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บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณ
ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ผูวิจัยได
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือนำมาใชกำหนดแนวทางการวิจัย ดังนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
2. แนวคิดเก่ียวและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลักษณองคกร
3. แนวและคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ
4.  ความรูเก่ียวกับสำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
5. งานวิจัยที่เก่ียวของ
6. กรอบแนวคิดในการวิจัย

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการ 

1. ความหมายของบริการ
สุดาดวง เรืองรุจิระ (2550, หนา 316) กลาววาการบริการนั้นมีลักษณะพิเศษ คือ 

สามารถสรางความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ สอดคลองกับ ชัยสมพล  
ชาวประเสริฐ (2552, หนา 18) ใหความหมายของการบริการ หมายถึง การสงมอบสินคาที่ไมสามารถ
จับตองได โดยสินคาที่นีจ้ะสามารถตอบสนองความตองการได ซึ่งกิจการทุกประเภทท่ีรัฐจัดทำขึ้นเพ่ือ
สนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวม ซึ่งแบงได 2 ประเภทคือ กิจการท่ีสนองความตองการ 
ไดรับความปลอดภัยอยางหนึ่ง และกิจการที่สนองความตองการไดรับความสะดวกสบายในการดำรงชีวิต
อีกอยางหนึ่ง (ธีรพงศ พรพจนธนมาศ, 2551, หนา 7) 

สรุปวา การบริการหมายถึง กิจกรรมที่จัดทำเพ่ือเสนอขายกิจกรรมหรือผลิตภัณฑที่ไมมี
ตัวตน ดังนั้นผูใหบริการหรือธุรกิจตองสรางความพึงพอใจ โดยตองตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการ ดวยการสรางความประทับใจและสามารถสงมอบอรรถประโยชนใหแกผูใชบริการไดอยาง
เต็มที่ เพ่ือใหผูใชบริการนั้นกลับมาใชบริการใหม ซึ่งจะสงผลตอความยั่งยืนของธุรกิจผูใหบริการ 

2. ลักษณะของการบริการ
Kotler and Armstrong (2008, p.10) กลาววา การบริการมีลักษณะที่สำคัญ 4 ประการ

ดังนี้ 
1) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็นหรือรูสึกได

กอนการซื้อ และไมสามารถคาดเดาผลที่จะเกิดข้ึนได ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยง ผูซื้อจะมองหาสัญญาณ
ที่บงบอกถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณที่ใชใน
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การติดตอสื่อสาร และราคา ดังนั้นผูใหบริการจะตองสรางสิ่งเหลานี้ขึ้นมาเพ่ือ เปนหลักประกันใหกับ 
ผูซื้อ 

2) ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภค
ผูใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดเพียงหนึ่งรายทำใหเกิดปญหาเรื่องขอจำกัด
ดานเวลาข้ึน ซึ่งกลยุทธท่ีจะแกปญหาดังกลาวนั้นผูใหบริการอาจทำการขยายกลุมผูใชบริการใหมี
ขนาดใหญขึ้น และกำหนดมาตรฐานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 

3) ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการใหบริการมีความไมแนนอนสูง เก่ียวของ
ปจจัยตาง ๆ เชน ตัวผูใหบริการ ชวงเวลา สถานที่ ดังนั้นธุรกิจที่เปนผูใหบริการจึงจำเปนตองควบคุม
คุณภาพของการบริการ 

4) ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) ธุรกิจที่ ใหบริการจะตองใชกลยุทธทาง
การตลาดเพ่ือที่จะปรับความตองการซื้อ และการใหบริการใหมีความสอดคลองกัน เชน การนำเอากลยุทธ
การตั้ง ราคาท่ีแตกตางกัน เพ่ือใหเกิดความตองการซื้ออยางสม่ำเสมอหรือการจางพนักงานเพิ่ม
ชั่วคราวในชวงเวลาที่มีจำนวนลูกคา มากกวาปกติ เพ่ือใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว เปนตน 

3. การใหบริการที่ดี
Millett (1954, p.397) กลาวถึงหลักการใหบริการที่ดีดังนี ้

1) การใหบริการอยางอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรม
ในการใหบริการของภาครัฐมีหลักการวา ประชาชนทุกคนลวนเสมอภาคกัน

2) การใหบริการทันตอเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตอง
พิจารณาวาการใหบริการสาธารณะนั้นจะตองตรงตอเวลาเสมอ หากการใหบริการนั้นไมตรงตอเวลา
จะทำใหประชาชนผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจได 

3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
นั้นจะตองมีจำนวนการใหบริการอยางเพียงพอและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม เชน จำนวน
บุคลากรวัสดุอุปกรณเทคโนโลยีตาง ๆ จะตองมีไวคอยใหบริการอยางเพียงพอ 

4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่ใหบริการอยางตอเนื่องสม่ำเสมอ โดยยึดความตองการของประชาชนเปนสำคัญ ไมใช
ความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได หากจะหยุดจะตองแจงให
ผูใชบริการทราบลวงหนา 

5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่มีการพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่อง หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะ
ทำหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 ปรัชญา เวสารัชช (2552, หนา 20-21) กลาวถึงหลักการพ้ืนฐานของ การใหบริการที่พึง
กำหนดเปนเปาหมายที่ตองใหบรรลุได มีดังนี ้

1) ทำใหผูรับบริการเต็มใจและไมเกิดความทุกข ความเครียดในการมารับบริการ
กลาวคือ สมัยกอนประชาชนจะเรียกสถานบริการในแตละที่แตกตางกันออกไปซึ่งจะสะทอนใหเห็น
ความไมพึงพอใจ ความอึดอัดลำบากใจในการขอรับ 
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2) อยาปลอยใหผูรับบริการอยูที่หนวยบริการนานเกินไป ดังนั้นตองหาวิธีการตาง ๆ
มาใชเพื่อลดจำนวนผูที่มารับบริการ เชน จัดบริการผานไปรษณีย ระบบโทรศัพท ระบบผาน
คอมพิวเตอรอัตโนมัติ และหากมีผูมารับบริการมาติดตอจำเปนอยางยิ่งที่จะตองใหบริการอยาง
รวดเร็วที่สุด ทั้งนี้รวมทั้งพยายามจัดบริการใหเสร็จสิ้นในระยะเวลาและสถานที่เดียวกัน เพ่ือจะไดไม
ตองเปนภาระของผูรับ บริการท่ีจะตองมาดำเนินการติดตออีกครั้งในเรื่องเดิม 

3) อยาทำผิดพลาดจนผูรับบริการไดรับความเสียหาย กลาวคือ ตองระวังไมทำเอกสาร
ของผูรับบริการหายหรือบกพรองจนผูรับบริการตองดำเนินการทำเอกสารใหมอีกครั้ง เกิดการผิดพลาด
ของการใหขอมูล หากเปนความบกพรองของผูใหบริการจำเปนอยางยิ่งที่จะตองรีบทำการแกไข มีการดูแล
ผูรับบริการเปนอยางดี และสรางความพอใจดวยการอานวยความสะดวกเปนพิเศษหากไมมีการดูแล
อันเนื่องมาจากความผิดพลาดของผูใหบริการแลว ผูรับบริการก็จะไมพอใจและมองวาระบบบริหารใน
การจัดการยังขาดประสิทธิภาพและควรที่จะมีการพัฒนาปรับปรุงอยางเรงดวน 

4) สรางบรรยากาศของหนวยบริการใหนาใชบริการ กลาวคือ โดยการจัดสถานที่ให
รมรื่นมีท่ีนั่งพักสำหรับผูรับบริการ มีรานอาหารที่มีคุณภาพ ผูใหบริการแตงกายสุภาพเรียบรอย
สถานที่สะอาด 

5) ทำใหผูรับบริการเกิดความคุนเคยกับบริการ กลาวคือ จัดทำปายประชาสัมพันธ
แนะนำใหรูจักสถานที่ รูวาขั้นตอนในการติดตอขอรับบริการเปนอยางไรและ มีเจาหนาท่ีคอย
ใหบริการและตอบขอสงสัยของผูรับบริการใหคำแนะนำอยางถูกตองเก่ียวกับ การขอรับบริการและ
งานท่ีเกี่ยวของอยางยิ่งที่จะตองใหบริการอยางรวดเร็วที่สุด ทั้งนี้รวมทั้งพยายามจัดบริการใหเสร็จสิ้น
ในระยะเวลาและสถานที่เดียวกัน เพื่อจะไดไมตองเปนภาระของผูรับบริการที่จะตองมาดำเนินการ
ติดตออีกครั้งในเรื่องเดิม 

6) เตรียมความสะดวกใหพรอม กลาวคือ ผูรับบริการอาจขาดความพรอมบางอยาง 
เชน เตรียมเอกสาร รูปถายมาไมครบหรือไมไดทำสำเนาในเอกสารตางที่จะตองใชเพ่ือติดตอขอรับ
บริการ จึงจำเปนอยางยิ่งที่จะตองมีสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ ไวคอยใหบริการกับผูมารับบริการ
ใหคำแนะนำในการจัดเตรียมเอกสารอยางถูกตองเพ่ือมิใหผูรับบริการเสียเวลาในการเตรียมเอกสาร
ดังกลาว อีกทั้งยังจะเปนการทำใหการบริการเปนไปอยางรวดเร็วสรางความพึงพอใจใหกับผูที่มารับ
บริการอีกดวย

4. ความหมายของคุณภาพการบริการ
Fitzsimmons & Fitzsimmons (2006, p.13) ใหความหมายวา คุณภาพการบริการ คือ

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคา ตั้งแตเริ่มแรกท่ีรับรูเก่ียวกับบริการกับบริการที่ไดรับ
จริง โดยมีการพิจารณาจากความนาเชื่อถือ ความสะดวกรวดเร็ว รวมไปถึงความคุมคาที่ผูใชบริการจะ
ไดรับ ทั้งในดานราคา คุณภาพและการบริการ ซึ่งการบริการ ที่มีคุณภาพนั้นจะเกิดข้ึนเมื่อผูใชบริการ
ไดรับและนำไปเปรียบเทียบกับการรับรูที่แทจริง กับความคาดหวังนั้น (นัฐกานต เครือชัยแกว, 2557) 
ถาหากผูมาใชบริการมีการรับรูในบริการท่ีไดรับมีนอยกวาความคาดหวัง ก็จะทำใหผูรับบริการมอง
คุณภาพการใหบริการนั้นติดลบหรือรับรูวาการบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาที่ควร ตรงกันขามหาก
ผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงนั้นสามารถตอบสนองความตองการไดตรงตามความตองการหรือ
มากกวาความตองการคุณภาพการใหบริการก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ (Schmenner, 
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1995; ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2552, หนา 106; ผุสดี แสนเสนาะ, 2556, หนา 14) ดังนั้นการเนน
คุณภาพการบริการท่ีดีจึงเปนวิธีที่ ผูใหบริการจะตองสรางความแตกตางใหองคกรไดและการสราง
ความแตกตางใหกับองคกรที่ดีนั้น จะนำมาซึ่งการเพ่ิมข้ึนของผูใชบริการ (เบญชภา แจงเวชฉาย, 
2559, หนา 8) 
  ดังนั้นสรุปวา คุณภาพการบริการ หมายถึง ตัวชี้วัดท่ีใชในการใหบริการ ซึ่งคณุภาพการบริการ
เกิดจากการประเมินการใหบริการของผูใชบริการจากความคาดหวังระหวางกอนและหลังใชบริการ ที่
ทำใหเกิดความรูสึกพอใจ รูสึกชื่นชอบ หรือความประทับใจในการใหบริการ ซึ่งหากเปนไปตามความ
คาดหวังหรือเหนือความคาดหวัง จะทำใหผูใชบริการมีความรูสึกที่ดี 
 5. ความสำคัญของคุณภาพการใหบริการ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หนา 106) กลาววา คุณภาพการใหบริการมีความสำคัญ
กับองคกร จึงจำเปนตองมีการวัดคุณภาพการบริการกอนที่ผูใชบริการจะมาใชบริการ ผูใชบริการยอม
สรางความคาดหวังข้ึนมาในใจซึ่งแตกตางกันไปในแตละคนตามขอมูลขาวสารที่ไดรับมา แตเมื่อเขามา
ใชบริการแลวผูใชบริการจะไดสัมผัสกับประสบการณจริงแลวลูกคาจะนำมามโนภาพเปรียบเทียบกับ
ประสบการณจริง ซึ่ง ณัฐญาดา ฉัตรขาว (2558, หนา 84) กลาววา ความสำคัญของคุณภาพการบริการ
แบงเปนเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ ดังนี ้
   1) ความสำคัญในเชิงคุณภาพ 
    1.1) สรางความประทับใจและความจงรักภักดีใหลูกคา การใหบริการอยางมี
คุณภาพยอมทำใหลูกคาประทับใจ และรูสึกพึงพอใจตองการมาใชบริการในครั้งตอไป และไมตองการ
ไปใชบริการกับธุรกิจบริการที่เปนคูแขงขันอื่นที่ไมคุนเคย จนทำใหลูกคาเกิดความจงรักภักดี ซึ่งในยุค
ปจจุบันนี้ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี จากลูกคาเปนเรื่องท่ียากสำหรับธุรกิจ เนื่องจากมีการให 
บริการจากบริษัทคูแขงขันใหเลือกหลากหลาย อาจจะมีผลตอการอยูรอดของธุรกิจการบริการ ซึ่งการให 
บริการที่เปนเลิศจะชวยลดความไมพอใจของลูกคาลง เพ่ือเปนการลดความผิดพลาดในการใหบริการ 
    1.2) มีผลตอการสรางภาพลักษณของธุรกิจ การใหบริการที่มีคุณภาพยอมทำให
ธุรกิจมีภาพลักษณที่ดี เกิดจากการใหบริการที่มีคุณภาพยอมทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและชื่นชม
ธุรกิจ ความชื่นชมนั้นจะถูกถายทอดไปยังผูใชบริการอ่ืน 
    1.3) มีอิทธิพลตอขั้นตอนการตัดสินใจใชบริการ คุณภาพการใหบริการมีผลอยาง
มากในข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการ เนื่องจากลูกคาในปจจุบันมีการพิจารณาความคุมคาในการใชบริการ 
สิ่งที่เปนพ้ืนฐานในการบอกถึงความคุมคาหรือคุณภาพการบริการนั้น ทำใหคุณภาพการบริการมีผล
อยางมากในขั้นตอนการตัดสินใจใชบริการครั้งตอไป 
    1.4) เปนกลยุทธถาวรแทนสวนประสมทางการตลาด สวนผสมทางการตลาดทั้ง
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจำหนาย และการสงเสริมการตลาดลวนไมคงทนถาวร 
บางธุรกิจมีการคิดกลยุทธหรือมีการพัฒนาสวนประสมทางการตลาดใหม ๆ มาสูตลาด อาจจะเกิดการ
ลอกเลียนแบบจากคูแขงได เชนการออกบริการรูปแบบใหม ๆ  การเพ่ิมชองทางการจัดจำหนาย การปรับปรุง
ราคา และการสงเสริมการตลาดแบบแจกแถม ซึ่งผลิตภัณฑหรือบริการตาง ๆ ในธุรกิจหนึ่ง ๆ จะมี
ความเหมือนกันและคลายคลึงกัน แบงแยกความแตกตางอยางชัดเจนไดยาก เชน บัตรเครดิตของ 
แตละธนาคาร สิ่งที่ชวยใหลูกคาแยกลักษณะความแตกตางไดอยางชัดเจน คือคุณภาพการบริการที่
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พนักงานธนาคารทุกคนมอบการใหบริการที่มีประสิทธิภาพภายใตเทคโนโลยีที่ทันสมัย และสรางความ
ประทับใจในการใหบริการ 
    1.5) สรางความแตกตางอยางยั่งยืน และความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน ดวย
เหตุผลทั้งหมดที่ไดกลาวไวขางตน ทำใหการบริการที่มีคุณภาพเปนการสรางความแตกตางอยางยั่งยืน
ใหธุรกิจ ซึ่งทำใหเกิดการไดเปรียบในเชิงการแขงขันในทางการตลาดได ทำใหการบริการที่มีคุณภาพ
เปนการสรางความแตกตาง 
   2) ความสำคัญในเชิงปริมาณ 
    2.1) ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด การแกไขปญหาในการใหบริการ จะทำ
ใหเสียคาใชจายสูง รวมทั้งเสียเวลา เสียแรงงานพนักงาน และสูญเสียจำนวนลูกคา เพราะฉะนั้นจึง
ตองมีการปรับปรุงการบริการของธุรกิจ เพื่อชวยลดคาใชจาย และลดเวลาในการแกไขปญหาในการ
บริการ เนื่องจากการหาลูกคาใหม จะมีการสูญเสียคาใชจายมากกวาการรักษาฐานลูกคาเดิม 
    2.2) เพิ่มรายไดและสวนแบงตลาดใหธุรกิจ เมื่อลูกคาเกิดความม่ันใจในความ
คุมคาของการบริการที่ไดรับ และทำใหธุรกิจสามารถเพ่ิมรายไดมากขึ้นจากฐานเดิมในปจจุบัน และ
สามารถเพิ่มสวนแบงทางการตลาดลูกคาใหม และลูกคาเดิมยังคงพอใจในการใหบริการของธุรกิจ จะ
ทำใหกิจการสามารถเพ่ิมรายไดใหแกองคกร 
  จากที่กลาวมาขางตนจะเห็นไดวา คุณภาพการใหบริการเปนการปจจัยที่ทำใหองคกรเกิด
ภาพลักษณที่ดี และยังทำใหเกิดเปนความพึงพอใจของลูกคา ดังผลงานวิจัยของ วรรธนะ เสถียร 
(2559, บทคัดยอ) ที่พบวา อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณมีความสัมพันธกันใน
ภาพรวม ซึ่งภาพลักษณองคกรนั้นเปนภาพรวมทั้งหมดขององคกรที่บุคคลรับรูจากประสบการณหรือ
มีความประทับใจ ตลอดจนความรูสึกที่มีตอหนวยงาน ขณะที่ผลการศึกษาของ ฐาณพัฒฌ ภูแดนกลาง 
และชิณโสณ วิสิฐนิธิกิจา (2564, หนา 17-18) ที่พบวา ปจจัยคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในภาพรวม เนื่องจากคุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสำคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจการใหบริการ และทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่ตองการ (นิเทศ 
ทองสุขใส, 2563, หนา 14) 
 6. ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
  Koehler & Pankowski (1996, pp.184-185) ซึ่งไดใหหลักการสำคัญของคุณภาพของ
สินคาหรือบริการ โดยจะตองพิจารณา 4 ประการหลัก ดังนี้ 
  ประการที่ 1 ความคาดหวังของผูบริการ (Customer Expectation) สิ่งสำคัญประการ
หนึ่งของกระบวนการแหงคุณภาพ คือ การทำใหความคาดหวังของผูรับบริการเปนจริงและสราง
ความพึงพอใจใหแกลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งการตั้งคำถามเพื่อที่จะถามผูรับบริการจะเปนการวัดถึง
ความพึงพอใจจากการบริการที่ไดรับเปนอยางดีในสวนของคำถามผูผลิตหรือผูใหบริการจะตองสราง
คำถามในลักษณะที่วาอยางไร 
  ประการท่ี 2 ภาวะความเปนผูนำ (Leadership) รูปแบบตาง ๆ ของผูนำภายในองคการ
ทั้งแบบผูอำนวยการ ผูบริหาร ผูจัดการ และควบคุม จะแสดงใหเห็นถึงการกระทำที่นำไปสูความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของการนำไปสูการเปลี่ยนแปลงขององคการ เชน การจัดแบงดาน
เวลา การจัดสรรทรัพยากร เปนตน 
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  ประการที่  3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process Improvement) โดยทำการอธิบายถึง
วิธีการที่จะทำใหขั้นตอนตาง ๆ มีระดับที่ดีเพ่ิมขึ้นหากกระบวนการใหมในการปรับปรุงข้ันตอนทำการ
ปรับปรุงเครื่องมือเพ่ือใหเกิดขั้นตอนใหม ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะทอนกลับขั้นตอนใหม ๆ 
ดังกลาว 
  ประการที่ 4 การจัดการกับแหลงขอมูลที่สำคัญ (Meaningful Data) อธิบายถึงการคัดเลือก
และจัดแบงขอมูล รวมท้ังทำการวิเคราะหถึงผลกระทบตอความพึงพอใจของผูใชบริการ นอกจากนี้ยัง
หมายถึงการรายงานหรือการศกึษาพิเศษ (จากรัฐบาล) 
  ตัวแบบที่ใชวัดคุณภาพการบริการที่ไดรับความนิยมและนำมาใชอยางแพรหลายนั้น ไดแก 
ผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(1985, pp.41-50) ไดแบงระยะของการวิจัยออกเปน 4 ระยะ คือ 
  ระยะที่ 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุมผูรับบริการและผูใหบริการของบริษัทชั้นนำหลาย
แหง 
  ระยะที่ 2 เปนการวิจัยเชิงประจักษโดยมุงศึกษาท่ีผูรับบริการโดยเฉพาะใชรูปแบบ
คุณภาพในการใหบริการที่ไดจากระยะที่ 1 มาปรับปรุงไดเปนเครื่องมือที่เรียกวา SERVQUAL และ
ปรับปรุงเกณฑที่ ใชในการตัดสินคุณภาพในการใหบริการตามการรับรูและความคาดหวังของ
ผูรับบริการ 
  ระยะที่ 3 ไดทำการศึกษาวิจัยเชิงประจักษเหมือนในระยะที่ 2 แตมุงขยายผลการวิจัยให
ครอบคลุมองคการตาง ๆ มากขึ้น มีการดำเนินงานหลายขั้นตอน เริ่มตนดวยการวิจัยในสำนักงาน 89 
แหง ของ 5 บริษัทชั้นนำในการบริการแลวนำงานมาวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษารวมกันโดยการทำ
สัมมนากลุมผูรับบริการและผูใหบริการการสัมภาษณแบบเจาะลึกในกลุมผูบริหารและทายสุดไดทำ
การวิจัยสำรวจในทุก ๆ กลุมตอมาไดทำการศึกษาอีกครั้งในธุรกิจบริการ 
  ระยะที่ 4 การมุงศกึษาความคาดหวังและการรับรูของผูบริการ ซึ่งไดกำหนดมิติที่จะใชวัด
คุณภาพในการบริการ (Dimension of Service Quality) ไว 10 ดาน ดังนี ้
  มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับ
ตองไดในการใหบริการ 
  มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนำเสนอ
ผลิตภัณฑหรือการบริการท่ีเปนไปตามคำมั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
  มิติที่ 3 ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดง
ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ และพรอมที่จะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการอยางเต็มท่ีทันทีทันใด 
  มิติที่ 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในดานการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
  มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง การมีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตท่ีเปน 
กันเองรูจักใหเกียรติผูอื่น จริงใจ มีน้ำใจและมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ 
  มิติที่ 6 ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความ
เชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและสุจริตของผูใหบริการ 
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  มิติท่ี 7 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดง
ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการอยางเต็มที่ ทันทีทันใดทุกจุด
ของบริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถให
ความไววางใจได 
  มิติที่ 8 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตรายความเสี่ยง
ภัยหรือปญหาตาง ๆ 
  มิติท่ี 9 ลักษณะทางกายภาพ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตอง
ไดในการใหบริการ 
  มิติ ท่ี 10 การเขาใจ (Understanding of customer) ในการคนหาและทำความเขา
ใจความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ รวมทั้งการใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาหรือผูรับบริการ 
  ตอมาภายหลังตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUAL ไดรับการ
นำมาทดสอบซ้ำ โดยใชวิธีการสัมภาษณแบบกลุมทั้งสิ้น 12 กลุมคำตอบที่ไดจากการสัมภาษณ 
จำนวน 97 คำตอบ ไดทำการจับกลุมเหลือเพียง 10 กลุมที่แสดงถึงคุณภาพการใหบริการ โดยแบบ 
วัด SERVQUAL นี้ไดถูกแบงออกเปน 2 สวนหลัก คือ สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถึงความ
คาดหวังในบริการจากองคการหรือหนวยงาน และสวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับ
บริการเปนที่เรียบรอยแลวในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทำไดโดยการนำ
คะแนนการรับรูในบริการลบกับคะแนนความคาดหวังในบริการและถาผลลัพธของคะแนนอยู ในชวง
คะแนนตั้งแต +6 ถึง -6 แสดงวาองคการหรือหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการใหบริการในระดับดี 
ทั้งนี้นักวิชาการที่ทำการวิจัยดังกลาวไดนำหลักวิชาสถิติเพ่ือพัฒนาเครื่องมือสำหรับการวัดการรับรู
คุณภาพในการบริการของผูรับบริการและไดทำการทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) และความ
เที่ยงตรง (Validity) พบวา SERVQUAL สามารถแบงมิติไดเปน 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธ
กับมิติของคุณภาพการใหบริการท้ัง 10 ประการ SERVQUAL ที่ทำการปรับปรุงใหมจะเปนการยุบ
รวมบางมิติจากเดิมใหรวมกันภายใตชื่อมิติใหม SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม ซึ่งประกอบดวย 5 มิติ
หลัก (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1988, pp.12-40) ดังนี ้
   1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง สิ่งที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่ง
อำนวยความสะดวกตาง ๆ  
   2) ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ 
   3) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม และ
ความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที 
   4) การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ 
   5) การรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 
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แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับภาพลักษณองคกร 
 
 1. ความหมายของภาพลักษณองคกร 
  จากการศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ ไดมีนักวิชาการหลายทานใหความหมาย
ของภาพลักษณองคกรไวดังนี้ 
  Nguyen (2006, pp. 227-244) ใหความหมายวา ภาพลักษณองคกรคือ การรับรูที่มี
ความเก่ียวของกับมิติตาง ๆ ขององคการ เชน เอกลักษณองคการ วัฒนธรรมองคการ พฤติกรรมองคกร 
นโยบายการสื่อสาร และความคุมคาของลูกคาที่จะไดรับ ตลอดจนความรูสึกที่มีตอหนวยงานหรือ
สถาบันโดยการกระทำหรือพฤติกรรมองคการ การบริหาร (Kotler and Keller, 2006; Lai et al., 
2009, pp. 980-986) โดยภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจนี้เปนผลมาจากการไดรับประสบการณโดยตรงหรือ
ทางออมที่บุคคลนั้นรับรูมา (อัจฉรี พาหา, 2558) อีกทั้งภาพลักษณยังสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา 
เมื่อไดรับประสบการณใหมที่มีอิทธิพลตอจิตใจและความรูสึกของบุคคลนั้น (นันทมน ไชยโคตร, 
2557) 
  จากความหมายดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงสรุปความหมายของภาพลักษณองคกร ไดวา 
หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของลูกคาท่ีมีตอองคกร โดยการรับรูภาพลักษณเกิดจากความรูสึก
สวนตัวรวมกับประสบการณทั้งทางตรงและทางออม 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณองคกร 
  ภาพลักษณองคกรขึ้นอยูกับประสบการณและขอมูลขาวสารที่ประชาชนไดรับสิ่งเหลานี้
ยอมกอตัวขึ้นและอาจจะเปนความประทับใจที่ดีหรือไมดีก็ไดแลวแตพฤติกรรมหรือการกระทำของ
องคกร ซึ่งลักษณะของภาพลักษณองคกรมีหลายลักษณะดวยกัน ทั้งนี้ภาพลักษณองคกรนั้นมีบทบาท
สำคัญในการสรางความแตกตางระหวางธุรกิจเปนอยางมาก (Sousa et al., 2019, pp. 159-170) 
ซึ่งไดมีนักวิชาการไดกลาวถึงแนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณองคกรไว ดังนี ้
  Kotler (2000, p. 296) ไดกลาวถึงภาพลักษณองคกรไววา เปนวิถีที่ประชาชนรับรูเก่ียว
องคกรหรือผลิตภัณฑขององคกร สามารถเกิดข้ึนไดจากปจจัยหลายประการโดยจำแนกได ดังนี ้
   1) ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพท่ี
เกิดข้ึนในใจของประชาชนที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการ ซึ่งบริษัทหนึ่งอาจมีผลิตภัณฑหลายชนิด
จำหนายอยูในทองตลาด ดังนั้นภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการทุก
ชนิดและทุกตรายี่หอ ท่ีอยูภายใตความรับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 
   2) ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีตอ
ตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง หรือเครื่องหมายทางการคาใดเครื่องหมายทางการคาหนึ่ง สวนมากมัก
อาศัยวิธีการโฆษณาและการสงเสริมการขาย เพ่ือบงยอกถึงบุคลิกลักษณะของสินคา โดยเนนถึงคุณ
ลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แมสินคาหลายยี่หอจะมาจากบริษัทเดียวกัน แตไมจาเปนตองมี
ภาพลักษณเหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณของตราสินคาถือวาเปนสิ่งเฉพาะตัว โดยข้ึนอยูกับการ
กำหนดตำแหนงครองใจของตราสินคาตราสินคาหนึ่งที่บริษัทตองการใหเกิดความแตกตาง 
   3) ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนที่มีตอองคการหรือสถาบัน ซึ่งเนนเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองคกรเพียงสวนเดียว 
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ไมรวมถึงสินคาหรือบริการที่จำหนาย ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพลักษณท่ีสะทอนถึงการ
บริหารและการดำเนินงานขององคกรทั้งในแงระบบบริหารจัดการบุคลากร ความรับผิดชอบตอสังคม 
และการทำประโยชนแกสาธารณะ 
  Keller (2003, p.41) ไดแบงภาพลักษณองคกรออกเปน 4 ประเภท 
   1) การเชื่อมโยงดานตาง ๆ ที่มีตอตราสินคา ไดแก ทัศนคติ คุณสมบัติ และประโยชน 
(Common product attributes, benefits, or attitudes) โดยที่คุณสมบัติของสินคาสามารถไป
กระตุนใหผูบริโภครับรูและเกิดความประทับใจ 
   2) พนักงานองคกรและการสรางความสัมพันธ (People and relationships)
บุคลิกลักษณะของพนักงานขององคกรยังเปนสิ่งที่สะทอนภาพลักษณขององคกรไมไดเฉพาะสินคา
ขององคกรเทานั้น โดยโครงสรางพื้นฐานที่แข็งแกรงขององคกรจะมาจากการพัฒนาพนักงานใน
องคกรกอนเพราะมีหนาที่ในการสรางภาพลักษณออกไปภายนอกองคกรทั้งทางตรงและทางออม เชน
พนักงานธนาคารที่สามารถถายทอดภาพลักษณในดานการบริการอยางมืออาชีพ ใหตรงกับนโยบาย
ของธนาคารนั้น องคกรจึงตระหนักและใหความสำคัญกับพนักงานขององคกรเปนอยางมากเพราะจะ
สงผลตอภาพลักษณที่แสดงออกไปสูสายตาผูบริโภค 
   3) คุณคาและการวางแผนองคกร (Values and programs) เปนการสะทอนใหเห็น
ถึงคุณคาแผนการดำเนินงานที่ไมคอยไดสัมพันธกับสินคาและบริการขององคกรโดยตรง 
   4) ความนาเชื่อถือองคกร (Corporate credibility) เปนการสรางความเชื่อมั่นให
เกิดขึ้นระหวางองคกรกับผูบริโภคในสวนของการตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหตรงตาม
ความตองการท่ีเกี่ยวกับการออกแบบผลิตภัณฑหรือสินคา การขนสงและการบริการ ความมีชื่อเสียง
เปนสวนเก่ียวของกับความนาเชื่อถือขององคกรที่ทำใหองคกรสามารถประสบความสำเร็จได ความ
นาเชื่อถือประกอบดวย 2 ปจจัย คือ ปจจัยที่ 1 การเปนองคกรที่มีความเชี่ยวชาญ (Corporate 
expertise) เปนลักษณะการแสดงความสามารถขององคกรสำหรับการขายสินคาและบริการของ
องคกรได และปจจัยท่ี 2 การเปนองคกรที่นาไววางใจ (Corporate trustworthiness) เปนลักษณะ
การแสดง ความไววางใจ ความซื่อสัตยของผูผูบริโภคในการรับรูขององคกรนั้น 
  Finsterwalder & Tuzovic (2010, pp.109-122) กลาววา ภาพลักษณเปนกระบวนการ
ที่เกิดขึ้น เพ่ือสรางความประทับใจ การจดจำ การเพ่ิมจำนวนผูเขามาใชบริการ โดยสามารถสื่อผาน
ทาง CEO ผานทางการประชาสัมพันธ ผานทางผลิตภัณฑหรือบริการ ซึ่งผลออกมาสามารถเปน
ทางบวกและทางลบไดหากความเห็นของคนสวนมากเปนเชนไร ภาพลักษณขององคกรก็จะเปน
เชนนั้น การสรางภาพลักษณองคการที่ดีจะชวยสรางความนาเชื่อถือ ความเลื่อมใสศรัทธา การดึงดูด
ความสนใจตอลูกคาที่ตองการเขามาใชสินคาและบริการมากขึ้น ในการดำเนินการประชาสัมพันธให
เกิดภาพลักษณท่ีดีจะชวยสรางความม่ันคงใหแกหนวยงานไมวาจะเกิดวิกฤตยามใด ก็ไมอาจสั่นคลอน
ไปได ถือไดวาเปนทุนขององคการนั้นที่ไดสั่งสมเอาไว รวมไปถึงการการจัดการสินคาผลิตภัณฑ และ
บริการของหนวยงานธุรกิจแหงใดแหงหนึ่ง เม่ือการแขงขันสูงขึ้นตางฝายตางเสนอสิ่งที่คลายคลึงกัน
ใหแกผูบริโภค ผูบริโภคจะเปนผูแยกความแตกตางโดยพิจารณาจากตราสินคาและภาพลักษณองคกร 
ดวยเหตุนี้ธุรกิจตองเสริมสรางและรักษาภาพลักษณไวใหแตกตางจากผูอ่ืนและมีการดำเนินการ
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ตอเนื่อง ในการสรางความเปนเอกลักษณการพัฒนาภาพลักษณของธุรกิจใหแข็งแกรงจึงตองอาศัย
ความคิดสรางสรรค 
  จากแนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ ทำใหสรุปไดวา ภาพลักษณนั้น คือ ภาพรวมทั้งหมดของ
องคกร ตามแนวคิดของ Kotler (2000) ไดกลาวถึงภาพลักษณออกเปน 3 ประเภท คือ ภาพลักษณ
ผลิตภัณฑหรือบริการ ภาพลักษณตรายี่หอ และภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร 
 3. ความสำคัญของภาพลักษณ 
  ภาพลักษณองคกรเปนที่ยอมรับวามีผลกระทบตอการดำเนินงานของหนวยงานหรือ
องคกรและตอบุคคลในองคกร ซึ่งหากองคกรใดมีภาพลักษณที่ดี ประชาชนก็จะเกิดความไววางใจ 
ศรัทธา ยอมรับและใหความรวมมือและสนับสนุน ภาพลักษณองคกรจึงมีความสำคัญตอทุก ๆ องคกร 
โดยเฉพาะองคกรที่ใหบริการกับประชาชนยิ่งตองมีความจำเปนที่จะตองรักษาภาพลักษณของตนเอง
ใหเกิดความประทับใจ ซึ่งการสรางภาพลักษณนั้นตองใชระยะเวลาในการสรางอยางยาวนานและ
ตอเนื่องเพ่ือใหบุคคลเก็บเปนภาพประทับใจจากการไดรับรูไดเห็น ไดมีประสบการณในเรื่องตาง ๆ 
แลวเก็บสะสมไวเปนความรูสึกท่ีดี ดังนั้น สิ่งที่ปรากฏใหเห็นจึงเปรียบเสมือนบุคลิกเฉพาะตัวของ
องคกร (จินดาลักษณ เกียรติเจริญ, 2555, หนา 22) ทั้งนี้ภาพลักษณยังเปนสิ่งที่คงทนถาวรและ
เปลี่ยนแปลงไดยากและในดานธุรกิจ ชวยเพ่ิมคุณคาที่มีตอผลิตภัณฑ องคกร หนวยงานหรือสถาบัน
ซึ่งเปนผลประโยชนในเชิงจิตวิทยาที่มีอยูในตัวสินคา ไดมีการอธิบายความสำคัญของภาพลักษณ
องคกรไว 2 แงมุม คอื 1) ดานจิตวิทยา (Psychological) ภาพลักษณเปรียบเสมือนตัวกำหนดทิศทาง
ของพฤติกรรมที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งกอใหเกิดแนวโนมพฤติกรรมเชิงบวก แตหากบุคคลนั้นมี
ภาพลักษณเชิงลบตอสิ่งเหลานั้นก็จะแสดงพฤติกรรมเชิงลบออกมาเชนกัน ซึ่งจะกอใหเกิดอคติกับ
ภาพลักษณของสิ่งเหลานั้น 2) ดานธุรกิจ (Commercial) ภาพลักษณเปรียบเสมือนการเพ่ิมคุณคา
ใหกับองคกร หนวยงาน หรือผลิตภัณฑ โดยภาพลักษณสามารถเพ่ิมคุณคาใหกับธุรกิจนั้น ๆ โดยอาจ
กลาวไดวาในเชิงธุรกิจ ภาพลักษณเปนอีกเครื่องมือหนึ่งในการเพ่ิมคุณคา (อภิชัจ พุกสวัสดิ์, 2556) 
นอกจากนี้ภาพลักษณยังมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา (Leblanc and Nguyen, 2001, pp. 
227-236) เพราะหากหนวยงานหรือองคกรมีภาพลักษณที่ดี ก็จะไดรับความไววางใจ ความศรัทธา
และความรวมมือในการดำเนินกิจการตาง ๆ สงผลตอความกาวหนาของหนวยงานหรือองคกร ในทาง
กลับกันหากหนวยงานหรือองคกรมีภาพลักษณที่เปนภาพลบ ยอมไมไดรับความเชื่อถือ ความไววางใจ
หรือความรวมมือในการดำเนินงาน สงผลใหหนวยงานหรือองคกรประสบปญหาและอุปสรรคในการ
ดำเนินงานได (ภัทราวดี ธนาจินดานุกูล, 2555, หนา 19) 
  ทั้งนี้จากการศึกษางานวิจัยที่ผานมาพบวา การสรางภาพลักษณองคการในเชิงบวกนั้น จะ
ทำใหองคกรเกิดความนาเชื่อถือ ลูกคามีความเชื่อมั่นตอองคกร และสงผลใหลูกคาผูมาใชบริการเกิด
ความพึงพอใจ (Zinkhan et al., 2001, pp.152-160) ซึ่งการสรางภาพลักษณใหองคกรจะเปนการสราง
ชื่อเสียงใหกับองคกรทั้งดานองคกร  ตราสัญลักษณขององคกรใหเปนที่จงจำ และสินคาและบริการ
ขององคกร มีผลตอความพึงใจในการมาใชบริการท้ังสิ้น (โสรยา สุภาผล และคณะ, 2564, หนา 33-48) 
เชนเดียวกันกับผลการศึกษาของ สุธาสินี  อรุณ  (2562, หนา 30-44) ศึกษางานวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ
ระหวางการรับรูภาพลักษณกับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของลูกคารานกาแฟในเขต
อำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ที่พบวา การรับรูภาพลักษณมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในคณุภาพ
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การใหบริการ ดังนั้นการสรางภาพลักษณท่ีดีจึงสงผลใหองคกรเกิดความนาเชื่อถือ ผูใชบริการรูสึก
ประทับใจ จนเกิดเปนความพึงพอใจ (ณิษา วงศสุตาล และสุวัฒนา ตุงสวัสดิ์, 2561, หนา 329-337) 
  จากความสำคัญของภาพลักษณ สรุปไดวา ภาพลักษณ เปนเครื่องมือในการสรางคุณคา
ใหกับองคกร ภาพลักษณองคกรจึงมีความสำคัญอยางยิ่งตอความสำเร็จขององคกร ภาพลักษณที่ดีจึง
มีสวนชวยใหกิจกรรมหรือองคกรใหประสบความสำเร็จ อันจะสงเสริมใหประชาชนกลุมเปาหมาย
เชื่อถือสินคาหรือบริการมากขึ้นจนเกิดความจงรักภักดีตอสินคาหรือบริการขององคกร 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจ ไดถูกศึกษาตั้งแตกอนชวงสงครามโลกครั้งท่ี 1 โดยเกิดข้ึนในอังกฤษ ยุโรป 
รวมทั้งในสหรัฐเมริกา เพ่ือมุงตอบคำถามวาทำอยางไรจึงจะเอาชนะความจำเจและความนาเบ่ือของ
หนวยงาน ตอการมาศึกษาความพึงพอใจไมไดจำกัดเฉพาะการศึกษาความพึงพอใจที่มีตองานตนเอง
เทานั้น โดยลักษณะงานบริการที่ประกอบดวย ผูมีอำนาจหนาที่ในการใหบริการ และผูรับบริการ (อารี 
รมโพธิ์ชี, 2553, หนา 16) ซึ่งความพึงพอใจเปนเรื่องเก่ียวกับอารมณ และทัศนะของบุคคลวารูสึกพึง
พอใจตอสิ่งนั้น ๆ มากนอยเพียงใด ทั้งนี้หากบุคคลนั้นรูสึกวาตนเองไดรับการตอบสนองที่ดีจากผู
ใหบริการแลว ก็จะทำใหเกิดความรูสึก อารมณทางบวกตอสิ่งนั้น ๆ ได (Vroom, 1984; Hornby, 
2000; มีชัย แพงมาพรม, 2550, หนา 8) 
  สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวก
ของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อไดรับการตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางดีหรือสมบูรณ
ที่สุด ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไดเมื่อสภาวะแวดลอมหรือสถานการณเปลี่ยนแปลง 
 2. ลักษณะของความพึงพอใจ 
  เรวัติ บุษยานุรักษ (2551, หนา 10) กลาววา ความพึงพอใจมีลักษณะทั่วไป ดังนี ้
   1) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณในแงท่ีดี คน ๆ นั้นจะมีประสบการณ 
มีการเรียนรู รวมถึงการรับรู โดยสิ่งที่จะไดรับการตอบแทนแตกตางกันไปตามสถานการณ ทำใหเกิด
ความรับรูบริการที่แตกตางกันออกไป 
   2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง ผูมารับบริการมักจะมีการตั้ง
ความคาดหวังเอาไวกอนมารับบริการอยูเสมอ โดยมักจะมีมาตรฐานที่กำหนดไวอยูแลว โดยมักจะ
อางอิงจากประสบการณที่ไดรับ หรือทัศนคติที่มีบริการเหลานั้น รวมถึงการบอกเลาจากบุคคลใกลชิด 
การรับรูขอมูลขาวสารผานชองทางตาง ๆ ผูมารับบริการก็จะนำขอมูลเหลานั้นมาทำการเปรียบเทียบ
กับบริการที่รับรูได ท้ังนี้หากสิ่งที่รับรูนั้นสูงกวาความคาดหวัง ก็จะรูสึกพึงพอใจตอบริการนั้น ๆ แต
หากบริการนั้นต่ำกวาสิ่งที่ไดคาดหวังไว ก็จะรูสึกวาไมพึงพอใจในบริการเหลานั้น 
  ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2553, หนา 43) กลาวถึง ลักษณะของความพึงพอใจ มีดังนี ้
   1) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ บุคคลจะทำการประเมินสิ่งที่ไดรับ
จากการบริการอยูเสมอ 
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   2) ความพึงพอใจ ที่มาจากการประเมินของบุคคล ซึ่งเปนความแตกตางระหวางความ
คาดหวังกับการรับรูจริงท่ีผูรับบริการไดรับมา ทั้งนี้ผูใชบริการมักจะไดรับขอมูลขาวสารมาอยูแลวจาก
แหลงอาง ทำใหเกิดความคาดหวังเมื่อตองมารับบริการเหลานั้น ซึ่งขอมูลเหลานั้นมีอิทธิพลเปนอยาง
มากตอความรูสึกองผูรับบริการ และยังนำมาใชเกณฑการประเมินถึงบริการที่ไดรับ 
   3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ทั้งนี้ปจจัยดานสภาพแวดลอม รวมถึง
สถานการณตาง ๆ ที่เกิดข้ึนนั้นมีผลใหบุคคลนั้นเกิดความพึงพอใจขึ้นมาได โดยจะมีการเปลี่ยนแปลง
ไปตามคามคาดหวังของบุคคลในแตละประสบการณท่ีไดรับ โดยในชวงสถานการณ หรือเวลานั้น ๆ 
บุคคลอาจจะรูสึกไมพึงพอใจ เนื่องจากไมเปนไปตามที่คาดหวังเอาไว แตหากชวงตอมาบุคคลรูสึกวา
ไดรับการสนองซึ่งเหนือกวาที่คาดหวัง ก็จะเปลี่ยนแปลงเปนความรูสึกที่ดี เปนความพึงพอใจขึ้นมาได 
 3. ความสำคัญของความพึงพอใจ 
  อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒกิจ (2554, หนา 172-173) พบวาความพึงพอใจ
นั้นมีความสำคัญดังนี้ 
   1) ความสำคัญของความพึงพอใจตอผูใหบริการ ตองคำนึงถึงในการจัดใหเกิดการ
บริการแกผูมารับบริการ โดยตองใหความสำคัญกับความสามารถในการตอบสนองเพื่อใหผูรับบริการ
เกิดความรูสึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 
   2) ความสำคัญของความพึงพอใจตอผูรับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการตองการจะได
จากการมารับบริการนั้น โดยผูรับบริการมุงหวังความรวดเร็ว จึงอาจกลาวไดวาความพึงพอเปนตัวชี้วัด
หนึ่งของคุณภาพการบริการได 
  ดังนั้นสรุปไดวา ความพึงพอใจมีความสำคัญตอบุคคลหลายฝาย ซึ่งความพึงพอใจจะเปน
ตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนทำใหไดรับบริการที่มีคุณภาพ โดยความพึงพอใจจะทำใหเกิดรูปแบบ
การบริการที่ดี เปนตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ และเปนตัวชี้คุณภาพและ
ความสำเร็จของงานบริการ 
 4. การวัดความพึงพอใจ 
  สรชัย พิศาลบุตร (2549, หนา 8) ไดอธิบายถึงการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ
สามารถทำได 2 วิธี คือ 
   1) วิธีวัดความพึงพอใจจากความคิดเห็นของผูรับบริการ โดยวัดจากการสอบถาม
ความคิดเห็นของผูรับบริการ 
   2) วิธีวัดความพึงพอใจจากขอมูลที่สามารถสะทอนระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ โดยวัดจากเกณฑท่ีตั้งข้ึนสำหรับวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการแต
ละดานและบริการรวมทุกดานของบริการนั้น ๆ 
  ชดาษา อ่ิมสำราญ (2555, หนา 17) กลาวถึง วิธีการที่จะวัดความพึงพอใจวา สามารถใช
วิธีการสำรวจเปนเครื่องมือวัดได ซึ่งมีวิธีการท่ีสำคัญ 4 วิธี ดังนี ้
   1) การสังเกตการณ โดยการที่ผูบริการสังเกตการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของ
ผูรับบริการจากการแสดงออก การฟง การพูด และสังเกตจากการกระทำ แลวนำขอมูลที่ไดจากการ
สังเกตมาวิเคราะห 
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   2) การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจโดยการสัมภาษณจะตองเผชิญหนากัน
เปนสวนตัวหรือสนทนากันโดยตรง แลกเปลี่ยนขาวสารและความคิดเห็นตาง ๆ ดวยวาจา 
   3) การออกแบบสอบถาม เปนวิธีที่นิยมใชกันมาก โดยใหผูรับบริการแสดงความคิดเห็น
และความรูสึกในแบบสอบถาม การสรางคำถามตองพิจารณาอยางดีเพื่อที่จะตั้งคำถามใหครอบคลุม
วัตถุประสงคไดท้ังหมด และลักษณะของคำถามจะตองใหไดขอมูลที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ
สมบูรณครบถวน 
   4) การเก็บบันทึก เปนการเก็บประวัติการรับบริการของผูรับบริการแตละคน 
  คำนวล ชูมณี (2561, หนา 1105-1114) ไดกลาวถึงโมเดล ACSI Model (Fornell et al., 
1996, pp.7-18) และ ECSI Model (ECSI Technical Committee, 1998) เนื่องจากเปนโมเดลที่
เกิดข้ึนเปนลำดับตน ๆ และไดรับการยอมรับในการนำไปประยุกตใช โดยคณะ Professor Claes 
Fornell ผู อำนวยการ National Quality Research Center มหาวิทยาลัยมิชิ แกน  ประเทศ
สหรัฐอเมริกา ไดออกแบบ ACSI : American Customer Satisfaction Index ซึ่งเปนเครื่องมือวัด
ความพึงพอใจของลูกคา และนำมาคาดการณ เศรษฐกิจโดยรวมในระดับอุตสาหกรรมและ
ระดับประเทศ มีบทบาทตอระบบเศรษฐกิจของประเทศ สงผลแนวโนมในอนาคตขององคการ วาจะ
สามารถขายผลิตภัณฑไดมากนอยเพียงใด เปนการวัดความพึงพอใจของลูกคาจากการมีสวนรวมและ
ไดรับประสบการณจริง ขอดีของโมเดลนี้คือความแนนอนไมเอนเอียงของผลลัพธที่วัด และสามารถนำ
ผลมาเทียบเคียงกันได ดังนั้นคะแนนที่ไดจากการประเมินสามารถนำมาประมวลผลในระดับ
อุตสาหกรรม ระดับภาคการผลิตหรือบริการ และระดับประเทศได ในขณะเดียวกันก็สามารถ
เปรียบเทียบระหวางองคการ เพ่ือสะทอนความสามารถในการแขงขัน โดยมี 3 ปจจัยที่สงผลตอความ
พึงพอใจของลูกคาประกอบดวย ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพที่ลูกคาไดรับ และการรับรูคุณคา
ของลูกคา ความพึงพอใจนี้หากเปนไปในทางบวกจะสงผลเกิดความภักดีของลูกคาหากเปนไปในทาง
ลบจะสงผลเกิดขอรองเรียนของลูกคาเชนกัน ดังภาพที่ 2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 ACSI Model: American Customer Satisfaction Index (Fornell, Johnson, 
Anderson, Cha & Bryant, 1996 อางถึงใน นัทธีรา พุมมาพันธุ, 2560, หนา 169) 
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  จากตัวแปรภาพที่ 2.1 อธิบายไดดังนี ้
  ความคาดหวังของลูกคา (Customer expectations) เม่ือองคการนำเสนอขอมูลขาวสาร
ที่เก่ียวกับผลิตภัณฑออกไปก็เสมือนเปนคำมั่นสัญญาที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากการใชผลิตภัณฑ
นั้น ซึ่งจะเปนไปตามคาดหวังหรือไมนั้นลูกคาตองมีการใชหรือประสบการณรวมกับผลิตภัณฑนั้นกอน
จึงจะสามารถตัดสินคาไดวาเปนอยางไร 
  การรับรูคุณภาพ (Perceived quality) เมื่อลูกคามีประสบการณรวมกับผลิตภัณฑจะ
สามารถประเมินคุณภาพไดวาเปนอยางไรสงผลตอการรับรูของลูกคาโดยคุณภาพในสายตาลูกคา
อาจจะประเมินจากภาพรวมของผลิตภัณฑในการตอบสนอง การแกปญหาใหกับลูกคาวาไดรับมาก
เพียงใดตลอดจนคุณภาพในดานอื่น ๆ เชน ดานชื่อเสียง ดานความนาเชื่อถือ ดานความเหมาะสม
ระหวางคุณภาพผลิตภัณฑกับราคา เปนตน 
  การรับรูคุณคา (Perceived value) สาหรับลูกคาคุณคามาจากการเปรียบเทียบระหวาง
ราคาหรือตนทุนที่จายเปรียบเทียบกับสิ่งที่ลูกคาไดรับจากการใชผลิตภัณฑนั้นวามีความเหมาะสม
หรือไมหากลูกคาประเมินวาเหมาะสมคุณคาในการรับรูของลูกคาก็จะเกิดขึ้นแตในทางตรงกันขาม
หากไมมีความเหมาะสมคุณคาในการรับรูของลูกคาก็จะไมเกิดและอาจนำไปสูการรองเรียนได 
  ขอรองเรียนของลูกคา (Customer complaints) จากประสบการณรวมการใชผลิตภัณฑ
ที่ไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดหรือไมเปนไปตามขอมูลที่ลูกคาไดรับความไมพอใจ
จึงเกิดขึ้นและอาจตามมาดวยการรองเรียน ทั้งนี้ความไมพอใจอาจมาไดจากหลายปจจัยที่เกี่ยวของ 
ไดแก จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ การบริการ สถานที่ บุคลากร เปนตน ซึ่งหากไมพอใจจากการไดรับก็
จะเกิดการรองเรียนตามมาและไมกลับมาซื้อซำ้ในที่สุดลูกคาก็จะสูญหายไป 
   ความภักดีของลูกคา (Customer loyalty) ในทางตรงกันขามลูกคามีประสบการณรวม
จากการใชผลิตภัณฑสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดและเปนไปตามขอมูลที่ลูกคาไดรับ 
ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจนำมาซึ่งการซื้อซ้ำและจากการซื้อซ้ำจะกลายเปนความภักดีที่มีใหตอตรา
ยี่หอนั้นในที่สุด 
  ดานตัวชี้วัดแบบ ECSI : European Customer Satisfaction Index (ECSI Technical 
Committee, 1998 อางถึงใน นัทธีรา พุมมาพันธุ, 2560, หนา 170) ถูกพัฒนาและนำมาใชใน ค.ศ. 
1999 โดยคณะกรรมาธิการยุโรปกับมูลนิธิเพ่ือการจัดการคุณภาพและองคการยุโรปเพ่ือคุณภาพ โดย
มีตนแบบมาจาก ACSI จึงทาให ECSI มีความใกลเคียงกับ ACSI แตมีการปรับเปลี่ยน มิติดานเทคนิค
และมิติดานการทางาน ภาพลักษณ ราคา และดานความภักดีของลูกคา โดยพิจารณาจาก ความ
ไววางใจและการซื้อซำ้ เขามาเพ่ิมเติม เครื่องมือการวัดแบบ ECSI ออกแบบมาเพ่ือเปนพื้นฐานในการ
เลือกกลยุทธทางการตลาดที่มีความเหมาะสมในการดาเนินงานใหกับองคการ มีการศึกษาโดย
ประยุกตตัวแบบของ ECSI เขาไปเพื่อศึกษาความพึงพอใจลูกคา โดย ลี และเบลแมน (Lee & 
Bellman, 2008 อางถึงใน นัทธีรา พุมมาพันธุ, 2560, หนา 170) ศึกษาโมเดลความภักดีของลูกคา
ประเภทธุรกิจบริการดานการเงินโดยใช ECSI Model กับ 7 ตัวแปร ไดแก ภาพลักษณองคการ ความ
คาดหวังของลูกคา คุณภาพดานอุปกรณ คุณภาพดานคน คุณคาที่ลูกคาไดรับ ความพึงพอใจของ
ลูกคา และความภักดีของลูกคา เชนเดียวกับการวิเคราะหความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ
ลูกคาตอโรงแรมราคาประหยัด ดวยตัวแบบ ECSI โดยศึกษา ภาพลักษณโรงแรม คุณภาพพนักงาน 
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คุณภาพหองพัก และราคา และสอดคลองกับ (Mojtaba & Mahnoosh, 2012 อางถึงใน นัทธีรา  
พุมมาพันธุ, 2560, หนา 170) ศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจลูกคาโดยใช ECSI Model กับธุรกิจ
โรงแรมระดับหาดาว โดยการศึกษาตัวแปรประกอบดังภาพที่ 2.2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2 Hypothesized ECSI Model (Mojtaba & Mahnoosh, 2012 อางถึงใน 
นัทธีรา  พุมมาพันธุ, 2560, หนา 170) 

 
  และจากภาพที่ 2.2 สามารถอธิบายตัวแปรไดดังนี ้
  ภาพลักษณ (Image) เปนภาพรวมทั้งหมดท่ีมาจากการรับรูของลูกคาท่ีมีประสบการณ
รวมกับองคการ โดยเทียบเคียงกับสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับ และจะสงผลตอความพึงพอใจ ถาสิ่งที่
ไดรับเปนไปตามที่คาดหวัง ภาพลักษณนี้อาจจับตองได เชน ลักษณะทางกายภาพ สถานที่สวยงาม  
รมรื่น และอาจจับตองไมไดเชน ชื่อเสียงองคการ เปนตน 
  คุณภาพ (Quality) เปนผลที่ลูกคาไดรับจากประสบการณรวม แลวนำมาเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวังกอนไดรับประสบการณรวม หากผลเปนตามที่คาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจและการ
รับรูคุณภาพก็จะเกิดขึ้น ตรงกันขามหากผลไมเปนตามคาดหวังความไมพึงพอใจลูกคาก็จะเกิดข้ึนและ
ลูกคาจะรับรูถึงการไมมีคุณภาพ ทั้งนี้คุณภาพพิจารณาจากดานเทคนิค (Technical dimension) 
และคุณภาพดานการทางานของผลิตภัณฑตามหนาที่ (Functional dimension) 
  ราคา (Price) จะแพงหรือถูกก็ไดแตหากเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑหรือภาพรวม
ที่เก่ียวของกับราคาที่ลูกคาลงทุนก็จะสงผลตอความพอใจหรือไมพอใจ 
  การรับรูคุณคา (Perceived Value) เชนเดียวกับ ACSI เปนการเปรียบเทียบระหวาง
ราคาหรือตนทุนที่จายเปรียบเทียบกับสิ่งที่ลูกคาไดรับจากการใชผลิตภัณฑนั้นวามีความเหมาะสม
หรือไม แตท้ังนี้จะมีการแยกออกเปนการรับรูคุณคาสิ่งที่จับตองไดและสิ่งท่ีจับตองไมไดเพราะธุรกิจ
บริการไมสามารถจับตองไดแตลูกคารับรูไดดวยความรูสึก 
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  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) การรับรูหลังประสบการณรวมที่เกิด
หากไปเปนตามคาดหวัง ตามการรับรูและเหมาะสมกับตนทุนที่จายความพึงพอใจก็จะเกิดและกลับมา
ซื้อซำ้ (Repurchase Intention) เพราะมีความไววางใจ (Trust) ในผลิตภัณฑ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.3 การวัดความพึงพอใจลูกคา (นัทธีรา พุมมาพันธุ, 2560, หนา 172) 
 
  จากภาพที่ 2.3 ความพึงพอใจของลูกคามาจากความคาดหวังของลูกคา (ซึ่งแตละบุคคล
อาจมีไมเทากัน) คุณภาพที่ลูกคาไดจากประสบการณ โดยมีราคาเปนตัวเปรียบเทียบในลักษณะการ
ประเมิน และภาพลักษณซึ่งสามารถจับตองได สงผลตอความพึงพอใจ กลายเปนความจงรักภักดี เมื่อ
เกิดความจงรักภักดี จะแสดงออกในพฤติกรรมการซื้อซ้ำ หรือ ใหขอมูลตอกับบุคคลอื่น ดังนั้นแตละ
องคการควรทำความเขาใจในผลิตภัณฑที่จำหนายในตลาด และพฤติกรรมลูกคากลุมเปาหมายหลัก
และกลุมเปาหมายรอง เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา และเพ่ือใหเกิดความสำเร็จและสงผล
ตอความอยูรอดขององคการตอไปในอนาคต 
  จากการวัดความพึงพอใจดังกลาวขางตน สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจตอการใหบริการ
นั้นสามารถกระทำไดหลายวิธี ทั้งการสังเกตการณจากพฤติกรรมผูใชบริการ ทั้งกอนมารับบริการ 
ขณะรอรับบริการ และหลังการไดรับบริการแลว การสัมภาษณที่จะตองเผชิญหนากันเปนสวนตัวเพ่ือ
แลกเปลี่ยนขาวสารและความคิดเห็นตาง ๆ ดวยวาจา และที่นิยมมากที่สุด คือ การใชแบบสอบถาม 
โดยการขอความรวมมือจากผูใชบริการ แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกำหนดคำตอบไว ซึ่งการ
จะเลือกใชวิธีการวัดแบบใดนั้น ข้ึนอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมายหรือ
เปาหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพ เปนที่นาเชื่อถือได 
 

ความรูเกี่ยวกับสำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
 กรมศุลกากร ไดกำหนด วิสัยทัศน พันธกิจ ยุทธศาสตร ไวดังนี้ (สำนักงานศุลกากรทาอากาศ
ยานสุวรรณภูม,ิ 2565) 
 

ความคาดหวัง 

คุณภาพ 

คุณคา 

ราคา 

ภาพลักษณ 

ความพึง
พอใจ
ลูกคา 

ความภักดี
ลูกคา 

ปริมาณลูกคา 

พฤติกรรมลูกคา 

การสำรวจลูกคา 

การคงอยูของลูกคา 

การเพิ่มขึ้นของลูกคาใหม 

การสนับสนุน 
ในการกระจายขอมูล 

การกลับมาซื้อซ้ำ 

ชอบ / ไมชอบ / เฉย ๆ 
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 วิสัยทัศนกรมศุลกากร 
 องคกรศุลกากรชั้นนำ ที่มุงสงเสริมความยั่งยืนของเศรษฐกิจและความปลอดภัยของสังคม 
ดวยนวัตกรรมและบริการที่เปนเลิศ 
 พันธกิจกรมศุลกากร 
 1) อำนวยความสะดวกทางการคาและสงเสริมระบบโลจิสติกสของประเทศ 
 2) สงเสริมเศรษฐกิจของประเทศดวยมาตรการทางศุลกากรและขอมูลการคาระหวาง
ประเทศ 
 3) เพ่ิมขีดความสามารถในการปกปองสังคมใหปลอดภัยดวยระบบควบคุมทางศุลกากร 
 4) จัดเก็บภาษีอากรอยางเปนธรรม โปรงใส และมีประสิทธิภาพ 
 ยุทธศาสตรกรมศุลกากร 
 1) พัฒนากระบวนงานและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ืออำนวยความ
สะดวกทางการคา เพ่ือใหบริการศุลกากรมีความสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย ใหทันตอการเปลี่ยนแปลง
การคาโลก 
 2) พัฒนามาตรการทางศุลกากรและขอมูลการคาระหวางประเทศเพื่อสงเสริมการคา
ชายแดน และเชื่อมโยงการคาโลก เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ 
 3) พัฒนาระบบควบคุมทางศุลกากรใหมีประสิทธิภาพและเชื่อมโยงกัน เพ่ือใหการตรวจสอบ
และควบคุมทางศุลกากรมีประสิทธิภาพและสรางสังคมปลอดภัย 
 4) เพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลการจัดเก็บภาษีโดยยึดหลักธรรมาภิบาลเพ่ือใหการจัด 
เก็บภาษีเปนไปตามเปาหมายและสรางความพึงพอใจใหแกผูเสียภาษี 
 5) พัฒนาสมรรถนะบุคลากรและการบริหารจัดการองคกรเพ่ือใหองคกรมีคุณภาพ บุคลากร
มีความเชี่ยวชาญ คุณธรรม และความสุข สามารถขับเคลื่อนกรมศุลกากรใหบรรลุเปาหมาย 
  สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ รับผิดชอบเก่ียวกับการปฏิบัติพิธี
การศุลกากร การจัดเก็บภาษีอากรและรายไดอื่น การคืนอากรทั่วไป การควบคุมสินคาและการตรวจ
ปลอยสินคาที่นำเขาหรือสงออก สินคาถายลำ ทางทาอากาศยานสุวรรณภูมิ นอกเหนือจากสินคาที่
ผูโดยสารนำมาพรอมกับตน รวมทั้งการควบคุมคลังสินคาทัณฑบนและเขตปลอดอากรทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ แตไมรวมถึงคลังทัณฑบนภายในอาคารผูโดยสารและอาคารเทียบเครื่องบินทาอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ(สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม,ิ 2565) 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 วรรธนะ เสถียร (2559, บทคัดยอ) ไดทำการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอ
ภาพลักษณของการประปาสวนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค  
เพ่ือ ศึกษาอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคลตอภาพลักษณของ การประปาสวนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม 
เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอภาพลักษณของ การประปาสวนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูมารับบริการที่สานักงานการประปาสวนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม 
จานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา อิทธิพลของคุณภาพ
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การใหบริการกับภาพลักษณของการประปาสวนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม มีความสัมพันธกันในภาพรวม 
ผูมารับบริการสวนใหญเห็นวาการเปลี่ยนแปลงของ “ภาพลักษณของ การประปาสวนภูมิภาคสาขา
พนัสนิคม” ขึ้นอยูกับคุณภาพการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการใหความม่ันใจ ดานการดูแล
เอาใจใส มีความสัมพันธกับภาพลักษณของการประปาสวนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม ที่ระดับนัยสำคัญ 
0.05 สวนทางดานการบริการที่สัมผัสได และดานการตอบสนอง ไมมีความสัมพันธกับภาพลักษณของ
การประปาสวนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม จังหวัดชลบุร ี
 นัทธีรา พุมมาพันธุ (2560, หนา 165-174) ไดทำการวิจัยเรื่อง “การประเมินความพึงพอใจ
ของลูกคาดวยวิธีการวัดความพึงพอใจของลูกคา” ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามาจาก 
ความคาดหวังของลูกคา (ซึ่งแตละบุคคลอาจมีไมเทากัน) คุณภาพที่ลูกคาไดจากประสบการณ คุณคา 
ที่ลูกคารับรูไดโดยมีราคาเปนตัวเปรียบเทียบในลักษณะการประเมิน และภาพลักษณซึ่งสามารถจับ
ตองได เชน ลักษณะทางกายภาพ และจับตองไมได เชน การบริการ สงผลตอความพึงพอใจกลายเปน
ความจงรักภักดี เมื่อเกิดความจงรักภักดี จะแสดงออกในพฤติกรรมการซื้อซ้ำ หรือใหขอมูลตอกับ
บุคคลอื่น ดังนั้นแตละองคการควรทำความเขาใจในผลิตภัณฑที่จำหนายในตลาด และพฤติกรรม
ลูกคากลุมเปาหมายหลักและกลุมเปาหมายรอง เพ่ือสรางความพอใจสูงสุดใหกับลูกคา การตรวจสอบ
ความตองการของลูกคาอยางตอเนื่องและนำมาปรับใชใหทันตอความตองการนั้น จะชวยสรางความ
พึงพอใจได โดยรูปแบบวิธีการวัดความพึงพอใจ ACSI Model และ ECSI Model เนนเปาหมาย
คลายกันคือความพึงพอใจของลูกคาและเกิดความจงรักภักดี แตควรพิจารณาถึงความเหมาะสม
สอดคลองกับธุรกิจและผลิตภัณฑที่ดำเนินงาน หรืออาจตองมีการปรับเปลี่ยนตามสถานการณที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่องและรวดเร็วของตลาด เพื่อใหเกิดความสำเร็จและสงผลตอความอยูรอดของ
องคการตอไปในอนาคต 
  วราภรณ สกุลวัฒนา (2561, บทคัดยอ) ไดทำการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการใหบริการจัดเก็บ
ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาของสำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร” เปนการวิจัยเชิงปริมาณมีวัตถุประสงค
เพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการจัดเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาของสำนักงานสรรพากร
พ้ืนที่สุรินทร 2) ศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการจัดเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาของ
สำนักงานสรรพากรพ้ืนที่สุรินทร โดยจำแนกตามปจจัยสวนบุคคล 3) ศึกษาแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการจัดเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาของสำนักงานสรรพากรพ้ืนที่สุรินทรกลุม
ตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ประชาชนผูมีหนาที่เสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาของสำนักงานสรรพากร
พ้ืนที่สุรินทร จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา 1) ระดับ
คุณภาพการใหบริการจัดเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร โดย
ภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความทันสมัย ดานความสะดวก ดาน
ความประหยัด ดานความรวดเร็ว ดานความถูกตอง และดานความเสมอภาค อยูในระดับมากทุกดาน 
2) ประชาชนผูมีหนาที่เสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาที่มี เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการจัดเก็บภาษีเงินไดบุคคล
ธรรมดาของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร ตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 3) แนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการจัดเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาของสำนักงานสรรพากรพ้ืนที่สุรินทร 
มี 3 ประการ ไดแก ควรลดขั้นตอนการตรวจสอบเอกสารการขอคืนภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาให
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สามารถคืนไดอยางรวดเร็ว โดยใหเชื่อมขอมูลระหวางสวนราชการและเอกชนมากข้ึน ควรจัดหา
สถานที่จอดรถใหเพียงพอตอการใหบริการผูเสียภาษี และควรมีการประชาสัมพันธถึงกำหนดการ
ชำระภาษีในแตละปอยางตอเนื่องและสม่ำเสมอ เพื่อชวยใหผูเสียภาษีไมตองเสียคาปรับและเงินเพิ่ม
จากการยื่นแบบฯ เกินกำหนดเวลา 
  ขวัญฤทัย เดชทองคำ (2562, หนา 100-102) ไดทำการวิจัยเรื่อง “รูปแบบคุณภาพการบริการ 
ภาพลักษณขององคกร และความพึงพอใจ ที่มีผลตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการเลือกใชบริการ
บริษัทนำเที่ยวตางประเทศ ของนักทองเที่ยวชาวไทย” ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการบริษัทนำเที่ยวตางประเทศของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา คุณภาพการบริการดาน การตอบสนองความม่ันใจ 
ได และความเชื่อถือไดสงผลตอความพึงพอใจใน การเลือกใชบริการ ตามลำดับดังนั้นจึงยืนยัน
สมมติฐาน 2) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการเลือกใช
บริการบริษัทนำเท่ียวตางประเทศของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา คุณภาพ
การบริการไมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน  
3) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการเลือกใชบริการบริษัท 
นำเที่ยวตางประเทศของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานความพึงพอใจ 
ไดแก ดานประสบการณทองเที่ยว (exp) ดานความปลอดภัย (sec) และดานการรับรูคุณคา (per) มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ตามลำดับ ดังนั้นจึงยืนยันสมมติฐาน 4)  
ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการบริษัทนำเที่ยว
ตางประเทศของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ภาพลักษณดานองคกร และ
ภาพลักษณดานการสงเสริมภาพลักษณองคกร มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรม
ตามลำดับ ดังนั้นจึงยืนยันสมมติฐาน 5) ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจ 
เชิงพฤติกรรมในการเลือกใชบริการบริษัทนำเที่ยวตางประเทศของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขต 
กรุงเทพมหานคร พบวา ภาพลักษณองคกรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมใน 
การเลือกใชบริการบริษัทนำเที่ยว 
 สายฝน ทองเกิด (2562, บทคัดยอ) ไดทำการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการใหบริการในการจาย
เบี้ยหวัด บำเหน็จ บำนาญ ของสำนักงานคลังเขต 6” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงคเพ่ือ 
1) ศึกษาระดับความคาดหวังคุณภาพการใหบริการในการจายเบี้ยหวัด บำเหน็จ บำนาญ ของ
บุคลากรสำนักงานคลังเขต 6 ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานการตอบสนองตอผูบริการ ดานการใหความมั่นใจ และดานการรูจักและเขาใจ 2) ศึกษาระดับ
ความรับรูคุณภาพ การใหบริการในการจายเบ้ียหวัด บำเหน็จ บำนาญ ของสำนักงานคลังเขต 6 
ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองตอผูบริการ 
ดานการใหความมั่นใจ และดานการรูจักและเขาใจ 3) เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพการใหบริการในการจายเบี้ยหวัด บำเหน็จ บำนาญ ของสำนักงานคลังเขต 6 กลุมตัวอยางที่ใช
ในการวิจัย คือ ผูท่ีมาติดตอขอรับบริการในสำนักงานคลังเขต 6 จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา 1) ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการในการจายเบี้ยหวัด 
บำเหน็จ บำนาญ ของสำนักงานคลังเขต 6 ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด 2) ระดับการรับรูตอ
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คุณภาพ การใหบริการในการจายเบ้ียหวัด บำเหน็จ บำนาญ ของสำนักงานคลังเขต 6 ในภาพรวมอยู
ในระดับมากที่สุด 3) การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการใน
การจายเบี้ยหวัด บำเหน็จ บำนาญ ของสำนักงานคลังเขต 6 พบวา โดยรวมผูรับบริการมีการรับรูดาน
ความนาเชื่อถือ และการรับรูดานการตอบสนองตอผูรับบริการสูงกวาความคาดหวังตอคุณภาพการให 
บริการในการจาย เบี้ยหวัด บำเหน็จ บำนาญ ของสำนักงานคลังเขต 6 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 ธนัสถา โรจนตระกูล (2563, บทคัดยอ) ไดทำการวิจัยเรื่อง “การศกึษาคุณภาพการใหบริการ
ประชาชนดานการจัดเก็บภาษีทองถิ่นขององคการบริหารสวนตำบลทาหลวง อำเภอเมือง จังหวัด
พิจิตร” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค เพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของ
เจาหนาท่ีตอประชาชนที่มารับบริการดานการจัดเก็บภาษีทองถ่ินจากองคการบริหารสวนตำบลทา
หลวง 2) เพ่ือทราบปญหา และศึกษาแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ประชาชนดานการจัดเก็บภาษีทองถิ่นขององคการบริหารสวนตำบลทาหลวงกลุมตัวอยางท่ีใชในการ
วิจัย คือ ผูชำระภาษีจำนวน 312 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา 1) 
ระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของผูตอบแบบสอบถามผูชาระภาษีทองถ่ินตอการใหบริการ 
ของเจาหนาที่องคการบริหารสวนตำบลทาหลวง ท้ัง 5 ดาน ไดแก การใหบริการอยางเสมอภาค การให 
บริการตรงตอเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยาง
กาวหนามีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 2) ประชาชนผูชำระภาษีทองถ่ินสวนใหญไมสามารถแสดงความ
คิดเห็นรองทุกขในเรื่องตาง ๆ มีชองทางรองทุกขไมเพียงพอตอความตองการของประชาชนผูมาชำระ
ภาษีทองถิ่น และศึกษาแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการประชาชนดาน
การจัดเก็บภาษีทองถิ่นขององคการบริหารสวนตำบลทาหลวง พบวาควรเพ่ิมชองรับความคิดเห็นรอง
ทุกขแกประชาชนท่ีมารับบริการ ผูใหบริการที่มีไมเพียงพอตอความตองการของประชาชนผูชำระภาษี
ทองถ่ิน และควรเพ่ิมชองทางการขอรับบริการเฉพาะของผูสูงอายุและผูพิการดวย 
 นิเทศ ทองสุขใส (2563, บทคัดยอ) ไดทำการวิจัยเรื่อง “ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ
ของสำนักงานบัญชีที่มีผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการในจังหวัด
ชลบุรี” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค เพ่ือ 1) ศึกษาระดับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ
ของสำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี2) เปรียบเทียบปจจัยดานคุณภาพการบริการของสานักงานบัญชีที่
จำแนกตามลักษณะองคการ 3) ศึกษาระดับอิทธิพลของปจจัยดานคุณภาพการบริการของสำนักงาน
บัญชีที่สงผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาสำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี ตัวอยางที่
ใชในการวิจัย คือ สถานประกอบการใชบริการในสำนักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี จำนวน 400 แหง 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา 1) สถานประกอบการมีคุณภาพการให 
บริการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุดโดย เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเชี่ยวชาญมี
คาเฉลี่ยมากที่สุด 2) ระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรี
โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของสถานประกอบการมี
คาเฉลี่ยมากที่สุด 3) ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก 
ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ การตอบสนองตอลูกคา ความรับผิดชอบตอลูกคา การดูแลเอาใจใสตอ
ลูกคา และความโปรงใส มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการที่
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มีผลตอความจงรักภักดีไดแก ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ ความรับผิดชอบตอลูกคา ภาพลักษณของ
สำนักงานบัญชี และความโปรงใสมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคา 
 โสรยา สุภาผล, ลัดดาวัลย สำราญ และวัชรีวัลย ทองสมบัติ (2564, หนา 33-48) ไดทำการวิจัย
เรื่อง “ปจจัยความรับผิดชอบตอสังคมและปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอภาพลักษณองคกร
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคแหงหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค เพ่ือ 
ศึกษาระดับความคิดเห็นของปจจัยความรับผิดชอบตอสังคม ปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอ
ภาพลักษณองคกร และศึกษาปจจัยความรับผิดชอบตอสังคมและปจจัยคณุภาพการใหบริการที่สงผล
ตอภาพลักษณองคกรของการไฟฟาสวนภูมิภาคแหงหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรีตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
คือ ผูใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาคแหงหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใชใน
การวิจัย คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัย
ภาพลักษณองคกร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และปจจัยคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมอยูใน
ระดับมากที่สุด การทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยคุณภาพการใหบริการ ไดแก ดานรูปธรรม ดาน
ความไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานความมั่นใจได และดานความเขาใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ สงผลตอภาพลักษณองคกรของการไฟฟาสวนภูมิภาคแหงหนึ่งในจังหวัด
สุพรรณบุรี มีอำนาจทำนายรอยละ 76.00 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 
 พิมพใจ เปยงงาม และธนกร สิริสุคันธา (2564, หนา 561-571) ไดทำการวิจัยเรื่อง 
“คุณภาพบริการและความพึงพอใจที่มีอิทธิพลตอภาพลักษณของสำนักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีลำปาง” 
เปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความสำคัญของคุณภาพบริการ ความพึง
พอใจและภาพลักษณของสำนักงานสรรพสามิตพื้นที่ลำปาง และเพ่ือศึกษาคุณภาพบริการและความ
พึงพอใจที่มีอิทธิพลตอภาพลักษณของสำนักงานสรรพสามิตพ้ืนที่ลำปาง กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
คือ ประชาชนที่เขามารับบริการที่สานักงานสรรพสามิตพ้ืนที่ลำปาง จำนวน 385 คน เครื่องมือที่ใชใน
การวิจัย คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา 1) ระดับความสำคัญภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด โดย
เรียงคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ดานคุณภาพบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ดานภาพลักษณ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.80 และดานความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 ตามลำดับ 2) ผลการทดสอบการ
ถดถอยพหุคุณโดยวิธี Enter พบวา คุณภาพบริการและความพึงพอใจมีอิทธิพลตอภาพลักษณของ
สำนักงานสรรพสามิตพื้นที่ลำปาง อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 ชนินทร พุมบัณฑิต (2564, บทคัดยอ) ไดทำการวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณองคกร คุณคาตรา
สินคา และความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาด ธุรกิจบริการ ที่มีผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาโรงแรมจันทรเกษมปารค” ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุ
อยูในชวง 30-39 ปมากท่ีสุด การศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด ประกอบอาชีพเก่ียวกับหนวยงาน
รัฐมากที่สุด และมีรายไดเฉลี่ยมากกวา 30,001 บาทขึ้นไป ซึ่งระดับการรับรูภาพลักษณขององคกรใน
ภาพรวมอยูในระดับดีมาก คุณคาตราสินคาในภาพรวมอยูในระดับดี ความพึงพอใจในสวนประสมทาง
การตลาดธุรกิจบริการ ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ความจงรักภักดีของ
ลูกคาในภาพรวมอยูในระดับมากระดับ การรับรูภาพลักษณองคกร คุณคาตราสินคา และความ 
พึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในทุกดาน 
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โดยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ( = 0.431) มีอิทธิพลมากที่สุด รองลงมาคือ ระดับการ
รับรูภาพลักษณองคกร ( = 0.294) และคุณคาตราสินคา ( = 0.132) ตามลำดับ 
 สรุป 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา การจัดการบริการใหมีความสอดคลองกับความ
ตองการของผูมาใชบริการ โดยคุณภาพการบริการเปนการตอบสนองความคาดหวังหรือความตองการ
ของผูมาใชบริการท่ีมีตอการบริการ โดยคุณภาพของการใหบริการ สามารถวัดไดจากผลิตภัณฑบริการ 
การสงมอบบริการ และสภาพแวดลอมการบริการ ซึ่งสภาพแวดลอมของการบริการจะเปนตัวทํานาย
ที่ชัดเจนที่สุดของความสามารถในการใหบริการที่จะตอบสนองความคาดหวังของผูมาใชบริการและ
เพ่ือใหผูมาใชบริการไดรับการบริการท่ีมีคุณคา ซึ่งปจจัยที่ดานคุณภาพการใหบริการที่นำมาใชใน
การศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือ การตอบสนองลูกคา
การใหความมั่นใจแกลูกคา การเขาใจและรูจักลูกคาซึ่งพัฒนามาจากแนวคิดคุณภาพการใหบริการ 
ของ (Parasuraman et al., 1988, pp.12-40) และงานวิจัยที่เก่ียวของ นอกจากนี้จากการศึกษา
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของยังพบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการเปนปจจัยที่สงผลตอภาพลักษณองคกร
และความพึงพอใจตอผูมาใชบริการ ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพการใหนั้น จะสามารถสรางภาพลักษณ
ขององคกรใหดีขึ้น และยังสงผลใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจไดมากขึ้น 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณ
ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิผูวิจัยได
กำหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี ้
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ภาพท่ี 2.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

การบริการเปนที่ประทับใจ 

 

ความพึงพอใจ
ของลูกคา 

มีความสุขทุกครั้งเมื่อมาใชบริการ 
ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ยินดีกลับมาใชบริการซ้ำอีก 
ความนาเช่ือถือไววางใจได 

ภาพรวมการบริการ 

การบริการเปนไปตามความคาดหวัง 

คุณภาพการ
บริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ 

ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ 

ภาพลักษณ 

การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ 

การรูจักและเขาใจผูรับบริการ 
ภาพลักษณตรายี่หอ 

ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร 




