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บทคัดยอภาษาไทย (1) 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ (3) 
กิตติกรรมประกาศ (5) 
สารบัญ (7) 
สารบัญตาราง (9) 
สารบัญภาพ (11) 

บทที่ 1 บทนำ 1 
ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 1 
วัตถุประสงคของการวิจัย 3 
สมมติฐานของการวิจัย  3 
ขอบเขตของการวิจัย 4 
นิยามศัพทเฉพาะ 5 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 6 

บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 7 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 7 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลักษณองคกร 14 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 17 
ความรูเก่ียวกับการจัดเก็บรายไดของสำนักงานศุลกากรตรวจสินคา
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

22 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 23 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 28 

บทที่ 3 วิธีดำเนินการวิจัย 31 
ประชากร 31 
กลุมตัวอยาง 31 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 32 
การตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 34 
การเก็บรวบรวมขอมูล 36 
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การวิเคราะหขอมูล 37 
สถิติที่ใชในการวิจัย 37 

บทที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 39 
สัญลักษณทางสถิติติ 39 
การวิเคราะหขอมูล 40 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 40 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการ 43 
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณ 48 
ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคา 52 
ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะห อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอ

ความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณ ฝายรายไดสวน 
บัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน 
สุวรรณภูม ิ 54 

ผลการวิเคราะหความตรงของโมเดลสมการโครงสรางตามสมมติฐาน 67 

บทที่ 5 สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 69 
สรุปผลการวิจัย 69 
อภิปรายผล 73 
ขอเสนอแนะ 79 

บรรณานุกรม 81 

ภาคผนวก 89 
ภาคผนวก ก รายนามผูทรงคณุวุฒิในการตรวจเครื่องมือวิจัย 93 

หนังสือราชการที่เก่ียวของ 95 
ภาคผนวก ข แบบสอบถาม 109 

ประวัติผูวิจัย 115 
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ตารางที ่  หนา 
   

3.1 ดัชนีวัดความสอดคลองของโมเดล 34 
3.2 ผลการตรวจเพื่อหาความความเชื่อมั่น (Reliability) 36 
4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล จำแนกตามเพศ 40 
4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล จำแนกตามอาย ุ 41 
4.3 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล จำแนกตามการศึกษา 41 
4.4 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายได 

เฉลี่ยตอเดือน 41 
4.5 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามประเภท 

ผูใชบริการ 42 
4.6 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามประเภท

การใชบริการ 42 
4.7 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามจำนวน

ครั้งที่มาใชบริการตอเดือน  43 
4.8 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร 

สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ความเปนรูปธรรมของ
การบริการ (Tangible)) 43 

4.9 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ความนาเชื่อถือ
ไววางใจได (Reliability))  44 

4.10 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (การตอบสนองตอ
ผูรับบริการ (Responsiveness)) 45 

4.11 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ การใหความเชื่อมั่นตอ
ผูรับบริการ (Assurance) 46 

4.12 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ การรูจักและเขาใจผูมา
ใชบริการ (Empathy)  47 

4.13 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากร ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือ
บริการ (Product or Service Image) 48 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

(10) 

สารบญัตาราง (ตอ) 
 

ตารางที ่  หนา 
   

4.14 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand 
Image)) 50 

4.15 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ภาพลักษณของสถาบันหรือ
องคกร (Institutional Image)) 51 

4.16 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ 52 

4.17 คาสัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพล 68 
4.18 คาน้ำหนักองคประกอบของโมเดลการวัดตัวแปรในโมเดลสมการโครงสราง 68 
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2.1 ACSI Model: American Customer Satisfaction Index  19 
2.2 Hypothesized ECSI Model 21 
2.3 การวัดความพึงพอใจลูกคา 22 
2.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 29 
4.1 โมเดลโครงสรางความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 54 
4.2 โมเดลโครงสรางความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 55 
4.3 โมเดลโครงสรางการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 56 
4.4 โมเดลโครงสรางการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ (Assurance) 57 
4.5 โมเดลโครงสรางการรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ (Empathy) 58 
4.6 โมเดลโครงสรางภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service 

Image) 59 
4.7 โมเดลโครงสรางภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) 60 
4.8 โมเดลโครงสรางภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) 61 
4.9 โมเดลโครงสรางความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 62 
4.10 โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจของ

ลูกคา และภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ 63 
4.11 โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจของ

ลูกคา และภาพลักษณตรายี่หอ 64 
4.12 โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจของ

ลูกคา และภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร 65 
4.13 โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจของ

ลูกคา และภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 66 

5.1 ตัวแบบการพัฒนาภาพลักษณองคกรบนพื้นฐานคุณภาพบริการ 72 
   

 




