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บทท่ี 3 

วิธีดำเนินการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณ
ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนการวิจัย
เชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการบริการ
ความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจ
สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และ 2) วิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจ
ของลูกคา และภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ โดยใชเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires)
มีรายละเอียดเก่ียวกับการดำเนินการวิจัย ดังนี้

1. ประชากร
2. กลุมตัวอยาง
3. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
4. การเก็บรวบรวมขอมูล
5. การวิเคราะหขอมูล
6. สถิติที่ใชในการวิจัย

ประชากร 

ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูประกอบการหรือประชาชน ผูมาใชบริการฝายรายได   
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ระหวางเดือนเมษายน -
กันยายน พ.ศ. 2565 จำนวน 128,425 คน ขอมูลจากผูมาใชบริการกดบัตรคิวฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ

กลุมตัวอยาง 

การกำหนดขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย เนื่องจากการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
research methods) ใชวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสราง (Structural Equation Model : SEM) 
ซึ่งผูวิจัยใชวิธีการกำหนดขนาดตัวอยางตาม Hair et al. (2010) ไดกลาววาขนาดของตัวอยางที่ใชใน
การวิจัยควรมีขนาดตัวอยาง 10-20 เทาของจำนวนตัวแปรสังเกตในงานวิจัยนั้น ๆ ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้ 
ผูวิจัยมีตัวแปรสังเกตจำนวน 34 พารามิเตอร ขนาดตัวอยางที่เหมาะสมและเพียงพอจึงควรมีอยาง
นอย 10 เทา ถึง 20 เทา ซึ่งจากผลการคำนวณเปนขนาดของกลุมตัวอยางขั้นต่ำที่สามารถนำมาใชใน
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การวิเคราะหดวยเทคนิคการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Model: SEM)  
คือ 340 ตัวอยาง ดังนั้น การวิจัยในครั้งนี้มีจำนวนกลุมตัวอยาง 400 ตัวอยาง ซึ่งมีจำนวนเพียงพอ
และมากกวาขนาดของกลุมตัวอยางขั้นต่ำที่สามารถนำมาใชในการวิเคราะหดวยเทคนิคการวิเคราะห
โมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Model: SEM) 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่สรางขึ้น โดยมีข้ันตอนตามลำดับ ดังนี ้
1. ศึกษาเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เก่ียวของเพ่ือนำขอมูลมาใชเปนแนวทางในการกำหนด

ตัวแปร และขอคำถามในแบบสอบถาม 
2. จัดทำโครงสรางของแบบสอบถามใหมีเนื้อหาครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยครั้งนี้

แบบสอบถามมี 5 สวน คือ 
2.1 เปนแบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เปน

คำถามปลายปด (Close-ended questions) แบบใหเลือกตอบ (Checklist) ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทผูใชบริการ ประเภทการใชบริการ และจำนวนครั้งที่มาใช
บริการตอเดือน จำนวน 7 ขอ 

2.2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ
ความนาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ การรูจักและ
เขาใจผูรับบริการ เปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating scale) ของลิเคอรท (Likert) 
จำนวน 22 ขอ โดยแบงระดับ ดังนี ้

5  หมายถึง  มรีะดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการมากที่สุด 
4  หมายถึง  มรีะดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการมาก 
3  หมายถึง  มรีะดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการปานกลาง 
2  หมายถึง  มรีะดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอย 
1  หมายถึง  มรีะดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอยท่ีสุด 

  โดยกำหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูล 
(กัลยา วานิชยบัญชา, 2551, หนา 28) 

คาเฉลี่ย 4.21-5.00  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการอยูใน 
ระดับมากที่สุด 

คาเฉลี่ย  3.41-4.20  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการอยูใน 
ระดับมาก 

คาเฉลี่ย  2.61-3.40  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการอยูใน 
ระดับปานกลาง 

คาเฉลี่ย  1.81-2.60  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการอยูใน 
ระดับนอย 
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   คาเฉลี่ย  1.00-1.80  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการอยูใน 
      ระดับนอยที่สุด 
  2.3 แบบสอบถามเก่ียวกับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating scale) ของ
ลิเคอรท (Likert) จำนวน 16 ขอ โดยแบงระดับ ดังนี ้
   5  หมายถึง  มรีะดับความคิดเห็นตอภาพลักษณมากท่ีสุด 
   4  หมายถึง  มรีะดับความคิดเห็นตอภาพลักษณมาก 
   3  หมายถึง  มรีะดับความคิดเห็นตอภาพลักษณปานกลาง 
   2  หมายถึง  มรีะดับความคิดเห็นตอภาพลักษณนอย 
   1  หมายถึง  มรีะดับความคิดเห็นตอภาพลักษณนอยที่สุด 
   โดยกำหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูล  
(กัลยา วานิชยบัญชา, 2551, หนา 28) 
   คาเฉลี่ย  4.21-5.00  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณอยูในระดับ 
      มากที่สุด 
   คาเฉลี่ย  3.41-4.20  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณอยูในระดับ 
      มาก 
   คาเฉลี่ย  2.61-3.40  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณอยูในระดับ 
      ปานกลาง 
   คาเฉลี่ย  1.81-2.60  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณอยูในระดับ 
      นอย 
   คาเฉลี่ย  1.00-1.80  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณอยูในระดับ 
      นอยที่สุด 
  2.4 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา ฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ 
(Rating scale) ของลิเคอรท (Likert) จำนวน 6 ขอ โดยแบงระดับ ดังนี ้
   5  หมายถึง  มรีะดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   4  หมายถึง  มมีีระดับความพึงพอใจมาก 
   3  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   2  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจนอย 
   1  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
    โดยกำหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูล  
(กัลยา วานิชยบัญชา, 2551, หนา 28) 
   คาเฉลี่ย  4.21-5.00  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   คาเฉลี่ย  3.41-4.20  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจมาก 
   คาเฉลี่ย  2.61-3.40  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ย  1.81-2.60  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจนอย 
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   คาเฉลี่ย  1.00-1.80  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
  เพ่ือวิเคราะหโมเดลตามสมมติฐานที่กำหนด มีคาสถิติสำคัญที่ใชตรวจสอบความ
สอดคลองกลมกลืนของโมเดลตามสมมติฐานกับขอมูลเชิงประจักษ ดังตารางตอไปนี ้
 
ตารางที่ 3.1 ดัชนีวัดความสอดคลองของโมเดล (ดัดแปลงจาก Hair et al., 2010 อางถึงใน รัชชพงษ 
   ชัชวาลย, 2560, หนา 139) 
 

ดัชนีวัดความ
สอดคลอง 

เกณฑการพจิารณา อางอิง 

X2 /df 
RMSEA 

 
 
 

SRMR 
 
 

CFI 
 

TLI 

< 5.00 

 0.05-0.08 
 
 
 
< 0.08 
ควบคูกับคา CFI 
ที่มีคา < 0.92 

 0.90 
 

 0.90 

Diamantopoulos & Siguaw, 2000 
Hair et al., 2010; 
Schermelleh-Engel, et al., 2003; 
Schreiber, et al., 2006; 
Schumacker & Lomax, 2010 
Hair et al., 2010 
 
 
Kaplan, 2000; Diamantopoulos & Siguaw,  
2000 
Hu & Bentler, 1995 

หมายเหตุ : เกณฑการพิจารณา n > 250, 12 < k < 30 
k หมายถึงจำนวนตัวแปรสังเกตได 

 3. ขอเสนอแนะเปนคำถามปลายเปด (Open-ended questions) เพ่ือใหไดแสดงความ
คิดเห็นโดยอิสระ 
 

การตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
 
 1. การตรวจเพ่ือหาคาความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content validity) โดยนำแบบสอบถามท่ี
สรางข้ึน ใหอาจารยที่ปรึกษาหลักการคนควาอิสระตรวจความครอบคลุมของเนื้อหากับวัตถุประสงค
การวิจัย และใหผูทรงคุณวุฒิในการตรวจเครื่องมือวิจัย จำนวน 5 คน ตรวจความสมบูรณ ความ
สอดคลองของเนื้อหา และใหขอเสนอแนะ เพ่ือนำไปปรับปรุงแกไขใหสื่อความหมายไดตรงประเด็น 
และเหมาะสมยิ่งข้ึน จากนั้นจึงนำมาหาคาดัชนีความสอดคลอง โดยใชสูตรการหาคา IOC ดังนี ้ 
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   IOC   =   
N

R
  

 
  เม่ือ IOC หมายถึง  คาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item Congruence) 
   R หมายถึง  ความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิที่มีตอขอคำถาม โดยที่  
      คา  1  คือ  สามารถนำไปวัดไดอยางแนนอน 
      คา  0  คือ  ไมแนใจวาจะวัดได 
      คา -1  คือ  ไมสามารถนำไปวัดไดอยางแนนอน 

   R หมายถึง  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒแิตละคน 
   N หมายถึง  จำนวนผูทรงคณุวุฒิในการตรวจเครื่องมือ 
  ผลการตรวจเพ่ือหาคาความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content validity) โดยการหาคาดัชนี
ความสอดคลอง (IOC) พบวา เครื่องมือที่ใชในการวิจัยมีคาดัชนีความสอดคลอง เทากับ .90 
 2. การตรวจเพ่ือหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยนำแบบสอบถามไปทดลองใชกับ
ประชากรในการวิจัยที่ไมใชกลุมตัวอยาง จำนวน 40 คน เพื่อหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถาม โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
(Cronbach, 1974, p.161)  
 

       =   















2

t

2
i

S

S
1

1k

k
 

 
  เม่ือ   เปนสัมประสิทธิ์แอลฟา 
   k เปนจำนวนขอคำถาม 
   Si

2 เปนความแปรปรวนของคะแนนขอที่ i 
   St

2 เปนความแปรปรวนของคะแนนรวม t 
  ผลการตรวจเพ่ือหาคาความเชื่อมั่น  (Reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) พบวา เครื่องมือที่ใชในการวิจัยมีคาความเชื่อมั่น 
แสดงดังตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2 ผลการตรวจเพ่ือหาความความเชื่อมั่น (Reliability) 
 

แบบสอบถาม คาความเชื่อม่ัน 
คุณภาพการบริการ รวม 

 ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 ความนาเชื่อถือไววางใจได 
 การตอบสนองตอผูรับบริการ 
 การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ 
 การรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ 

0.982 
0.884 
0.956 
0.957 
0.955 
0.965 

ความพึงพอใจของลูกคา รวม 
 การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคา

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนไปตามความคาดหวังของทาน 
 การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคา

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ครบถวนถูกตองตรงตามความตองการของทาน 
 การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคา

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนที่ประทับใจของทาน 
 ทานมีความสุขทุกครั้งเมื่อมาใชบริการที่ฝายรายได สวนบัญชีและอากร 

สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ทานยินดีที่จะกลับมาใชบริการทีฝ่ายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน

ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  ซ้ำอีก 
 โดยภาพรวมทานพึงพอใจการใหบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร 

สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

0.960 
0.952 

 
0.959 

 
 

0.950 
 

0.949 
 

0.953 
 

0.954 
ภาพลักษณ รวม 

 ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ 
 ภาพลักษณตรายี่หอ 
 ภาพลักษณสถาบันหรือองคกร 

0.983 
0.972 
0.949 
0.967 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางที่ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จากนั้นใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามแลวรอรับคืน
ดวยตนเอง โดยเก็บแบบสอบถาม ตั้งแตวันที่ 13 มีนาคม 2566 ถึง 31 มีนาคม 2566 ไดรับ
แบบสอบถามคืน จำนวน 400 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 
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การวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดดำเนินการตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม
ทุกฉบับดวยตนเอง และนำมาประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูป ดังนี ้
 1. วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชความถี่และรอยละ 
 2. วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใชคาเฉลี่ย  
( X ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) คาความเบ (Skewness) และคาความโดง (Kurtosis) 
 3. การวิเคราะหดวยความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน (Structural Equation Model: SEM) 
เพ่ือวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 

สถิติที่ใชในการวิจัย 
 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลการวิจัยมีดังนี ้
 1. สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 
(Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) คาความเบ (Skewness) และคาความโดง 
(Kurtosis) 
 2. สถิติเชิงอนุมาน คือ การวิเคราะหดวยความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน (Structural 
Equation Model: SEM) สถิติท่ีใชตรวจสอดความความกลมกลืนของโมเดลตามสมมติฐานกับขอมูล
เชิงประจักษในการพิจารณา หากคำนวณไมเปนไปตามเกณฑจะตองมีการปรับปรุงโมเดลใหม โดย
อาศัยเหตุผลเชิงทฤษฎีและคาดัชนีปรับแตงโมเดล (Model Modification Indices) ซึ่งเปนคาสถิติ
ของพารามิเตอรแตละตัวทำการปรับโมเดล จนไดโมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษและมี
คาสถิติตามเกณฑกำหนดของวิจัย จากนั้นแปลผลวิเคราะหและสรุปผลตามวัตถุประสงคและ
สมมติฐานการวิจัย 
 




