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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของ
ลูกคา และภาพลักษณ ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ผูวิจัยไดกำหนดสัญลักษณและขอความที่ใชในการนำเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ดังตอไปนี้ 

1. สัญลักษณทางสถิติ
2. การวิเคราะหขอมูล
3. ผลการวิเคราะหขอมูล

สัญลักษณทางสถิต ิ

เพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกันในการนำเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลความหมาย
จึงกำหนดสัญลักษณและอักษรยอทางสถิติที่ใชดังนี ้

X  หมายถึง  คาเฉลี่ย 
S.D.  หมายถึง คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
SK หมายถึง  คาความเบ (Skewness) 
KU หมายถึง คาความโดง (Kurtosis) 
T หมายถึง  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
R หมายถึง  ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
RE หมายถึง  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 
A หมายถึง  การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ (Assurance) 
E หมายถึง  การรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) 
P หมายถึง  ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or service image) 
B หมายถึง  ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand image) 
I หมายถึง  ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional image) 
S หมายถึง  ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
SQ หมายถึง  คุณภาพการบริการ (Service quality) 
BI หมายถึง  ภาพลักษณ (Brand image) 
CS หมายถึง  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) 
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การวิเคราะหขอมูล 

ในการวิเคราะหขอมูลไดนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบการเรียงลำดับ ดังนี ้
ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามโดยใชคาความถี่ และคารอยละ 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน

ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยใชคาเฉลี่ย ( X ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)     
คาความเบ (SK)  และคาความโดง (KU) 

ตอนท่ี 3 การวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจ
สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยใชคาเฉลี่ย ( X ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คาความเบ (SK) 
และคาความโดง (KU) 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคา ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยใชคาเฉลี่ย ( X ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
คาความเบ (SK) และคาความโดง (KU) 

ตอนท่ี 5 การวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และ
ภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
โดยใชการวิเคราะหดวยความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน (Structural Equation Model: SEM) 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไป ของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทผูใชบริการ ประเภทการใชบริการ และ จำนวนครั้งที่มาใช
บริการตอเดือน ทำการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วิเคราะหหา
ความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) ตามตารางดังนี ้

ตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล จําแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน (คน) รอยละ 
1. ชาย
2. หญิง

226 
174 

56.50 
43.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จำนวน 226 คน คิดเปนรอยละ 56.50 
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ตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล จําแนกตามอาย ุ

อายุ จำนวน (คน) รอยละ 
1. 20-29 ป
2. 30-39 ป
3. 40-49 ป
4. 50 ปขึ้นไป

133 
131 
100 
36 

33.30 
32.80 
25.00 
9.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 20-29 ป จำนวน 133 คน คิดเปนรอยละ 33.30 รองลงมา
คือ อายุ 30-39 ป จำนวน 131 คน คิดเปน รอยละ 32.80 อายุ 40-49 ป จำนวน 100 คน คิดเปน 
รอยละ 25.00 และอายุ 50 ปขึ้นไป จำนวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.00 ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล จําแนกตามการศึกษา 

การศึกษา จำนวน (คน) รอยละ 
1. ต่ำกวาปริญญาตรี
2. ปริญญาตรี
3. สูงกวาปริญญาตรี

125 
261 
14 

31.30 
65.30 
3.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
การศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 261 คน คิดเปน
รอยละ 65.30 

ตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ย 
ตอเดือน 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จำนวน (คน) รอยละ 
1. ต่ำกวาหรือเทากับ 15,000 บาท
2. 15,001-25,000 บาท
3. 25,001-35,000 บาท
4. 35,001-45,000 บาท
5. 45,001 บาทข้ึนไป

56 
163 
114 
50 
17 

14.00 
40.80 
28.50 
12.50 
4.30 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-25,000 บาท 
จำนวน 163 คน คิดเปนรอยละ 40.80 รองลงมาคือ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 25,001-35,000 บาท 
จำนวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.50 รายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ำกวาหรือเทากับ 15,000 บาท จำนวน 
56 คน คิดเปนรอยละ 14.00 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 35,001-45,000 บาท จำนวน 50 คน คิดเปนรอย
ละ 12.50 และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทข้ึนไป จำนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.30 
ตามลำดับ 
 
ตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภท 
 ผูใชบริการ 
 

ประเภทผูใชบริการ จำนวน (คน) รอยละ 
1. ผูนำเขา/ผูสงออก  
2. ผูประกอบการ 
3. ตัวแทนออกของ/ชิปปง  

72 
13 
315 

18.00 
3.30 
78.70 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
ประเภทผูใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนตัวแทนออกของ/ชิปปง จำนวน 315 คน 
คิดเปนรอยละ 78.70 
 
ตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทการใช 
 บริการ 
 

ประเภทการใชบริการ ตอบ ไมตอบ 
1. การชำระคาภาษีอากร  
2. การชำระคาธรรมเนียมศุลกากร 
3. การชำระคาทำการลวงเวลา  
4. อื่นๆ 

342 
364 
336 

- 

58 
36 
64 
400 

 
 จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
ประเภทการใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมาใชบริการชำระคาธรรมเนียมศุลกากร 
จำนวนผูตอบ 364 คน ไมตอบ 36 คน รองลงมาคือการชำระคาภาษีอากร จำนวนผูตอบ 342 คน   
ไมตอบ 58 คน การชำระคาทำการลวงเวลา จำนวนผูตอบ 336 คน ไมตอบ 64 คน 
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ตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจำนวนครั้งที่มาใช 
 บริการตอเดือน 
 

จำนวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน จำนวน (คน) รอยละ 
1. ไมเกิน 1 ครั้ง  
2. 2-3 ครั้ง 
3. 4-5 ครั้ง 
4. มากกวา 5 ครั้ง 

3 
13 
11 
373 

0.75 
3.25 
2.75 
93.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
จำนวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจำนวนครั้งที่มาใชบริการตอ
เดือน มากกวา 5 ครั้ง จำนวน 373 คน คิดเปนรอยละ 93.25 
 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับคณุภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชแีละอากร  
 สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
 ผลการวิเคราะหระดับระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือ
ไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ และการรูจักและเขาใจ
ผูรับบริการ ทำการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วิเคราะหหาคาเฉลี่ย 
(Mean) X สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) S.D. คาความเบ (SK) คาความโดง (KU) 
และแปลผลดังแสดงในตารางท่ี 4.8-4.12 
 
ตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ความเปนรูปธรรมของการบริการ  
 (Tangible)) 
 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) 

Mean S.D. SK KU แปลผล อันดับ 

1. จัดเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ และเครื่องใช 
 พรอมใหบริการตลอดเวลา 
2. มีปายประชาสัมพันธข้ันตอนการบริการ 
 หรือปายบอกจุดบรกิารตาง ๆ ชัดเจน 

4.12 
 

4.07 
 

0.844 
 

0.822 
 

-0.90 
 

-0.70 
 

0.93 
 

0.48 
 

มาก 
 

มาก 
 

1 
 
3 

 
3. สถานที่ใหบริการ มีความสะอาด และเปน 
 ระเบียบ 

4.11 
 

0.817 
 

-0.74 
 

0.53 
 

มาก 
 

2 
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ตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ความเปนรูปธรรมของการบริการ  
 (Tangible)) (ตอ) 
 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) 

Mean S.D. SK KU แปลผล อันดับ 

4. จัดบริการสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ 
 เชน ที่นั่ง หองน้ำ สถานทีจ่อดรถอยาง 
 เหมาะสม 

4.04 0.901 
 

-0.87 0.80 
 

มาก 4 

รวม 4.08 0.743 -0.87 1.18 มาก - 

 
 จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible))  
ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.08 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.743 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก มีจำนวน 4 ขอ คือจัดเตรียม
อุปกรณ เครื่องมือ และเครื่องใชพรอมใหบริการตลอดเวลา มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 และมีคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.844 สถานที่ใหบริการ มีความสะอาดและเปนระเบียบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.11 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.817 มีปายประชาสัมพันธขั้นตอนการบริการหรือ
ปายบอกจุดบริการตางๆ ชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.822 และจัดบริการสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ เชน ที่นั่ง หองน้ำ สถานที่จอดรถอยางเหมาะสม มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.04 และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.901 ตามลำดับ 
 
ตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability)) 
 

ความนาเชื่อถือไววางใจได 
(Reliability) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดับ 

1. จัดเอกสารและแบบฟอรมตาง ๆ 
 ไวบริการผูมาใชบรกิาร เพื่อไม 
 ใหเกิดปญหายุงยากในขั้นตอน 
 การรับบรกิาร 
2. ขอมูลในเอกสารตาง ๆ ที่ทานใช 
 บริการไดรับการบันทึกอยาง 
 ถูกตอง 

4.02 
 
 
 

4.18 
 

 

0.889 
 
 
 

0.805 
 

 

-0.80 
 
 
 

-0.88 
 

 

0.63 
 
 
 

0.92 
 

 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

 

5 
 
 
 
1 
 

 
3. เจาหนาที่บริการโดยยึดถือกฎ 
 ระเบียบ ขอบังคับ และกฎหมาย 
 เปนสำคัญ 

4.12 
 

 

0.896 
 

 

-0.99 
 

 

0.96 
 

มาก 
 

 

2 
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ตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability)) 
 (ตอ) 
 

ความนาเชื่อถือไววางใจได 
(Reliability) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดับ 

4. เจาหนาที่มีความชำนาญในการ 
 ใหบรกิาร สามารถชี้แจง/ตอบ 
 คำถามไดชัดเจน 
5. กระบวนการบรกิารเปนระบบ 
 ระเบียบนาเชื่อถือ 

4.12 
 
 

4.13 

0.838 
 
 

0.851 

-0.88 
 
 

-0.92 
 

0.89 
 
 

1.00 
 

มาก 
 
 

มาก 

2 
 
 
4 

รวม 4.11 0.759 -0.98 1.42 มาก - 

 
 จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability)) ใน
ภาพรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.11 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.759 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก มีจำนวน 5 ขอ คือ ขอมูลในเอกสาร 
ตาง ๆ ท่ีทานใชบริการไดรับการบันทึกอยางถูกตอง คาเฉลี่ยเทากับ 4.18 และมีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.805 เจาหนาท่ีมีความชำนาญในการใหบริการ สามารถชี้แจง/ตอบคำถามได
ชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.838 เจาหนาที่บริการโดย
ยึดถือกฎระเบียบ ขอบังคับ และกฎหมายเปนสำคัญ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 และมีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.896 กระบวนการบริการเปนระบบระเบียบนาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 
และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.851 และจัดเอกสารและแบบฟอรมตาง ๆ ไวบริการผูมาใช
บริการ เพ่ือไมใหเกิดปญหายุงยากในขั้นตอนการรับบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 และมีคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.889 
 
ตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (การตอบสนองตอผูรับบริการ  
 (Responsiveness)) 
 

การตอบสนองตอผูรับบริการ 
(Responsiveness) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดับ 

1. ทานไดรับการบริการตามวัตถุประสงค 
 ของการมาใชบริการ 
2. เจาหนาที่ดูแลเอาใจใส ตอบสนองความ 
 ตองการของทานที่มาใชบริการเปน 
 อยางด ี

4.21 
 

4.08 
 

0.844 
 

0.907 
 

-0.94 
 

-1.13 
 

0.59 
 

1.65 
 

มากที่สุด 
 

มาก 
 

1 
 
2 
 

 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

46 

ตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (การตอบสนองตอผูรับบริการ  
 (Responsiveness)) (ตอ) 
 

การตอบสนองตอผูรับบริการ 
(Responsiveness) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดับ 

3. เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการให 
 บริการ 
4. เจาหนาที่รับฟงปญหาหรือความ 
 ตองการของทานเปนอยางดี 
5. เจาหนาที่ใหคำแนะนำและอธิบาย 
 รายละเอียดกอนท่ีจะใหบริการทุกครั้ง 

4.03 
 

4.03 
 

4.05 
 

0.912 
 

0.906 
 

0.893 
 

-1.05 
 

-0.85 
 

-0.80 

1.50 
 

0.72 
 

0.58 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

4 
 
4 
 
3 
 

รวม 4.08 0.806 -0.97 1.22 มาก - 

 
 จากตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness)) 
ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.08 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.806 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ทานไดรับการบริการตาม
วัตถุประสงคของการมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.21 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.844 สวนขอที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก มีจำนวน 4 ขอ คือ เจาหนาที่ดูแลเอาใจใส ตอบสนอง
ความตองการของทานที่มาใชบริการเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.08 และมีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.907 เจาหนาที่ใหคำแนะนำและอธิบายรายละเอียดกอนที่จะใหบริการทุกครั้ง มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.05 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.893 เจาหนาที่รับฟงปญหาหรือ
ความตองการของทานเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.03 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.906 และเจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.03 และมีคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.912 
 
ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ  
 (Assurance) 
 

การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ 
(Assurance) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดบั 

1. มีชองทางติดตอ รับเรื่องรองเรียน แจง 
 ปญหาตาง ๆ หรือขอความชวยเหลือได 
 ตลอดเวลา 
2. มีการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ หลาย 
 ชองทาง 

4.00 
 
 

3.93 
 

0.939 
 
 

0.913 
 

-0.94 
 
 

-0.85 
 

0.95 
 
 

0.80 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

3 
 
 
4 
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ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ  
 (Assurance) (ตอ) 
 

การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ 
(Assurance) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดบั 

3. ทานมั่นใจวาจะไดรับการบริการตรงตาม 
 มาตรฐานของสำนักงานศุลกากรตรวจ 
 สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
4. เจาหนาที่ใหบริการนาเช่ือถือ ไววางใจได 

4.10 
 
 

4.10 

0.825 
 
 

0.810 

-0.75 
 
 

-0.90 

0.40 
 
 

1.25 

มาก 
 
 

มาก 

1 
 
 
1 

รวม 4.03 0.781 -0.92 1.20 มาก - 

 
 จากตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ 
(Assurance)) ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.03 และมีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.781 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก มีจำนวน 4 ขอ 
คือเจาหนาที่ใหบริการนาเชื่อถือ ไววางใจได มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.10 และมีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.810 ทานมั่นใจวาจะไดรับการบริการตรงตามมาตรฐานของสำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.10 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.825 มีชองทางติดตอ รับเรื่องรองเรียน แจงปญหาตางๆ หรือขอความชวยเหลือได
ตลอดเวลา มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.00 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.939 และมีการให
ขอมูลขาวสารตาง ๆ หลายชองทาง มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.93 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.913 
 
ตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ การรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ  
 (Empathy) 
 

การรูจักและเขาใจผูรับบริการ 
(Empathy) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดบั 

1. เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีตอทาน 
2. เจาหนาที่เต็มใจที่จะชวยอำนวยความ 
 สะดวกใหกับทาน 
3. เจาหนาที่คอยสังเกตและคอยสอบถาม 
 ความตองการของทาน 
4. เจาหนาที่พรอมที่จะชวยเหลือทานใน 
 ทุก ๆ เรื่อง 

4.10 
4.09 

 
4.00 

 
4.02 

0.886 
0.868 

 
0.941 

 
0.904 

-1.05 
-1.07 

 
-1.04 

 
-1.01 

1.32 
1.67 

 
1.13 

 
1.29 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

1 
2 
 
4 
 
3 

รวม 4.05 0.827 -1.19 2.15 มาก - 
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 จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  (การรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ 
(Empathy)) ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.05 และมีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.827 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก มีจำนวน 4 ขอ 
คือ เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีตอทาน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.10 และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.886 เจาหนาท่ีเต็มใจท่ีจะชวยอำนวยความสะดวกใหกับทาน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.09 
และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.868 เจาหนาที่พรอมที่จะชวยเหลือทานในทุก ๆ เรื่อง มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.02 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.904 และเจาหนาที่คอยสังเกต
และคอยสอบถามความตองการของทาน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.00 และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.941 
 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหระดบัภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศลุกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 
 ผลการวิเคราะหระดับระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิไดแก ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ ภาพลักษณตรายี่หอ 
และภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร ทำการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
statistics) วิเคราะหหาคาเฉลี่ย (Mean) X  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) S.D. 
และแปลผลดังแสดงในตารางท่ี 4.13-4.15 
 
ตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร 
 ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or  
 Service Image) 
 

ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ 
(Product or Service Image) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดบั 

1. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ 
 ภูมิ มุงเนนการใหบริการโดยยึดลูกคาเปน 
 ศูนยกลาง 
2. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ 
 ภูม ิเปนองคกรที่มีความทันสมัยในการให 
 บริการ 
3. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ 
 ภูมิ เปนองคกรท่ีมีความนาเช่ือถือมั่นใจใน 
 การใหบริการได 
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ตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร 
 ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or  
 Service Image) (ตอ) 
 

ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ 
(Product or Service Image) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดบั 

4. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ 
 ภูมิ สามารถชวยแกปญหาที่อาจจะเกิดข้ึน 
 ใหกับลูกคาได 
5. เจาหนาที่ที่ใหบริการมีทัศนคติที่ดีในการ 
 ใหบริการ 

4.05 
 
 
 

4.00 
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0.836 
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0.95 
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รวม 4.02 0.747 -0.872 1.24 มาก - 

 
 จากตารางที่  4.13 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product 
or Service Image) ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.02 และมีคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.747 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก มี
จำนวน 5 ขอ คือ ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ สามารถชวยแกปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นใหกับลูกคาได มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.05 และมีคา
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.855  ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจ
สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มุงเนนการใหบริการโดยยึดลูกคาเปนศูนยกลาง มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 
4.05 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.859 ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนองคกรที่มีความนาเชื่อถือมั่นใจในการใหบริการได  
มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.03 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.807 เจาหนาที่ที่ใหบริการมี
ทัศนคติที่ดีในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.00 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.836 และ ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เปนองคกรที่มีความทันสมัยในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.97 และมีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.832 
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ตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร 
 ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image)) 
 

ภาพลักษณตรายี่หอ 
(Brand Image) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดบั 

1. ช่ือของฝายรายได สวนบัญชีและอากร  
 สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ 
 ยานสุวรรณภูมิ สามารถจดจำไดงาย 
2. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ 
 ภูมิ มีการใหขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชน 
 อยางตอเนื่อง 
3. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ 
 ภูมิ มีการออกแบบอาคารที่โดดเดนสังเกต 
 ไดงาย 
4. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ 
 ภูมิ มีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับ 
5. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ 
 ภูมิ มีตราสัญลักษณท่ีสามารถจดจำไดงาย 
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รวม 4.00 .728 -0.72 1.08 มาก - 

 
 จากตารางที่  4.14 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image))        
ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.00 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.728 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก มีจำนวน 5 ขอ คือชื่อของฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถจดจำได
งาย มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.06 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.801 ฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีการออกแบบอาคารที่โดดเดน
สังเกตไดงาย มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.00 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.818 ฝายรายได 
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับ มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.99 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.811 ฝายรายได สวนบัญชีและ
อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีตราสัญลักษณท่ีสามารถจดจำไดงาย 
มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.98 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.830 และฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีการใหขอมูลขาวสารที่เปน
ประโยชนอยางตอเนื่อง มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.97 และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.840 
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ตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร 
 ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร  
 (Institutional Image)) 
 

ภาพลักษณของสถาบนัหรือองคกร
(Institutional Image) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดบั 

1. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร   
 สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ 
 ยานสุวรรณภูมิ มีการดำเนินงานโดยยึด 
 หลักความถูกตองเปนธรรมภายใต 
 กฎหมายกำหนด 
2. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร  
 สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ 
 ยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานที่แสดง 
 ความรับผิดชอบตอสังคมและชวยพัฒนา 
 เศรษฐกิจ 
3. สถานที่ตั้งของฝายรายได สวนบัญชีและ 
 อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา 
 อากาศยานสุวรรณภูมิ มองเห็นไดอยาง 
 ชัดเจน 
4. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร  
 สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ 
 ยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานที่สามารถ 
 ปรับตัวใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง 
5. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร  
 สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ 
 ยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานที่กลุมผู 
 มาใชบริการรูจักเปนอยางด ี
6. ฝายรายได สวนบัญชีและอากร  
 สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ 
 ยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานที่ทำ 
 ประโยชนตอสาธารณะชน 
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รวม 4.00 .772 -0.83 1.16 มาก - 

 
 จากตารางที่  4.15 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร 
(Institutional Image)) ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.00 และมีคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.728 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก มี
จำนวน 6 ขอ คือ ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ มีการดำเนินงานโดยยึดหลักความถูกตองเปนธรรมภายใตกฎหมายกำหนด มีคาเฉลี่ยรวม
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เทากับ 4.07 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.808 ฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานที่กลุมผูมาใชบริการรูจักเปน
อยางดี มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.04 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.850 สถานที่ตั้งของฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มองเห็นไดอยาง
ชัดเจน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.03 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.841 ฝายรายได สวน
บัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานที่สามารถ
ปรับตัวใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.98 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 0.850 ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ เปนหนวยงานที่แสดงความรับผิดชอบตอสังคมและชวยพัฒนาเศรษฐกิจ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 
3.97 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.899 ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานที่ทำประโยชนตอสาธารณะชน มีคาเฉลี่ย
รวมเทากับ 3.92 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.902 
 

ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจฝายรายได สวนบัญชแีละอากร  
 สำนักงานศลุกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
 ผลการวิเคราะหระดับระดับความพึงพอใจของลูกคาฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ทำการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) วิเคราะหหาคาเฉลี่ย (Mean) X  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) S.D. และแปลผลดังแสดงในตารางท่ี 4.16 
 
ตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดบั 

1. การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและ 
 อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา 
 อากาศยานสุวรรณภูมิ เปนไปตามความ 
 คาดหวังของทาน 
2. การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและ 
 อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา 
 อากาศยานสุวรรณภูมิ ครบถวนถูกตอง 
 ตรงความตองการของทาน 
3. การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและ 
 อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา 
 อากาศยานสุวรรณภูมิ เปนท่ีประทับใจ 
 ของทาน 

4.11 
 
 
 

4.08 
 
 
 

4.04 
 
 
 

0.860 
 
 
 

0.810 
 
 
 

0.858 
 
 
 

-1.04 
 
 
 

-0.86 
 
 
 

-0.84 
 
 
 

1.54 
 
 
 

1.30 
 
 
 

0.86 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

2 
 
 
 
4 
 
 
 
5 
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ตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ตอ) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) 

Mean S.D. Skewness Kurtosis แปลผล อันดบั 

4. ทานมีความสุขทุกครั้งเมื่อมาใชบริการท่ี 
 ฝายรายได สวนบัญชีและอากร  
 สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ 
 ยานสุวรรณภูม ิ
5. ทานยินดีที่จะกลับมาใชบริการท่ีฝาย 
 รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน 
 ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน 
 สุวรรณภูม ิซ้ำอีก 
6. โดยภาพรวมทานพึงพอใจการใหบริการ 
 ของฝายรายได สวนบัญชีและอากร  
 สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ 
 ยานสุวรรณภูมิ 

4.04 
 
 
 

4.10 
 
 
 

4.15 

0.851 
 
 
 

0.831 
 
 
 

0.827 

-0.87 
 
 
 

-0.85 
 
 
 

-0.95 

0.99 
 
 
 

0.92 
 
 
 

1.15 
 

 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

5 
 
 
 
3 
 
 
 
1 

รวม 4.08 .748 -1.00 1.68 มาก - 

 
 จากตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
รวมเทากับ 4.08 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.748 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก มีจำนวน 6 ขอ คือ โดยภาพรวมทานพึงพอใจการใหบริการของฝายรายได 
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 
4.15 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.827 การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนไปตามความคาดหวังของทาน มีคาเฉลี่ย
รวมเทากับ 4.11 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.860 ทานยินดีที่จะกลับมาใชบริการที่
ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ้ำอีก มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.10 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.831 การบริการของฝายรายได 
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ครบถวนถูกตองตรง
ความตองการของทาน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.08 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.810 
ทานมีความสุขทุกครั้งเม่ือมาใชบริการทีฝ่ายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคา
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.04 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.851 
การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ เปนที่ประทับใจของทาน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.04 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.858 
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ตอนที่ 5 การวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา 
 และภาพลักษณ ฝายรายได สวนบัญชแีละอากร สำนักงานศุลกากรตรวจ 
 สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
 ผลการวิเคราะห อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาและ
ภาพลักษณ ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
โดยใชการวิเคราะหดวยความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน (Structural Equation Model: SEM) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 4.1 โมเดลโครงสรางความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
 
 จากภาพที่ 4.1 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืนประกอบดวย X2/df = 
0.575, p-value = 0.4482, RMSEA = 0.000, SRMR = 0.003, CFI = 1.000, TLI = 1.002 ใน ภ าพ 
รวมพบวาน้ำหนักองคประกอบของตัวแปรสังเกตในลำดับขั้นที่ 1 และลำดับข้ันท่ีสองมีคาแตกตางจาก
ศูนยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทำใหสรุปไดวาความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) ประกอบดวย จัดเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ และเครื่องใช พรอมใหบริการตลอดเวลา, มี
ปายประชาสัมพันธขั้นตอนการใชบริการหรือปายบอกจุดบริการตาง ๆ ชัดเจน, สถานที่ใหบริการ มี
ความสะอาดและเปนระเบียบ และจัดบริการสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ เชน ที่นั่ง หองน้ำ สถานที่
จอดรถอยางเหมาะสม) 
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ภาพที่ 4.2 โมเดลโครงสรางความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 
 จากภาพที่ 4.2 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) มี
ความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืนประกอบดวย X2/df = 
1.511, p-value = 0.1960, RMSEA = 0.036, SRMR = 0.010, CFI = 0.999, TLI = 0.996 ในภ าพ 
รวมพบวาน้ำหนักองคประกอบของตัวแปรสังเกตในลำดับขั้นที่ 1 และลำดับข้ันท่ีสองมีคาแตกตางจาก
ศูนยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทำใหสรุปไดวาความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability)   
ประกอบดวย จัดเอกสารและแบบฟอรมตาง ๆ ไวบริการผูมาใชบริการ เพื่อไมใหเกิดปญหายุงยากใน
ขั้นตอนการรับบริการ, ขอมูลในเอกสารตาง ๆ ที่ทานใชบริการไดรับการบันทึกอยางถูกตอง, 
เจาหนาที่บริการโดยยึดถือกฎระเบียบ ขอบังคับ และกฎหมายเปนสำคญั, เจาหนาที่มีความชำนาญใน
การใหบริการ สามารถชี้แจง/ตอบคำถามไดชัดเจน และกระบวนการใหบริการเปนระบบระเบียบ
นาเชื่อถือ 
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ภาพที่ 4.3 โมเดลโครงสรางการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 
 
 จากภาพที่ 4.3 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 
มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืนประกอบดวย X2/df = 
1.511, p-value = 0.1960, RMSEA = 0.036, SRMR = 0.010, CFI = 0.999, TLI = 0.996 ใน ภ าพ 
รวมพบวาน้ำหนักองคประกอบของตัวแปรสังเกตในลำดับขั้นที่ 1 และลำดับข้ันท่ีสองมีคาแตกตางจาก
ศูนยอยางมีนั ยสำคัญทางสถิติที่ ระดับ  0.5 ทำให สรุป ไดวาการตอบสนองตอผู รับบริการ 
(Responsiveness) ประกอบดวย ทานไดรับการบริการตามวัตถุประสงคของการมาใชบริการ, 
เจาหนาที่ดูแลเอาใจใส ตอบสนองความตองการของทานที่มาใชบริการเปนอยางดี, เจาหนาท่ีมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ, เจาหนาท่ีรับฟงปญหาหรือความตองการของทานเปนอยางดี และ
เจาหนาที่ใหคำแนะนำและอธิบายรายละเอียดกอนท่ีจะใหบริการทุกครั้ง 
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ภาพที่ 4.4 โมเดลโครงสรางการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ (Assurance) 
 
 จากภาพที่ 4.4 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ
(Assurance) มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืน
ประกอบดวย X2/df = 0.575, p-value = 0.4482, RMSEA = 0.000, SRMR = 0.003, CFI = 1.000, 
TLI = 1.002 ในภาพรวมพบวาน้ำหนักองคประกอบของตัวแปรสังเกตในลำดับขั้นที่ 1 และลำดับขั้น
ที่สองมีคาแตกตางจากศูนยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทำใหสรุปไดวาการใหความเชื่อมั่น
ตอผูรับบริการ (Assurance) ประกอบดวย มีชองทางการติดตอ รับเรื่องรองเรียน แจงปญหาตาง ๆ 
หรือขอความชวยเหลือไดตลอดเวลา, มีการใหขอมูลขาวสารตาง ๆ หลายชองทาง, ทานมั่นใจไดวาจะ
ไดรับบริการตรงตามมาตรฐานของสำนักงานศุลกากรจตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และ
เจาหนาที่ใหบริการนาเชื่อถือ ไววางใจได 
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ภาพที่ 4.5 โมเดลโครงสรางการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) 
 
 จากภาพที่ 4.5 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy)  
มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืนประกอบดวย X2/df = 
0.575, p-value = 0.4482, RMSEA = 0.000, SRMR = 0.003, CFI = 1.000, TLI = 1.002 ในภ าพ 
รวมพบวาน้ำหนักองคประกอบของตัวแปรสังเกตในลำดับขั้นที่ 1 และลำดับข้ันท่ีสองมีคาแตกตางจาก
ศูนยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ทำใหสรุปไดวาการรู จักและเขาใจผูมาใชบริการ 
(Empathy) ประกอบดวย เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีตอทาน, เจาหนาที่เต็มใจที่จะชวยอำนวย
ความสะดวกใหกับทาน, เจาหนาที่คอยสังเกตและคอยสอบถามความตองการของทาน และเจาหนาที่
พรอมที่จะชวยเหลือทานในทุก ๆ เรื่อง 
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ภาพที่ 4.6 โมเดลโครงสรางภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service Image) 
 
 จากภาพที่  4.6 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ 
(Product or Service Image) มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความสอดคลอง
กลมกลืนประกอบดวย X2/df = 1.510, p-value = 0.0960, RMSEA = 0.036, SRMR = 0.010, 
CFI = 0.999, TLI = 0.996 ในภาพรวมพบวาน้ำหนักองคประกอบของตัวแปรสังเกตในลำดับขั้นที่ 1 
และลำดับข้ันที่สองมีคาแตกตางจากศูนยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทำใหสรุปไดวา 
ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service Image) ประกอบดวย ฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มุงเนนการใหบริการโดยยึดลูกคา
เปนศูนยกลาง, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ เปนองคกรที่มีความทันสมัยในการใหบริการ, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนองคกรที่มีความนาเชื่อถือมั่นใจในการใหบริการได, ฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถชวยแกไข
ปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นใหกับลูกคาได และเจาหนาที่ใหบริการมีทัศนคตทิี่ดีในการใหบริการ 
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ภาพที่ 4.7 โมเดลโครงสรางภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) 
 
 จากภาพที่ 4.7 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) มี
ความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืนประกอบดวย X2/df = 
1.510, p-value = 0.1960, RMSEA = 0.036, SRMR = 0.010, CFI = 0.999, TLI = 0.996 ในภ าพ 
รวมพบวาน้ำหนักองคประกอบของตัวแปรสังเกตในลำดับขั้นที่ 1 และลำดับข้ันท่ีสองมีคาแตกตางจาก
ศูนยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทำใหสรุปไดวาภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) 
ประกอบดวย ชื่อของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ สามารถจดจำไดงาย, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา
อากาศยานสุวรรณภูมิมีการใหขอมูลขาวสารที่เปนประโยชนอยางตอเนื่อง, ฝายรายได สวนบัญชีและ
อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีการออกแบบอาคารที่โดดเดนสังเกต
ไดงาย, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มี
ชื่อเสียงเปนที่ยอมรับ และฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ มีตราสัญลักษณที่สามารถจดจำไดงาย 
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ภาพที่ 4.8 โมเดลโครงสรางภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) 
 
 จากภาพที่ 4.8 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร 
(Institutional Image) มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ  โดยมีคาดัชนีความสอดคลอง
กลมกลืนประกอบดวย X2/df =1.480, p-value = 0.1689, RMSEA = 0.035, SRMR = 0.010, CFI 
= 0.998, TLI = 0.996 ในภาพรวมพบวาน้ำหนักองคประกอบของตัวแปรสังเกตในลำดับขั้นที่ 1 และ
ลำดับข้ันที่สองมีคาแตกตางจากศูนยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทำใหสรุปไดวา
ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) ประกอบดวย ฝายรายได สวนบัญชีและ
อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีการดำเนินงานโดยยึดถือหลักความ
ถูกตองเปนธรรมภายใตกฎหมายกำหนด, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจ
สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานที่แสดงความรับผิดชอบตอสังคมและชวยพัฒนา
เศรษฐกิจ, สถานที่ตั้งของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ มองเห็นไดอยางชัดเจน, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานที่สามารถปรับตัวใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง และฝาย
รายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานท่ี
กลุมผูมาใชบริการรูจักเปนอยางดี 
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ภาพที่ 4.9 โมเดลโครงสรางความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 
 จากภาพที่ 4.9 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืน
ประกอบดวย X2/d f= 1.480, p-value = 0.1689, RMSEA = 0.035, SRMR = 0.010, CFI = 0.998, 
TLI = 0.996 ในภาพรวมพบวาน้ำหนักองคประกอบของตัวแปรสังเกตในลำดับขั้นที่ 1 และลำดับขั้น
ที่สองมีคาแตกตางจากศูนยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทำใหสรุปไดความพึงพอใจของ
ลูกคาประกอบดวย การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ เปนไปตามความคาดหวังของทาน, การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและ
อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ครบถวนถูกตองตรงความตองการของ
ทาน, การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เปนท่ีประทับใจของทาน, ทานมีความสุขทุกครั้งเมื่อมาใชบริการที่ฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ, ทานยินดีที่จะกลับมาใชบริการที่
ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ้ำอีก และ 
โดยภาพรวมทานพึงพอใจการใหบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจ
สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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ภาพที่ 4.10 โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา 

และภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ 
 
 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของ
ลูกคา และภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนี
ความสอดคลองกลมกลืนประกอบดวย X2/df = 3.081, p-value = 0.0000, RMSEA = 0.072, 
SRMR = 0.028, CFI = 0.970, TLI = 0.962 มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ทำใหสรุปไดวาคุณภาพ
การบริการ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง
ตอผูรับบริการ การใหความเชื่อม่ันตอผูรับบริการ การรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ, ความพึงพอใจ
ของลูกคา ประกอบดวยการบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคา
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนไปตามความคาดหวังของทาน, การบริการของฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ครบถวนถูกตองตรงความตองการ
ของทาน, การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เปนท่ีประทับใจของทาน, ทานมีความสุขทุกครั้งเมื่อมาใชบริการที่ฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ, ทานยินดีที่จะกลับมาใชบริการที่
ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ้ำอีก และ 
โดยภาพรวมทานพึงพอใจการใหบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจ
สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และ ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ ประกอบดวย ฝายรายได สวน
บัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มุงเนนการใหบริการโดยยึด
ลูกคาเปนศูนยกลาง, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เปนองคกรที่มีความทันสมัยในการใหบริการ, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนองคกรที่มีความนาเชื่อถือมั่นใจในการใหบริการได, 
ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถชวย
แกไขปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นใหกับลูกคาได และเจาหนาที่ใหบริการมีทัศนคตทิี่ดีในการใหบริการ 
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ภาพที่ 4.11 โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา 
และภาพลักษณตรายี่หอ 

 
 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของ
ลูกคาและภาพลักษณตรายี่หอ มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความสอดคลอง
กลมกลืนประกอบดวย X2/df = 3.081, p-value = 0.0000, RMSEA = 0.072, SRMR = 0.028, CFI = 
0.970, TLI = 0.962 มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ทำใหสรุปไดวา คุณภาพการบริการประกอบดวย 
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การให
ความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ การรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ, ความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย
การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ เปนไปตามความคาดหวังของทาน, การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ครบถวนถูกตองตรงความตองการของทาน, การบริการ
ของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนที่
ประทับใจของทาน, ทานมีความสุขทุกครั้งเมื่อมาใชบริการท่ีฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ, ทานยินดีที่จะกลับมาใชบริการที่ฝายรายได 
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ้ำอีก และโดยภาพรวม
ทานพึงพอใจการใหบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ และภาพลักษณตรายี่หอ ประกอบดวย ชื่อของฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถจดจำไดงาย, ฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีการใหขอมูลขาวสารท่ีเปน
ประโยชนอยางตอเนื่อง, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ มีการออกแบบอาคารท่ีโดดเดนสังเกตไดงาย, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
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ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับ และฝายรายได สวนบัญชีและ
อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีตราสัญลักษณที่สามารถจดจำไดงาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่4.12 โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา 
และภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร 

 
 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจ และ
ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความ
สอดคลองกลมกลืนประกอบดวย X2/df = 3.359, p-value = 0.0000, RMSEA = 0.077, SRMR = 
0.029, CFI = 0.964, TLI = 0.954 มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ทำใหสรุปไดวา คุณภาพการ
บริการ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอ
ผูรับบริการ การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ การรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ, ความพึงพอใจของ
ลูกคา ประกอบดวยการบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ เปนไปตามความคาดหวังของทาน, การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและ
อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ครบถวนถูกตองตรงความตองการของ
ทาน, การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เปนท่ีประทับใจของทาน, ทานมีความสุขทุกครั้งเมื่อมาใชบริการที่ฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ, ทานยินดีที่จะกลับมาใชบริการที่
ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ้ำอีก และ
โดยภาพรวมทานพึงพอใจการใหบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจ
สินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร ประกอบดวย ฝายรายได 
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีการดำเนินงานโดย
ยึดถือหลักความถูกตองเปนธรรมภายใตกฎหมายกำหนด, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

66 

ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนหนวยงานท่ีแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและชวย
พัฒนาเศรษฐกิจ, สถานที่ตั้งของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ มองเห็นไดอยางชัดเจน, ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  เปนหนวยงานที่สามารถปรับตัวใหสอดคลองกับการ
เปลี่ยนแปลง และฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เปนหนวยงานที่กลุมผูมาใชบริการรูจักเปนอยางดี 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่4.13 โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และ
ภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

 
 ผลการวิจัยพบวา โมเดลโครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของ
ลูกคา และภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ  มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ  โดยมีคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืน
ประกอบดวย X2/df = 3.234, p-value = 0.0000, RMSEA = 0.075, SRMR = 0.025, CFI = 0.974, 
TLI = 0.964 มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ทำใหสรุปไดวา คุณภาพการบริการ ประกอบดวย 
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การให
ความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ การรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ, ความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย
การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ เปนไปตามความคาดหวังของทาน, การบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ครบถวนถูกตองตรงความตองการของทาน, การบริการ
ของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนที่
ประทับใจของทาน, ทานมีความสุขทุกครั้งเมื่อมาใชบริการท่ีฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
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สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ, ทานยินดีที่จะกลับมาใชบริการที่ฝายรายได 
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ้ำอีก และโดยภาพรวม
ทานพึงพอใจการใหบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ และภาพลักษณ ประกอบดวย ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ ภาพลักษณ
ตรายี่หอ และภาพลักษณสถาบันหรือองคกร 
 

ผลการวิเคราะหความตรงของโมเดลสมการโครงสรางตามสมมติฐาน 
 
 การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้เปนการศึกษาความสามารถในการทำนายท่ีมีตอตัวแปรตาม
อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจและภาพลักษณ ฝายรายได สวนบัญชีและอากร 
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งผลการวิเคราะหเบื้องตนพบวา โมเดลมี
ความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยพิจารณาไดจากคา X2 = 216.683, p = 0.0000, df = 67, 
X2/df = 3.234, CFI = 0.974, TLI = 0.964, SMSEA = 0.075, และ SRMR = 0.025 ถึงแมคา p จะ
ปฏิเสธสมมติฐาน แตเมื่อพิจารณาคา X2/df ที่มีคานอยกวา 5 ประกอบกับผลการวิเคราะหคาดัชนี 
CFI และ TLI ที่มีคาใกลเคียง 1 คาดัชนี RMSEA และคาดัชนี SRMR ที่มีคาต่ำกวา 0.08 (Hu & 
Bentler, 1999, pp.1-55) จึงแสดงวายอมรับสมมติฐานหลักท่ีวาโมเดลตามทฤษฎีมีความสอดคลอง
กับขอมูลเชิงประจักษหรือโมเดลมีความตรง 
 เม่ือพิจารณาขนาดอิทธิพลทางตรงของตัวแปรทำนายที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
(CS) ของฝายรายไดสวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
พบวาคุณภาพการบริการ (SQ) ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจได 
การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ และการรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ 
สงผลใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา (CS) โดยมีคาสัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพลเปนบวกเทากับ 0.928 
นอกจากนี้ คุณภาพการบริการ (SQ) และความพึงพอใจของลูกคา (CS) จะสงผลโดยตรงทำใหเกิด
ภาพภาพลักษณท่ี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพลเปนบวกเทากับ 0.389 และ 0.593 ตามลำดับ 
 ดานอิทธิพลทางออม พบวา คุณภาพการบริการ (SQ) ไดสงอิทธิพลทางออมผานความพึงพอใจ
ของลูกคา (CS) ทำใหเกิดภาพลักษณ (BI) ไดแก ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ ภาพลักษณตรา
ยี่หอ และภาพลักษณสถาบันหรือองคกร โดยมีคาสัมประสิทธิข์นาดอิทธิพลเปนบวกเทากับ 0.550 
 เม่ือพิจารณาอิทธิพลโดยรวมที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา (CS) ฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิพบวา คุณภาพการบริการ (SQ) มี
อิทธิพลสงผลมากท่ีสุด โดยมีคาสัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพลรวมเทากับ 0.928 สวนตัวแปรที่อิทธิพล
โดยรวมทำใหเกิดภาพลักษณ (BI) เพ่ิมข้ึนมากที่สุดอยาง คือ คุณภาพการบริการ (SQ) โดยมีคา
สัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพลรวมเทากับ 0.939 รายละเอียดดังตารางท่ี 4.16 
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ตารางที่ 4.17 คาสัมประสิทธิ์ขนาดอิทธิพล 
 

ตัวแปร
ทำนาย 

ตัวแปรผล 
CS BI 

DE IE TE DE IE TE 
1.SQ 
2.CS 

0.928 
- 

- 0.928 
- 

0.389 
0.593 

0.550 
- 

0.939 
0.593 

X2 = 216.683, df = 67, X2/df = 3.234  , CFI = 0.974 , TLI = 0.964, RMSEA = 0.075, และ SRMR = 0.025 

 
ตารางที่ 4.18 คาน้ำหนักองคประกอบของโมเดลการวัดตัวแปรในโมเดลสมการโครงสราง 
 

ตัวแปรสังเกตได  SE Z R2 

โมเดลการวัดคุณภาพการบริการ (SQ) 
1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (T) 
2. ความนาเชื่อถือไววางใจได (R) 
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (RE) 
4. การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ (A) 
5. การรูจักและเขาใจผูมาใชบริการ (E) 
โมเดลการวัดความพึงพอใจของลูกคา (CS) 
1. การบริการเปนไปตามความคาดหวัง (S1) 
2. การบริการครบถวน ถูกตองตรงตามความตองการ  
    (S2) 
3. การบริการเปนที่ประทับใจ (S3) 
4. มีความสุขทุกครั้งเม่ือมาใชบริการ (S4) 
5. ยินดีที่จะกลับมาใชบริการซ้ำอีก (S5) 
6. โดยภาพรวมทานพึงพอใจในการใหบริการ (S6) 
โมเดลการวัดภาพลักษณ (BI) 
1. ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (P) 
2. ภาพลักษณตรายี่หอ (B) 
3. ภาพลักษณสถาบันหรือองคกร (I) 

 
0.832** 
0.835** 
0.804** 
0.763** 
0.842** 

 
0.861** 
0.849** 
0.872** 
0.830** 
0.847** 
0.828** 

 
0.836** 
0.898** 
0.881** 

 
0.018 
0.018 
0.020 
0.023 
0.017 

 
0.015 
0.016 
0.014 
0.017 
0.016 
0.018 

 
0.017 
0.012 
0.013 

 
46.251 
46.128 
40.081 
32.849 
50.109 

 
57.005 
53.102 
62.583 
49.917 
53.052 
47.299 

 
49.473 
75.337 
66.794 

 
0.693 
0.697 
0.647 
0.582 
0.710 

 
0.742 
0.722 
0.760 
0.689 
0.717 
0.685 

 
0.699 
0.807 
0.775 

หมายเหต:ุ * p < 0.05, **p < 0.01 
 
 สรุปไดวา ผลการวิจัยครั้งนี้ยอมรับสมมุติฐานหลักตามทฤษฎีที่ตั้งไววา โมเดลสมการ
โครงสรางอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝายรายได 
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความตรงหรือมีความ
สอดคลองกันระหวางโมเดลสมมติฐานทางทฤษฎี (Proposed Model) กับโมเดลการวัดจากขอมูลเชิง
ประจักษ 




