ ในการใหบริการ มีการจัดเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ และเครื่องใช
พรอมใหบริการตลอดเวลา มีการบันทึกขอมูลในเอกสารตาง ๆ ไดอยางถูกตองทำใหการมาใชบริการ
เปนไปตามวัตถุประสงค จากขอมูลตาง ๆ เหลานี้ ทำใหเห็นไดวา คุณภาพการใหบริการของ ฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคา ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีการเตรียม
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ความพรอมในทุก ๆ ดาน เพ่ือรองรับการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งหากผูใหบริการสามารถ
ใหบริการที่สอดคลองตรงกับความตองการของผูรับบริการ หรือสามารถสรางบริการที่มีระดับสูงกวาที่
ผูรับบริการคาดหวัง จะสงผลใหบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ และจะทำใหผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจจากการบริการที่ไดรับ อีกทั้งผูใหบริการมีคุณสมบัติที่เหมาะสม ก็สามารถตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการได ดังนั้นคุณสมบัติของผูใหบริการที่ดีก็คือ มีจิตใจในการบริการ ยิ้มแยม 
มีความกระตือรือรนในการที่จะแกไขปญหา และมีความเขาใจในความตองการที่แตกตางของแตละ
บุคคล เพ่ือที่จะไดสนองตอบความตองการของผูใชบริการไดตรงตามความตองการในบริการ 

3. ระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ 

ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจ
สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เก่ียวกับภาพลักษณท้ัง 3 ดาน ประกอบดวย ภาพลักษณผลิตภัณฑ
หรือบริการ (Product or service image) ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand image) ภาพลักษณของ
สถาบันหรือองคกร (Institutional image) ทำใหเห็นวา ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนองคกรที่มีความทันสมัย ออกแบบอาคารที่มีความ
โดดเดนมองเห็นไดอยางชัดเจน มีการดำเนินงานโดยยึดหลักความถูกตองเปนธรรม มุงเนนการ
ใหบริการโดยยึดลูกคาเปนศูนยกลางสามารถปรับตัวใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง และเปน
หนวยงานที่แสดงความรับผิดชอบตอสังคมและสามารถทำประโยชนตอสาธารณะชน ซึ่งสิ่งเหลานี้
ลวนเปนภาพลักษณขององคกร ที่สงผลในการกำหนดทิศทางของพฤติกรรมของบุคคลที่มีตอองคกร ที่
เปนไดท้ังพฤติกรรมเชิงบวกหรือเชิงลบ สิ่งสำคัญคือภาพลักษณนั้นไมกอใหเกิดอคติ และเปนสิ่งที่
คอนขางจดจำอยางถาวร ภาพลักษณนั้นจะเปลี่ยนแปลงไดยาก หากมีภาพลักษณไมดีทุกสิ่งที่
เก่ียวของก็จะไมดี แตหากมองวาภาพลักษณดีทุกสิ่งที่เก่ียวของก็จะดีตามไปดวยเชนกัน 

4. ระดับความพึงพอใจของลูกคาฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจมาก โดยพึงพอใจกับ
การบริการท่ีเปนไปตามความคาดหวัง ครบถวนถูกตอง บริการประทับใจ มีความสุขทุกครั้งท่ีมาใช
บริการและยินดีที่จะกลับมาใชบริการซ้ำ

5. อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝาย
รายได สวนบญัชแีละอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ผลการวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาและ
ภาพลักษณ ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
โดยใชการวิเคราะหดวยความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน (Structural Equation Model: SEM)  
ผูวิจัยไดนำเสนอการวิเคราะหอิทธิพลที่สงผลตอภาพลักษณในแตละดานประกอบดวย ภาพลักษณ
ผลิตภัณฑหรือบริการ ภาพลักษณตรายี่หอ ภาพลักษณสถาบันหรือองคกร และนำเสนอภาพรวมของ
ภาพลักษณ โดยครั้งแรกพบวาคาดัชนีความกลมกลืนยังไมสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ หรือไม
เปนไปตามเกณฑที่กำหนดไว ผูวิจัยจึงไดทำการปรับโมเดล (Model modification) ดวยการปรับ
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พารามิเตอรโดยยินยอมใหผอนคลายขอตกลงเบื้องตน โดยใหคาความคลาดเคลื่อนสัมพันธกันได ผล
การวิเคราะหคาดัชนีความกลมกลืนของโมเดล หลังจากที่ผูวิจัยไดดำเนินการปรับโมเดล พบวาโมเดล
มีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความกลมกลืนทั้ง 5 ดัชนี ผานเกณฑ
การยอมรับ ดังนี ้

โมเดลสมการโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา
และภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (1) คาไคสแควรสัมพัทธ (X2/df) มีคาเทากับ 3.081 (2) ดัชนี
วัดความสอดคลองกลมกลืนเชิงเปรียบเทียบ (CIF) มีคาเทากับ 0.970 (3) ดัชนี Trucker-Lewis
Index (TLI) มีคาเทากับ 0.962 (4) ดัชนีรากกำลังสองเฉลี่ยของความแตกตางโดยประมาณ (RMSEA) 
มีคาเทากับกับ 0.072 (5) ดัชนีรากท่ีสองของสวนเหลือกำลังสองเฉลี่ยมาตรฐาน (SRMR) มีคาเทากับ 
0.028 ซึ่งโมเดลสมการโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และ
ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ

โมเดลสมการโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา
และภาพลักษณตรายี่หอ (1) คาไคสแควรสัมพัทธ (X2/df) มีคาเทากับ 3.081 (2) ดัชนีวัดความ
สอดคลองกลมกลืนเชิงเปรียบเทียบ (CIF) มีคาเทากับ 0.970 (3) ดัชนี Trucker-Lewis Index (TLI) 
มีคาเทากับ 0.962 (4) ดัชนีรากกำลังสองเฉลี่ยของความแตกตางโดยประมาณ (RMSEA) มีคาเทากับ
กับ 0.072 (5) ดัชนีรากที่สองของสวนเหลือกำลังสองเฉลี่ยมาตรฐาน (SRMR) มีคาเทากับ 0.028 ซึ่ง
โมเดลสมการโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และ
ภาพลักษณตรายี่หอ มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ

โมเดลสมการโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา
และภาพลักษณสถาบันหรือองคกร (1) คาไคสแควรสัมพัทธ (X2/df) มีคาเทากับ 3.359 (2) ดัชนีวัด
ความสอดคลองกลมกลืนเชิงเปรียบเทียบ (CIF) มีคาเทากับ 0.964 (3) ดัชนี Trucker-Lewis Index
(TLI) มีคาเทากับ 0.954 (4) ดัชนีรากกำลังสองเฉลี่ยของความแตกตางโดยประมาณ (RMSEA) มีคา
เทากับกับ 0.077 (4) ดัชนีรากที่สองของสวนเหลือกำลังสองเฉลี่ยมาตรฐาน (SRMR) มีคาเทากับ 
0.029 ซึ่งโมเดลสมการโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และ
ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ

โมเดลสมการโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา
และภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
(1) คาไคสแควรสัมพัทธ (X2/df) มีคาเทากับ 3.234 (2) ดัชนีวัดความสอดคลองกลมกลืนเชิง
เปรียบเทียบ (CIF) มีคาเทากับ 0.974 (3) ดัชนี Trucker-Lewis Index (TLI) มีคาเทากับ 0.964 (4)
ดัชนีรากกำลังสองเฉลี่ยของความแตกตางโดยประมาณ (RMSEA) มีคาเทากับกับ  0.075 (5) ดัชนี
รากที่สองของสวนเหลือกำลังสองเฉลี่ยมาตรฐาน (SRMR) มีคาเทากับ 0.025 ซึ่งโมเดลสมการ
โครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝายรายได
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสอดคลองกับ
ขอมูลเชิงประจักษ
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ภาพท่ี 5.1 ตัวแบบการพัฒนาภาพลักษณองคกรบนพื้นฐานคณุภาพบริการ 

การบริการ
เปนไปตาม
ความหวัง 
คาดหวัง 

ภาพรวม 
การบริการ 

ยินดีกลับมาใช
บริการซ้ำอีก 

มีความสุข 
ทุกครั้งเม่ือมา 

ใชบริการ 

การบริการเปน 
ที่ประทับใจ 

การบริการ
ครบถวน ถูกตอง
เปนไปตามความ

ตองการ 

ความพึง
พอใจของ

ลูกคา 

ภาพลักษณ
ผลิตภัณฑหรือ

บริการ 

ภาพลักษณของ
สถาบันหรือ

องคกร 

ภาพลักษณ 
ตราย่ีหอ 

ภาพลักษณ 

ความเปน
รูปธรรมของ 
การบริการ 

การรูจักและ
เขาใจ 

ผูรับบริการ 
ความนาเชื่อถือ

ไววางใจได 

การใหความ
เชื่อมั่นตอ
ผูรับบริการ 

การตอบสนอง 
ตอผูรับบริการ 

คุณภาพ 
การบริการ 
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 6. ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลเชิงสาเหตุของอิทธิพลของคุณภาพการบริการ ที่มี
ตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
  ผลการวิเคราะหอิทธิพลทางตรงของตัวแปรทำนายที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา
(CS) ของฝายรายไดสวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
พบวาคุณภาพการบริการ (SQ) สงผลใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา (CS) เพ่ิมขึ้นอยางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05โดยมีคาสัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพลเปนบวกเทากับ 0.928 นอกจากนี้ คุณภาพ
การบริการ (SQ) และความพึงพอใจของลูกคา (CS) จะสงผลโดยตรงทำใหเกิดภาพภาพลักษณที่ดี 
อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพลเปนบวกเทากับ 0.389 และ 
0.593 ตามลำดับ ดานอิทธิพลทางออมพบวา คุณภาพการบริการ (SQ) ไดสงอิทธิพลทางออมผาน
ความพึงพอใจของลูกคา (CS) ทำใหเกิดภาพลักษณ (BI) ฝายรายไดสวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 โดยมี 
คาสัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพลเปนบวกเทากับ 0.550 เมื่อพิจารณาอิทธิพลโดยรวมที่สงผลตอความ 
พึงพอใจของลูกคา (CS) ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศลุกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิพบวา คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลสงผลมากท่ีสุดอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพลรวมเทากับ 0.928 สวนตัวแปรท่ีอิทธิพลโดยรวมทำใหเกิด
ภาพลักษณ (BI) เพ่ิมข้ึนมากที่สุดอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ คุณภาพการบริการ (SQ) 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพลรวมเทากับ 0.939 
 

อภิปรายผล 
 
 การศกึษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลจากการวิจัย
สามารถอภิปรายผลแยกตามวัตถุประสงคดังนี ้
 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณ ฝาย
รายได สวนบญัชแีละอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
  ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้ง 5 ดาน ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 
การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ (Assurance) การรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) ภาพรวม
อยูในระดับมากทุกดาน เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา เจาหนาที่ที่ใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดี มี
ความนาเชื่อถือ และนาไววางใจในการใหบริการ มีการจัดเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ และเครื่องใช
พรอมใหบริการตลอดเวลา มีการบันทึกขอมูลในเอกสารตาง ๆ ไดอยางถูกตอง ทำใหการมาใชบริการ
เปนไปตามวัตถุประสงค ที่เปนเชนนี้เพราะวา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสำคัญอยางยิ่ง กลาวคือ 
เมื่อผูใชบริการไดกาวเขามาใชบริการกับหนวยงาน หากไดรับการบริการที่ดี ตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดอยางตรงจุด รวดเร็วและเมื่อเกิดปญหาก็สามารถแกไขปญหาเหลานั้นไดอยางรวดเร็ว
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อยางมืออาชีพ ยอมสงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการโดยตรง กอใหเกิดความประทับใจ และ
ความ มั่นใจที่ผูใชบริการจะเลือกใชบริการกับบริษัทอีกครั้งตอไปในอนาคต เชนเดียวกับผลงานวิจัย
ของ ธนัสถา โรจนตระกูล (2563, บทคัดยอ) ที่พบวาระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของผูตอบ
แบบสอบถามผูชาระภาษีทองถ่ินตอการใหบริการของเจาหนาที่องคการบริหารสวนตำบลทาหลวง มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก และยังสอดคลองกับ วราภรณ สกุลวัฒนา (2561, บทคัดยอ) ที่พบวา ระดับ
คุณภาพการใหบริการจัดเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร โดย
ภาพรวมอยูในระดับมาก เชนเดียวกับ สุดาดวง เรืองรุจิระ (2550, หนา 316) ที่กลาววา การบริการ
นั้นมีลักษณะพิเศษ คือ สามารถสรางความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการได 
ดวยการสรางความประทับใจ เพ่ือใหผูใชบริการนั้นกลับมาใชบริการใหม ซึ่งจะสงผลตอความยั่งยืน
ของธุรกิจผูใหบริการ และสอดคลองกับงานวิจัยของ ขวัญฤทัย เดชทองคำ (2562, หนา 100-102) ได
ทำการวิจัยเรื่อง “รูปแบบคุณภาพการบริการ ภาพลักษณขององคกร และความพึงพอใจ ท่ีมีผลตอ
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการเลือกใชบริการบริษัทนำเท่ียวตางประเทศ ของนักทองเที่ยวชาวไทย” 
ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความพึงพอใจในการเลือกใช
บริการบริษัทนำเท่ียวตางประเทศของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา คุณภาพ
การบริการดาน การตอบสนอง ความมั่นใจได และความเชื่อถือไดสงผลตอความพึงพอใจใน การ
เลือกใชบริการ ตามลำดับ 
  ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร 
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เกี่ยวกับภาพลักษณทั้ง 3 ดาน ประกอบดวย ภาพลักษณผลิตภัณฑ
หรือบริการ (Product or Service Image) ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) ภาพลักษณของ
สถาบันหรือองคกร (Institutional Image) ภาพรวมอยูในระดับมากทุกดาน ทำใหเห็นวา ฝายรายได 
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนองคกรที่มีความ
ทันสมัย ออกแบบอาคารที่มีความโดดเดนมองเห็นไดอยางชัดเจน มีการดำเนินงานโดยยึดหลักความ
ถูกตองเปนธรรม มุงเนนการใหบริการโดยยึดลูกคาเปนศูนยกลางสามารถปรับตัวใหสอดคลองกับการ
เปลี่ยนแปลง และเปนหนวยงานที่แสดงความรับผิดชอบตอสังคมและสามารถทำประโยชนตอ
สาธารณะชน ที่เปนเชนนี้เพราะวา ผูใชบริการจะสามารถตัดสินใจใชบริการไดจากภาพลักษณของ
หนวยงาน ที่ไดสัมผัส และรับรูขอมูลขาวสาร ทั้งจากตนเองและจากสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เพ่ือ
ประกอบในการตัดสินใจใชบริการ ยิ่งหนวยงานมีภาพลักษณที่ดี มีกระบวนการดำเนินงานที่ชัดเจน
เปนธรรม ยิ่งจะสามารถทำใหผูรับบริการมั่นใจในคุณภาพบริการมากขึ้น และจะสงผลใหเกิดความ 
พึงพอใจในการบริการ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ จินดาลักษณ เกียรติเจริญ (2555, บทคัดยอ) ที่
กลาววา หากองคกรใดมีภาพลักษณที่ดี ประชาชนก็จะเกิดความไววางใจ ศรัทธา ยอมรับและใหความ
รวมมือและสนับสนุน ภาพลักษณองคกรจึงมีความสำคัญตอทุก ๆ องคกร โดยเฉพาะองคกรที่
ใหบริการกับประชาชนยิ่งตองมีความจำเปนที่จะตองรักษาภาพลักษณของตนเองใหเกิดความประทับใจ 
ซึ่งการสรางภาพลักษณนั้นตองใชระยะเวลาในการสรางอยางยาวนานและตอเนื่องเพื่อใหบุคคลเก็บ
เปนภาพประทับใจจากการไดรับรูไดเห็น ไดมีประสบการณในเรื่องตาง ๆ แลวเก็บสะสมไวเปน
ความรูสึกที่ดี และยังสอดคลองกับแนวคิดของ ภัทราวดี ธนาจินดานุกูล (2555, บทคัดยอ) ที่กลาววา 
หากหนวยงานหรือองคกรมีภาพลักษณที่ดี ก็จะไดรับความไววางใจ ความศรัทธาและความรวมมือใน
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การดำเนินกิจการตาง ๆ สงผลตอความกาวหนาของหนวยงานหรือองคกร ในทางกลับกันหาก
หนวยงานหรือองคกรมีภาพลักษณที่เปนภาพลบ ยอมไมไดรับความเชื่อถือ ความไววางใจหรือความ
รวมมือในการดำเนินงาน สงผลใหหนวยงานหรือองคกรประสบปญหาและอุปสรรคในการดำเนินงาน
ได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ขวัญฤทัย เดชทองคำ (2562, หนา 100-102) ไดทำการวิจัยเรื่อง 
“รูปแบบคุณภาพการบริการ ภาพลักษณขององคกร และความพึงพอใจ ท่ีมีผลตอความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมในการเลือกใชบริการบริษัทนำเท่ียวตางประเทศ ของนักทองเที่ยวชาวไทย” ผลการวิจัย
พบวา ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการบริษัทนำ
เที่ยวตางประเทศของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ภาพลักษณดานองคกร 
และภาพลักษณดานการสงเสริมภาพลักษณองคกร มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมตามลำดับ กลาวคือ ผูประกอบการจึงควรที่จะสรางการรับรูใหแกผูบริโภคอยางชัดเจนมาก
ขึ้นมีการจัดทำการ ประชาสัมพันธธุรกิจในชองทางตาง ๆ ที่หลากหลายมากยิ่งข้ึนรวมถึงการทำ
กิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคมและคืนกำไรสูลูกคา ถือเปนอีกหนึ่งกลยุทธของการสรางภาพลักษณ
ที่สรางการจดจำใน ระยะยาว และที่สำคัญขาวสารที่ผูบริโภคไดรับนั้นตองเปนไปตามความจริง ไม
บิดเบือน เนื้อหาขอมูล ของการประชาสัมพันธถูกตองแมนยำ ซึ่งจะทำใหธุรกิจนำเที่ยวเกิด
ภาพลักษณที่ดีเปนท่ีจดจำและ สรางการเติบโตขององคกรไดตอไปในอนาคตอยางยั่งยืน 
  ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ การใหบริการเปนไปตามความคาดหวัง มีความยินดีที่จะ
กลับมาใชบริการซ้ำอีก มีความถูกตอง ครบถวนตรงความตองการ  มีความสุขทุกครั้งเมื่อมาใชบริการ 
และเปนท่ีประทับใจของผูใชบริการ กลาวคือ ผูใชบริการจะยังไมสามารถรับรูไดถึงความพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจในการบริการ เพียงแตมีความคาดหวังเกิดข้ึนในใจหากไดใชบริการนั้นจริง ดังนั้น
องคประกอบที่สำคัญของความพึงพอใจ คือการที่ผูรับบริการรับรูคุณคาการใหบริการ ทำให
ผูรับบริการมีความเชื่อมั่นในคุณภาพบริการ ไดรับการใหบริการที่เปนไปตามความคาดหวัง และมี
ความสุขทุกครั้งเมื่อมาใชบริการ สอดคลองกับ อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒกิจ (2554, 
หนา 172-173) ที่พบวา ความพึงพอใจมีความสำคัญ 2 ประการ คือ ตองคำนึงถึงในการจัดใหเกิด 
การบริการแกผูมารับบริการ โดยตองใหความสำคัญกับความสามารถในการตอบสนองเพ่ือให
ผูรับบริการเกิดความรูสึกประทับใจเมื่อมารับบริการ และเปนสิ่งที่ผูรับบริการตองการจะไดจากการมา
รับบริการนั้น โดยผูรับบริการมุงหวังความรวดเร็ว จึงอาจกลาวไดวาความพึงพอเปนตัวชี้วัดหนึ่งของ
คุณภาพการบริการได และสอดคลองกับงานวิจัยของ ชนินทร พุมบัณฑิต (2564, บทคัดยอ) ไดทำ
การวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณองคกร คุณคาตราสินคา และความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาด 
ธุรกิจบริการ ที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาโรงแรมจันทรเกษมปารค” ผลการวิจัยพบวา ความ
พึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานบุคลากร และ
ลักษณะทางกายภาพกอใหเกิดความ พึงพอใจมากที่สุด แสดงใหเห็นถึงความสำคัญของการบริการ
และรูปลักษณของโรงแรมท่ีไดทาการปรับปรุงจนกอใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาเปนอยางมาก และ
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ขวัญฤทัย เดชทองคำ (2562, หนา 100-102) ไดทำการวิจัยเรื่อง 
“รูปแบบคุณภาพการบริการ ภาพลักษณขององคกร และความพึงพอใจที่มีผลตอความตั้งใจเชิง
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พฤติกรรมในการเลือกใชบริการบริษัทนำเท่ียวตางประเทศ ของนักทองเที่ยวชาวไทย” ผลการวิจัย
พบวา ความพึงพอใจมีคานาหนักปจจัย 3 ตัวแปรสำคัญที่ที่สงผลตอ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัทนาเที่ยวไดแก ดานประสบการณ ดานความปลอดภัยและดานการรับรู
คุณคา ตามลำดับ ทั้งนี้ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อภายหลัง จากการใชบริการเรียบรอยแลว 
ผูรับบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจหากไดรับการบริการที่ตรงตาม ความคาดหวังหรือเกินกวาที่ตนเอง
คาดหวังไว ท้ังนี้ข้ึนอยูกับประสบการณและลักษณะนิสัยสวน บุคคลที่มีการรับรูแตกตางกัน หาก
ผูรับบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจ รูสึกปลอดภัยท่ีไดมาใชบริการ รวมถึงรูสึกคุมคากับเงินที่จายไป กับ
การใชบริการในครั้งแรกยอมเปนโอกาสดี ที่จะสงผลตอความ เชื่อมั่นที่จะกลับมาใชบริการอีกครั้งใน
โอกาสตอไปหรือแมกระทั้งการแนะนาบอกตอใหกับผูที่สนใจ เปนตน 
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจ และภาพลักษณฝาย
รายไดสวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
  ผลการวิจัยพบวาคุณภาพการบริการมี อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา และ
ภาพลักษณ ในแตละดานมีความแตกตางกัน โดยเฉพาะภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร ที่มีความ
แตกตางจาก ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ และภาพลักษณตรายี่หอ โดยมีคาอิทธิพลของคุณภาพ
การบริการที่มีตอภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร เทากับ .409 และคาอิทธิพลของความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร เทากับ .584 ซึ่งในสวนของคาอิทธิพลของ
คุณภาพการบริการที่มีตอภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ และคาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มี
ตอภาพลักษณตรายี่หอ มีคาเทากัน เทากับ .589 และคาอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
ภาพลักษณของผลิตภัณฑหรือบริการ และคาอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอภาพลักษณ
ตรายี่หอ มีคาเทากัน เทากับ .394 ทำใหเห็นวาหนวยงานภาครัฐที่มีภารกิจในการใหบริการประชาชน 
ควรมุงเนนใหความสำคัญเก่ียวกับภาพลักษณสถาบันหรือองคกรเนื่องจากประชาชนจะมอง
ภาพลักษณโดยรวมของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน 
กรมศลุกากร 
  ผลการวิจัยพบวาคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ และภาพลักษณฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความตรงหรือมี
ความสอดคลองกันระหวางโมเดลสมมติฐานทางทฤษฎี (Proposed model) กับโมเดลการวัดจาก
ขอมูลเชิงประจักษ ซึ่งสามารถอธิบายไดวา คุณภาพการบริการตองสามารถตอบสนองตามความ
ตองการของผูรับบริการที่ไดรับจาก ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความนาเชื่อถือ
ไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) การใหความเชื่อมั่นตอ
ผูรับบริการ (Assurance) การรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ (Empathy) และยังสามารถอธิบายไดตาม
แนวคิดของ พาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1998, 
pp.41-50) กลาววาคุณภาพการบริการ ประกอบดวยความเปนรูปธรรมของการบริการ ความ
นาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ และการรูจัก
และเขาใจผูมาใชบริการ ซึ่งการใหความสำคัญกับคุณภาพการบริการจะมีผลตอการสรางภาพลักษณ
ของธุรกิจ การใหบริการที่มีคุณภาพยอมทำใหธุรกิจมีภาพลักษณที่ดี (ณัฐญาดา ฉัตรขาว, 2558, 
บทคัดยอ) ผลการวิจัยนี้จึงสะทอนใหเห็นวาคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ และ
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ภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มี
คุณภาพการใหบริการท่ีดี สามารถตอบสนองตามความตองการของผูรับ สงผลใหเกิดคุณภาพการ
ใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ขวัญฤทัย เดชทองคำ (2562, หนา 100-102) ที่ไดศึกษา
เก่ียวกับ รูปแบบคุณภาพการบริการ ภาพลักษณขององคกร และความพึงพอใจ ที่มีผลตอความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมในการเลือกใชบริการบริษัทนำเที่ยวตางประเทศ ของนักทองเที่ยวชาวไทย ผลการวิจัย
พบวา 1) คุณภาพการบริการดาน การตอบสนอง ความมั่นใจได และความเชื่อถือไดสงผลตอความพึง
พอใจใน การเลือกใชบริการ 2) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมในการเลือกใชบริการบริษัทนำเที่ยวตางประเทศของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา คุณภาพการบริการไมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน 3) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมใน
การเลือกใชบริการบริษัทนำเท่ียวตางประเทศของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 
ปจจัยดานความพึงพอใจ ไดแก ดานประสบการณทองเที่ยว (exp) ดาน ความปลอดภัย (sec) และ 
ดานการรับรูคุณคา (per) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ตามลำดับ 4) 
ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการบริษัทนำเที่ยว
ตางประเทศของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ภาพลักษณดานองคกร และ
ภาพลักษณดานการสงเสริมภาพลักษณองคกร มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม
ตามลำดับ ดังนั้นจึงยืนยันสมมติฐาน 5) ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมในการเลือกใชบริการบริษัทนำเท่ียวตางประเทศของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขต 
กรุงเทพมหานคร พบวา ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมใน 
การเลือกใชบริการบริษัทนำเที่ยว 
  ภาพลักษณ อาจกลาวไดวา ภาพลักษณของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถสงผลในการกำหนดทิศทางของพฤติกรรมของ
บุคคลท่ีมีตอองคกร ที่เปนไดทั้งพฤติกรรมเชิงบวกหรือพฤติกรรมเชิงลบ สิ่งสำคัญของภาพลักษณนั้น
ตองไมกอใหเกิดอคติ และเปนสิ่งที่คอนขางจดจำอยางถาวร และเปลี่ยนแปลงไดยาก เนื่องจากบุคคล
นั้นไมสามารถที่จะรับรูและเขาใจกับทุกสิ่งได โดยมักจะจำไดเฉพาะภาพบางสวนหรือลักษณะกวาง ๆ 
ของสิ่งเหลานั้น ซึ่งอาจไมชัดเจนแนนอนเพียงพอ และมักตีความหมายหรือใหความหมายแกสิ่งนั้น ๆ 
ดวยตนเอง การจดจำนี้จะประกอบกันเปนภาพลักษณของสิ่งตาง ๆ หากมีภาพลักษณไมดีทุกสิ่งที่
เก่ียวของก็จะไมดี แตหากมองวาภาพลักษณดีทุกสิ่งที่เก่ียวของก็จะดีตามไปดวยเชนกัน ดัง Kotler 
(2000) ไดกลาวถึงภาพลักษณองคกรไววา เปนวิถีที่ประชาชนรับรูเก่ียวกับองคกรหรือผลิตภัณฑของ
องคกร สามารถเกิดขึ้นไดจากปจจัยหลายประการโดยจำแนกไดดังนี้ 1) ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือ
บริการ (Product or service image) 2) ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) และ 3) ภาพลักษณ
ของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) การใหบริการที่มีคุณภาพยอมทำใหลูกคาเกิดความ 
พึงพอใจและชื่นชมธุรกิจ ความชื่นชมนั้นจะถูกถายทอดไปยังผูใชบริการอ่ืน สอดคลองกับ วรรธนะ 
เสถียร (2559, บทคัดยอ) ที่พบวา อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณมีความสัมพันธกัน
ในภาพรวม ซึ่งภาพลักษณองคกรนั้นเปนภาพรวมทั้งหมดขององคกรที่บุคคลรับรูจากประสบการณ
หรือมีความประทับใจ ตลอดจนความรูสึกที่มีตอหนวยงาน เชนเดียวกับผลการวิจัย พิมพใจ เปยงงาม 
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และธนกร สิริสุคันธา (2564, หนา 561-571) ยังพบวาคุณภาพบริการและความพึงพอใจมีอิทธิพลตอ
ภาพลักษณของสำนักงานสรรพสามิตพื้นที่ลำปาง เชนเดียวกับผลงานวิจัยของ โสรยา สุภาผล, ลัดดาวัลย 
สำราญ และวัชรีวัลย ทองสมบัติ (2564, หนา 33-48) ที่พบปจจัยคุณภาพการใหบริการ ไดแก ดาน
รูปธรรม ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความมั่นใจได และดานความเขาใจ
และความเห็นอกเห็นใจ สงผลตอภาพลักษณองคกรของการไฟฟาสวนภูมิภาคแหงหนึ่งในจังหวัด
สุพรรณบุรี 
  ความพึงพอใจ อาจกลาวไดวา เปนความรูสึกในเชิงบวกของผูรับบริการ ที่มีตอคุณภาพ
การบริการ เชน ความรับผิดชอบ ความนาเชื่อถือนาไววางใจของผูใหบริการ เปนตน ผูรับบริการมักจะ
มีมาตรฐานการบริการนั้นอยูในใจแลว ซึ่งอาจเปนเจตคติที่ยึดถือตอการบริการ จากประสบการณ
ดั้งเดิมที่เคยใชบริการ หรือจากการบอกเลา การรับทราบขอมูลเหลานี้จะนำมาซึ่งปจจัยพ้ืนฐานที่ผูรับ 
บริการใชเปรียบเทียบกับการบริการ เพราะผูรับบริการจะเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงกับกระบวนการที่
เกิดข้ึนกับสิ่งที่คาดหวัง หากสิ่งท่ีรับเปนไปตามที่คาดหวัง ถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตองกับความ
คาดหวังท่ีมีอยู ผูรับบริการยอมพอใจตอบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวัง อาจจะสูงกวา
หรือต่ำกวานับเปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อนจากความหวังดังกลาว ทั้งนี้ชวงความแตกตางที่เกิดขึ้น จะ
ชี้ใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก
แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ เรวัติ 
บุษยานุรักษ (2551, หนา 10) ที่กลาววา ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณในแงที่ดี ที่ผูมา
รับบริการมักจะมีการตั้งความคาดหวังเอาไวกอนมารับบริการอยูเสมอ และมักจะมีมาตรฐานที่กำหนด
ไวอยูแลว โดยมักจะอางอิงจากประสบการณที่ไดรับ หรือทัศนคติท่ีมีบริการเหลานั้น รวมถึงการบอก
เลาจากบุคคลใกลชิด ผูมารับบริการก็จะนำขอมูลเหลานั้นมาทำการเปรียบเทียบกับบริการที่รับรูได 
ทั้งนี้หากสิ่งที่รับรูนั้นสูงกวาความคาดหวัง ก็จะรูสึกพึงพอใจตอบริการนั้น ๆ แตหากบริการนั้นต่ำกวา
สิ่งที่ไดคาดหวังไว ก็จะรูสึกวาไมพึงพอใจในบริการเหลานั้น และสอดคลองกับผลงานวิจัยของ นัทธีรา 
พุมมาพันธุ (2560, หนา 165-174) ไดทำการวิจัยเรื่อง “การประเมินความพึงพอใจของลูกคาดวย
วิธีการวัดความพึงพอใจของลูกคา” ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามาจาก ความคาดหวัง
ของลูกคา (ซึ่งแตละบุคคลอาจมีไมเทากัน) คุณภาพที่ลูกคาไดจากประสบการณ และภาพลักษณซึ่ง
สามารถจับตองได เชน ลักษณะทางกายภาพ และจับตองไมได เชน การบริการสงผลตอความ 
พึงพอใจ กลายเปนความจงรักภักดี เม่ือเกิดความจงรักภักดี จะแสดงออกในพฤติกรรมการซื้อซ้ำ 
เชนเดียวกับผลงานวิจัยของ นิเทศ ทองสุขใส (2563, บทคัดยอ) ที่พบวา ปจจัยดานคุณภาพการ
ใหบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ การตอบสนองตอ
ลูกคา ความรับผิดชอบตอลูกคา การดูแลเอาใจใสตอลูกคา และความโปรงใส มีอิทธิพลตอความพึง
พอใจของลูกคา 
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ขอเสนอแนะ 
 
 1. ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
  1.1 จากผลการวิจัยที่ไดมา พบวา อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจ
ของลูกคา และภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร มีความแตกตางจากภาพลักษณดานอื่น ๆ ทำให
หนวยงานภาครัฐที่มีภารกิจในดานการบริการประชาชนควรใหความสำคัญกับภาพลักษณของสถาบัน
หรือองคกร เนื่องจากประชาชนจะมองภาพรวมของหนวยงานและเกิดความพึงพอใจ ในแงของ 
การบริหารจัดการบุคลากร ความรับผิดชอบตอสังคมและการทำประโยชนแกสาธารณะ ทั้งนี้ยังคง
ตองใหความสำคัญกับคุณภาพการบริการดวย เนื่องจากคุณภาพการบริการมีคาอิทธิพลที่สงผลตอ
ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกรดวย 
  1.2 คุณภาพบริการ จากผลการศึกษา พบวา คุณภาพบริการอยูในระดับมากทุกดาน 
โดยเฉพาะในเรื่องของการรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ (Empathy) ฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ควรกำหนดใหผูปฏิบัติงานดานบริการมี
คุณลักษณะเฉพาะตัว เปนคนชางสังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของ
ผูรับบริการก็จะพยายามนำมาคิดสรางสรรคใหเกิดบริการ ทำใหเกิดการเขาใจผูใชบริการวาตองการ
อะไร กำลังมองหาบริการดานใด หรือกำลังเจอปญหาอะไร เพ่ือใหสามารถแนะนำการใหบริการได
อยางตรงจุด ยิ่งผูใหบริการเขาถึงความตองการของผูใชบริการและตอบสนองผูใชบริการไดมากข้ึน
เทาใดหมายถึงความมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานก็จะมีเพ่ิมขึ้นเชนกัน 
  1.3 ภาพลักษณ จากการศึกษา พบวา ภาพลักษณของฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีอิทธิพลตอตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมใน
การกลับมาใชบริการซ้ำ แสดงใหเห็นวาภาพลักษณมีความสำคัญ เนื่องจากภาพลักษณเปนการ 
ประเมินภาพรวมขององคการจากการเรียนรู ความรูสึก ประสบการณ ความเชื่อและคานิยมสวนตัว
ของผูลูกคา ดังนั้นควรสรางการจดจำภาพลักษณท่ีดีใหแกผูใชบริการ 
  1.4 ความพึงพอใจ จากการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการ ฝายรายได สวน
บัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถทำใหลูกคาเกิดความ
พึงพอใจในเชิงบวก ในเรื่องของการบริการที่ประทับใจ แสดงใหเห็นวาการสรางความประทับใจดาน
การบริการ การสราง Service Mind หรือการมีจิตใจที่รักในดานการบริการใหกับพนักงานทุกคนคือ
สิ่งที่สำคัญ และควรทำเปนอยางยิ่ง เพราะหากขาด Service Mind แลวนั้น คงยากท่ีจะมัดใจ
ผูใชบริการ และไมสามารถที่จะเปลี่ยนผูใชบริการเหลานี้ใหเปนผูใชบริการประจำได ซึ่งการมี Service 
Mind นั้นหมายถึงตั้งแตการตอนรับผูใชริการตั้งแตกาวขาเขาสูประตูหนวยงาน พนักงานมีความนอบ
นอมยินดีใหบริการ พูดจาไพเราะ พรอมชวยเหลือทุกเม่ือเมื่อผูใชบริการมีคำถามเกี่ยวกับการบริการ
ของเรา หากสามารถสรางความประทับใจหรือความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ ก็จะกอให เกิด
พฤติกรรมการกลับมาใชบริการซ้ำ หรือเกิดความจงรักภักดีของผูใชบริการ และสามารถรักษา
ผูใชบริการรายเดิมไวได 
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 2. ขอเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งตอไป 
  2.1 ควรศึกษาความพึงพอใจ ปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการ เพิ่มเติม เพื่อจะไดหา
แนวทางในการปรับปรุงการใหบริการ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดกับผูมาใชบริการ 
  2.2 ควรศึกษาการหาแนวทางพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่เพื่อเพ่ิมความมั่นใจ
ใหกับผูใชบริการ โดยจัดทำเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ทำการสนทนากลุมหรือระดมความคิด ผูบริหาร
และเจาหนาที่ของกรมศุลกากร กำหนดแนวทางรวมกัน  
 




