
 

คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร1 

Comparison of Income Department's Image, Klong Toei District Office, Bangkok Metropolitan 
Area, Segmented by Personal Factors of Service Users and Study of Service Quality Impact on 

Income Department's Image, Klong Toei District Office, Bangkok Metropolitan Area  
ประสิตา สุเรียมมา2 

 
บทคัดย่อ 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 2) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อภาพลักษณ์ของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตยกรุงเทพมหานคร  กลุ่มประชากรตัวอย่าง ได้แก่ 
ผูใ้ชบ้ริการฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือ
แบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคล แบบสอบถามระดบัคุณภาพในการให้บริการ แบบสอบถามระดบัภาพลกัษณ์ 
และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม สถิติท่ีใชวิ้เคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างดว้ยสถิติ T-Test  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์
การถดถอยเชิงเส้น 
 ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 
              1. คุณภาพการให้บริการของฝ่ายรายได ้ส านักงานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร  โดยภาพรวมมี
ระดบัความเห็นดว้ยกบัคุณภาพในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
(Tangible) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
(Assurance) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
              2. ภาพลกัษณ์การท างานของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นการ
ตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์การท างานของฝ่ายรายได ้อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
              จากผลการวิจยัท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังาน
เขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร และทราบถึงปัญหาและอุปสรรคคุณภาพการดังนั้นผลการวิจยัน้ีจึงเป็น
ประโยชน์ต่อหน่วยงานสามารถน าผลการวิจัยมาใช้ เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการ

 
บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร 
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ให้บริการของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร เพื่อให้ผูรั้บบริการมีความเช่ือมัน่กบั
หน่วยงาน ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีเจา้หนา้ท่ีภาครัฐจะตอ้งให้ความส าคญัและด าเนินการหาหนทางวิธีการพฒันา
ความเช่ือถือไวว้างใจจากประชาชนผูรั้บบริการใหเ้กิดขึ้น 
 
Abstract 
The objectives of this research are 1) to compare the image of the income department, Klong Toei District 
Office, Bangkok Metropolitan Area, segmented by personal factors of service users, and 2) to study the 
quality of service that influences the image of the income department, Klong Toei District Office, Bangkok 
Metropolitan Area. The sample group consists of 400 service users of the income department, Klong Toei 
District Office, Bangkok Metropolitan Area. Research tools include personal factor questionnaires, service 
quality level questionnaires, image level questionnaires, and additional statistical analysis tools such as 
frequency distribution, percentages, means, standard deviations, T-Test analysis for differences, univariate 
analysis of variance, and linear regression analysis. 
                The results of this research are as follows. 
                1. The service quality of the income department, Klong Toei District Office, Bangkok Metropolitan Area, 
is perceived to be at the highest level overall across all 5 dimensions,Tangibility, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, and Empathy. 
                 2. The work image of the income department, Klong Toei District Office, Bangkok Metropolitan Area, 
specifically in terms of responsiveness and empathy, significantly affects the work image of the income department 
at a statistical significance level of  0.05 
                 This research provides insights into the service quality that impacts the image of the income department, 
Klong Toei District Office, Bangkok Metropolitan Area, and identifies quality-related issues and challenges. 
Therefore, the research findings are beneficial for the department to utilize as guidelines for improving and 
developing service quality to enhance confidence among service recipients, which is crucial for government officials 
to prioritize and implement strategies to build trust from the service recipients. 
 
ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 
             ปัจจุบนัคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ เป็นส่ิงท่ีสะทอ้นสมรรถนะของการปฏิบติังาน
การให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการประชาชนท่ีเป็นผูรั้บบริการของหน่วยงานภาครัฐ และจดัไดว้่า
เป็นเร่ืองท่ีจะตอ้งด าเนินการตามนโยบายของภาครัฐท่ีก าหนดให้มีศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy 
Contact Center : GECC) เพื่อเป็นหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีให้ค  าแนะน าและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 
ให้เกิดการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ประชาชนท่ีเดินทางมาติดต่อราชการกบั
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หน่วยงานของรัฐ ประกอบกบัพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
พ.ศ.2546 ได้มีบทบญัญติัและการด าเนินงานเก่ียวกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐโดยมีเร่ืองของการพฒันาคุณภาพในการให้บริการ จดัอยู่ในกลุ่มภารกิจท่ีทุกส่วนราชการจะตอ้ง
ด าเนินการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการอย่างมีประสิทธิภาพ การลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการให้บริการ การอ านวยความสะดวกในการบริการและการปรับปรุงระบบการให้บริการของ
ส่วนราชการเพื่อน าไปสู่การพฒันาประเทศ                                                   
           ฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร มีอ านาจหนา้ท่ีส าคญัในการติดต่อ ประสานงาน 
ให้บริการประชาชนเพื่อด าเนินการจดัเก็บรายไดข้องกรุงเทพมหานครอย่างเป็นธรรม ประกอบดว้ย ภาษี
ท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี และภาษีป้าย เพื่อน าเงินรายไดท่ี้ไดจ้ากการ
จดัเก็บภาษีมาใชใ้นการบริหารราชการของกรุงเทพมหานคร และใชใ้นการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน
ชาวกรุงเทพมหานคร ตลอดจนการสืบทรัพยผ์ูค้า้งช าระภาษีท่ีอยู่ในพื้นท่ีเขต การด าเนินคดีแก่ผูค้า้งช าระ
ภาษี การจดัท าทะเบียนควบคุมการจดัเก็บรายได ้การจดัท าสถิติการจดัเก็บรายไดแ้ต่ละประเภท การรายงาน
การจดัเก็บภาษี และหนา้ท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 
             ภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร เปรียบเสมือนความประทบัใจ
แรกของผูม้าใช้บริการ เพราะภาพลักษณ์มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความศรัทธาและความเช่ือมั่นของ
ประชาชนในฐานะผูรั้บบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งแลว้ในหน่วยงานภาครัฐท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการนั้น 
ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ในการท างานต่างๆ เช่น ระบบราชการมีความลา้หลงั การเขา้ถึงยากในการติดต่อ การ
ท างานล่าชา้อนัเน่ืองมาจากท่ีตอ้งติดต่อเฉพาะเวลาท าการของราชการ การทุจริตคอรัปชัน่ต่างๆ ซ่ึงในงาน
จัดเก็บภาษีของฝ่ายรายได้นั้ น เป็นการท างานท่ีเก่ียวข้องกับทรัพย์สินของประชาชน ท่ีจ าเป็นต้องมี
ภาพลกัษณ์ในการประเมินภาษีอย่างเป็นธรรม ไม่เช่นนั้นจะส่งผลให้เกิดการร้องเรียนของประชาชน ดงั
เหตุการณ์การทุจริตท่ีเรียกรับผลประโยชน์จากประชาชน เก่ียวกบัการประเมินภาษีท่ีไม่เป็นธรรม (ข่าวไทย
พีบีเอส,2566) 
             ในปัจจุบนัถึงแมจ้ะมีการก าหนดมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการแลว้ แต่การท างานของเจา้หนา้ท่ีใน
หน่วยงานก็ยงัมีขอ้ผิดพลาดในการให้บริการ เช่นการให้บริการประชาชนไม่ทัว่ถึง และการมีทกัษะความรู้
ในขอ้กฎหมายท่ีตอ้งใหค้วามรู้แก่ประชาชนยงัไม่ดีพอท่ีจะท าใหป้ระชาชนเขา้ใจในขอ้กฎหมายเก่ียวกบัภาษี
ทอ้งถ่ิน รวมไปถึงการบริการดว้ยน ้ าเสียงท่ีแข็งกระดา้งหรือน ้ าเสียงท่ีไม่ไพเราะ ไม่มีความอ่อนน้อมต่อ
ประชาชนท่ีมารับบริการ จึงท าให้ประชาชนท่ีเขา้รับบริการเกิดความไม่ประทบัใจและเกิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อ
เจา้หนา้ท่ี และส่งผลใหเ้กิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อหน่วยงานดว้ยเช่นกนั 
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 จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัซ่ึงเป็นขา้ราชการกรุงเทพมหานครสามญั ฝ่ายรายได ้ส านกังานเขต

คลองเตย กรุงเทพมหานคร จึงมีความประสงค์ท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์การ

ท างานของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร เพื่อให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของ

ฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานครและน าผลการศึกษาเป็นแนวทางในการพฒันาและ

ปรับปรุงแกไ้ขในดา้นการใหบ้ริการของส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
             1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์ของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร 
             2. เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานครจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
             3. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย
กรุงเทพมหานคร 

 

สมมุติฐานงานวิจัย 

1. ภาพลักษณ์ของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานครแตกต่างกันตามปัจจัย       

ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการน 

2. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 

กรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

          เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยกลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ

ฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  ขนาดกลุ่มตวั

ตวัอย่างท่ีตอ้งเก็บขอ้มูลมีจ านวน  =  385 คน ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% สัดส่วนความคลาดเคล่ือน 0.05 

แต่เพื่อความถูกตอ้งสมบูรณ์ของขอ้มูลและการวิเคราะห์ จึงขอเก็บเพิ่มเป็น 400 คนของกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้น

การวิจยั 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 
ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994, pp. 111-124) ไดพ้ฒันา
และสร้างรูปแบบเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการ เรียกวา่ SERVQUAL ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีถูกน าไปใช้
ในการวดัคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนท่ีจะเขา้พบการบริการ 
และเป็นการวดัการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Gronroos, 1982; Lewis &Booms, 1983 
และ Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) โดยไดพ้ฒันารูปแบบเคร่ืองมือ และสรุปรวมมิติในดา้นส าคญั 
ท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการจาก 10 ดา้นเหลือ 5 ดา้นดงัต่อไปน้ี 
  1. ลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) คือ การบริการท่ีน าเสนอในลกัษณะทาง
กายภาพ ความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏให้เห็นถึง ส่ิงต่างๆ ท่ีมองเห็น จบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ 
บุคลากรหรือพนักงาน และการใช้สัญลกัษณ์หรือเอกสาร ป้ายต่างๆ ท่ีใช้ส าหรับการติดต่อส่ือสาร อาคาร 
สถานท่ี ส านกังาน การตกแต่ง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ในดา้นการยื่นแบบประเมินภาษี การยื่นค าร้อง
ขอแกไ้ขต่างๆ การสอบถามขอ้มูล รวมไปถึงงานดา้นต่างๆท่ีตอ้งประสานงานกบัประชาชน 
  2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ เป็นความสามารถ ความเอาใจใส่ในการให้บริการ ท่ีตรงกับ
สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการทุกคร้ัง ซ่ึงมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังของการ
บริการ ท่ีจะท าให้ประชาชนท่ีเขา้รับบริการรู้สึกว่าการบริการท่ีได้รับมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความ
ไวว้างใจได ้ให้บริการในการประเมินภาษีให้มีความถูกตอ้ง เหมาะสม เป็นธรรม และสามารถให้ขอ้มูลท่ีมี
ประโยชน์ต่อประชาชนในดา้นงานภาษี มีการปฏิบติัท่ีสม ่าเสมอกนัในทุกๆคร้ัง จนท าให้ประชาชนรับรู้ถึง
ความน่าเช่ือถือการบริการของเจา้หนา้ท่ี 
3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการนั้นมีความพร้อมและความเต็มใจ
ท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการขอ้มูลงานดา้นภาษีต่างๆ และประชาชนท่ีเขา้รับบริการสามารถเขา้ถึงบริการได้
ง่าย ไดรั้บความสะดวกสบาย จากการมาใช้บริการ สามารถด าเนินการไดภ้ายใตร้ะยะเวลาท่ีก าหนด และ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
  4. การให้ความมัน่ใจหรือความไวว้างใจ (Assurance) คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการนั้น มีทกัษะความรู้ 
ความเข้าใจ และความสามารถในการให้บริการด้านงานภาษี ซ่ึงสามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี ด้วยความสุภาพ เรียบร้อย มีกิริยา ท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการ
ให้บริการ รวมทั้งสามารถท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความมัน่ใจให้กบัประชาชนท่ีเขา้รับ
บริการ 
  5. การเอาใจใส่หรือ เขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ การท่ีเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการให้เกียรติ/มีการตอ้นรับ
เป็นอยา่งดี มีความสามารถหรือทกัษะในการดูแล มีความเอาใจใส่ และมีความเขา้อกเขา้ใจต่อผูเ้ขา้รับบริการ
ตามความต้องการท่ีแตกต่างกัน สามารถท่ีจะรู้จักและเข้าใจความรู้สึกถึงความต้องการของประชาชน
ผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อในแต่ละคน  
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  ดงันั้น จึงสรุปไดว้่าเกณฑก์ารวดัคุณภาพบริการโดยมีเกณฑ ์ของ Parasuraman, et al. (1988) ท่ีได้
กล่าวในประเด็น SERVQUAL ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ ความเช่ือถือ ไวว้างใจ
ได ้การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ การให้ความมัน่ใจต่อผูใ้ช้บริการ และความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจใน
ผูใ้ช้บริการ ดงัท่ีกล่าวมาแลว้นั้นเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถใช้วดัระดับความคาดหวงัของคุณภาพในการใช้
บริการของผูรั้บบริการไดดี้ท่ีสุด 
              ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับภาพลักษณ์ Leblanc and Nguyen (1996) ได้กล่าวถึง ภาพลักษณ์องค์กร
สามารถแยกการให้บริการในธุรกิจออกเป็น 5 ปัจจยัหลกั ท่ีเป็นตวักระตุน้การรับรู้ท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์
องคก์ร ดงัต่อไปน้ี 
  1. เอกลกัษณ์องคก์ร (Corporative Identity) เป็นการเก่ียวขอ้งกนัของบริษทั/หน่วยงาน ในรูปแบบ
ลกัษณะต่างๆ เช่น โลโก ้ราคา ช่ือเสียง การบริการ ซ่ึงการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ในคุณภาพสามารถสังเกต
ไดอ้ยา่งง่าย โดยท่ีสามารถเป็นส่ิงเปรียบเทียบกบับริษทั/หน่วยงานต่างๆ การแสดงออกท่ีเป็นจุดเด่น สะทอ้น
ให้เห็นถึงการท างานท่ีสามารถให้บริการดว้ยการสร้างความน่าเช่ือถือในทกัษะความรู้ดา้นภาษี รวดเร็วใน
การท างานของเจา้หนา้ท่ี และสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนท่ีเขา้รับบริการ รวมไปถึงจุดเด่น
ของการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลดา้นภาษีในรูปแบบต่างๆ 
  2. ช่ือเสียง (Reputation) เป็นการได้รับช่ือเสียงจากการด าเนินงานท่ีให้บริการ เหมือนการมี
กิตติศัพท์ท่ีสามารถบอกถึงการรับประกันหรือมีการกระท าท่ีตลอดเวลาแบบคงท่ี ซ่ึงการมีช่ือเสียงนั้น
สามารถสร้างความน่าเช่ือถือ หรือความสามารถในแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ท่ีอาจจะเกิดขึ้นกบัลูกคา้ได ้ทั้ง
ในดา้นการจดัเก็บภาษีไดอ้ยา่งเป็นธรรม ผลงานการจดัเก็บภาษีตรงตามเป้าหมาย และดา้นการบริการท่ีใส่ใจ
ประชาชน ซ่ึงช่ือเสียงในเชิงบวกสามารถสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัประชาชนผูรั้บบริการ 
  3. สภาพแวดล้อมกายภาพ (Physical Environment) สภาพแวดล้อมท่ีอยู่ล้อมรอบตัวในขณะ
ด าเนินงานทั้ งในด้านความสะอาด อุณหภูมิท่ีเหมาะสมในระหว่างรับบริการ รวมไปถึงการมีระบบ
สารสนเทศ เทคโนโลยีต่างๆ ท่ีช่วยในการอ านวยความสะดวก ต่อประสิทธิภาพในงานจดัเก็บภาษีท่ีดียิง่ขึ้น 
ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีท่ีไปสู่ประชาชนผูรั้บบริการได ้ยิ่งไปกว่านั้นการมีสภาพแวดลอ้มหรือมีบรรยากาศ
ท่ีดีสามารถกระตุน้ให้ผูป้ฏิบติังานหรือตวัเจา้หนา้ท่ีมีแรงจูงใจท่ีจะสามารถด าเนินงานในการให้บริการได้
อยา่งมีคุณภาพ  
  4. การให้บริการ (Service Offering) การให้บริการท่ีดี สะดวก รวดเร็ว เป็นท่ีประทับให้กับ
ประชาชนท่ีเข้ารับบริการ เป็นส่ิงท่ีมีความส าคัญและเป็นหัวใจหลกัในการด าเนินการขององค์กรหรือ
หน่วยงานท่ีมีการติดต่อกับผูรั้บบริการ แสดงความเป็นมิตรและเป็นไปในทิศทางท่ีดี บริการได้ตรงตาม
ความตอ้งการ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนผูรั้บบริการตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ 
  5. การติดต่อระหว่างตวับุคคล (Contact Personnel) การส่ือสารหรือพฤติกรรมของการบริการด้วย
ท่าทาง วาจา กิริยาท่ีสุภาพและเหมาะสม มีความเขา้ใจกนัระหวา่งบุคคลและสามารถรับรู้ขอ้มูลต่างๆในการ
ให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ ซ่ึงจะส่ือผ่านในดา้นพฤติกรรม ท่ีเป็นตวับอกถึงคุณภาพการ มีช่องทางใน
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การติดต่อสอบถามท่ีความสะดวก รวดเร็ว เช่น มีการประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ ในพื้นท่ี การแจกแผ่นพบั 
ป้ายไวนิล โพสต์ข่าวสารท่ีเก่ียวข้อง และผ่านส่ือทางสังคมออนไลน์เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระชาชน
ผูรั้บบริการ 
 โดยหลงัจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์การท างานแลว้ ผูว้ิจยัไดต้ดัสินใจ
ใชห้ลกัทฤษฎีของ Leblanc and Nguyen (1996) ในกรอบแนวคิดการวิจยั เน่ืองจากมีเน้ือหาท่ีเป็นสากล และ
เป็นหลกัการท่ีหลายองคก์รน าไปต่อยอด รวมถึงปรับใชก้อังคก์ร 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย ผูวิ้จยัได้ก าหนดตวัแปรในการศึกษา ดังน้ี ตวัแปรตน้ประกอบด้วย ปัจจยัส่วน
บุคคลและคุณภาพการใหบ้ริการ ตวัแปรตามคือภาพลกัษณ์ ดงัแสดงในรูปท่ี 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล  

      ปัจจยัส่วนบคุคล 
1. เพศ  
2. สถานภาพ    
3. อาย ุ
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได ้

คุณภาพการให้บริการ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangible) 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
(Assurance) 
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 
(Parasuraman,Zeithaml,berry,1994)                             

ภาพลักษณ์ 

1. ดา้นเอกลกัษณ์ (Corporative Identity) 
2. ดา้นช่ือเสียง (Reputation) 
3. ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical 
Environment) 
4. ดา้นการให้บริการ (Service Offering) 
5. ดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล (Contact Personnel) 
ทฤษฎีภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Leblance & Nguyen, 
1996) 



8 

วิธีด าเนินการวิจัย 
             ประชากรกลุ่มตัวอย่าง ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูรั้บบริการของฝ่ายรายได้
ส านักงานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่ชดั การสุ่มตวัอย่างโดยผูว้ิจยัก าหนดได้
ล่วงหนา้อย่างคร่าวๆ เพื่อท าการคดัเลือกให้ครบเต็มจ านวนของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด โดยใชร้ะยะเวลาเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 400 คน เป็นเวลาโดยเฉล่ีย 10 วนั ตั้งแต่วนัท่ี 18-29 มีนาคม พ.ศ. 2567 และท าการ
แบ่งเก็บมูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการวนัละ 40 คน 
              เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย แบบสอบถาม ประกอบดว้ย ส่วนท่ี 1 เป็นแบบ Checklist ส ารวจขอ้มูล
ส่วนบุคคล ตอนท่ี 2-3 เป็นแบบสอบถามปลายปิดเก่ียวกบัระดบัคุณภาพในการให้บริการของฝ่ายรายได้ 
ส านักงานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร และระดับภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร โดยเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของ Likert ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบดชันีความ
เท่ียงตรงไดค้่า IOC = 0.96 แลว้น าไปทดสอบกบักลุ่มเป้าหมายท่ีคลา้ยตวัอย่าง 30 ราย ไดค้่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาเท่ากบั 0.98 แบบสอบถามน้ีจึงมีความเหมาะสมในการใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 
               การวิเคราะห์ข้อมูล ผูวิ้จยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ดงัน้ี 1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถ่ี และร้อยละ 2) ขอ้มูลคุณภาพในการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของ
ฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร โดยการหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แลว้
ทดสอบสมมติฐานท่ี 1 โดยใช้สถิติ t-test ส าหรับตวัแปรเพศ และค่า F-test ส าหรับขอ้มูลส่วนบุคคลอ่ืนๆ 
และทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 โดยการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ 
 
ผลการวิจัย 
             จากการวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร สรุปผลการวิจยัได ้2 ส่วน ดงัน้ี  
             1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 225 คน (ร้อยละ 56.3)   
มีสถานภาพโสด จ านวน 276 คน (ร้อยละ 69.0) มีอายุ 25-40 ปี จ านวน 248 คน (ร้อยละ 62.0) ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 272 คน (ร้อยละ 68.0) ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 178 คน 
(ร้อยละ 44.5) และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 146 คน (ร้อยละ 36.5)  
 
ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพในการให้บริการของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขต
คลองเตย กรุงเทพมหานคร 
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คุณภาพในการให้บริการ  �̅� S.D. แปลผล 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรม 4.52 0.51 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.56 0.66 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผูรั้บบริการ 

4.44 0.63 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจให้กับ
ผูรั้บบริการ 

4.51 0.64 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  4.53 0.66 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

คุณภาพในการใหบ้ริการโดยรวม 4.51 0.578 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 
               จากตารางท่ี  1 พบว่า  คุณภาพในการให้บริการของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียท่ี 4.51 และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 
0.57 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดอยู่ท่ี 4.56 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.66) รองลงมาดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.53 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66) ดา้น
ความเป็นรูปธรรม มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.52 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51) ด้านการสร้างความมั่นใจให้กับ
ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.51 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64) และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ 4.44 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63) ตามล าดบั  
          
ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ภาพลกัษณ์ในการใหบ้ริการ 
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ภาพลกัษณ์ในการให้บริการ �̅� S.D. แปลผล 

1. ดา้นเอกลกัษณ์ของการแสดงออก
ท่ีเป็นจุดเด่นของฝ่ายรายได ้

 4.44   0.65  ภาพลักษณ์การท างานของฝ่ายรายได้ระดับ
มากท่ีสุด 

2. ด้านช่ือเสียงในการท างานของ
ฝ่ายรายได ้

 4.31  0.66 ภาพลักษณ์การท างานของฝ่ายรายได้ระดับ
มากท่ีสุด 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน
ของฝ่ายรายได ้

 4.15  0.68 ภาพลักษณ์การท างานของฝ่ายรายได้ระดับ
มาก 

4. ดา้นการใหบ้ริการของฝ่ายรายได ้
 

 4.50 
 

0.68       
 

ภาพลักษณ์การท างานของฝ่ายรายได้ระดับ
มากท่ีสุด 

5. ด้านการติดต่อส่ือสารและการ
ประสานงานของฝ่ายรายได ้

4.24 0.73 ภาพลักษณ์การท างานของฝ่ายรายได้ระดับ
มากท่ีสุด 

ภ าพ ลัก ษ ณ์ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
โดยรวม 

4.33 0.61 
ภาพลักษณ์การท างานของฝ่ายรายได้ระดับ
มากท่ีสุด 

 
               จากตารางท่ี  2 พบว่าภาพลักษณ์ในการให้บริการของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียท่ี 4.33 และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 
0.61 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการของฝ่ายรายได้ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดอยู่ท่ี 4.50 (ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68) รองลงมาดา้นเอกลกัษณ์ของการแสดงออกท่ีเป็นจุดเด่นของฝ่ายรายได ้มีค่าเฉล่ีย
อยูท่ี่ 4.44 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65) ดา้นช่ือเสียงในการท างานของฝ่ายรายได ้มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.31 (ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66) ดา้นการติดต่อส่ือสารและการประสานงานของฝ่ายรายได ้มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.24 
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73) และดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างานของฝ่ายรายไดมี้ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ 
4.15 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68) ตามล าดบั 
             2. การสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงอนุมาน จ านวน 2 ขอ้ ดงัน้ี  
             สมมติฐานท่ี 1 ภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานครแตกต่างกนัตาม
ปัจจยัส่วนบุคคลทั้ง 6 ดา้น ซ่ึงมี 1 ดา้น ท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ คือปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ มีระดบั
ความเห็นดว้ยกบัภาพลกัษณ์การท างานของฝ่ายรายไดแ้ตกต่างกนั  
           สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขต
คลองเตย กรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 ดา้นซ่ึงมี 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ท่ี
ส่งผลต่อภาพลกัษณ์การท างานของฝ่ายรายได ้



11 

                 การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงอนุมาน(เพิ่มเติม) วิเคราะห์คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิง
บวกกบัภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร  มี 2 ตวัแปร คือ ไดแ้ก่ ดา้นการ
ตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจใส่ เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ในการใหบ้ริการเพิ่มขึ้น 0.396 
หน่วย 0.299 หน่วย ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยใหต้วัแปรอ่ืนๆคงท่ี 

โดยคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานครมากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ตามล าดบั 
             ดงันั้นจึงสามารถสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นตรงไดส้มการพยากรณ์ ดงัน้ี   
 

�̂�𝑇 = 0.197 + 0.396𝑋1 + 0.299𝑋2 
 
การอภิปรายผลการวิจัย 
              ผลการวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี  
              1. ภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานครแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ จากการศึกษาพบวา่ 

ผูรั้บบริการท่ีฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันเห็นด้วยกับภาพลักษณ์ในการให้บริการภาพรวมไม่
แตกต่างกนั เน่ืองจากเป็นงานท่ีให้บริการประชาชนท่ีเขา้รับบริการของฝ่ายรายได ้ส านกังานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานครโดยเจา้หน้าท่ีในฝ่ายรายไดต้อ้งยึดหลกัหลกัธรรมาภิบาลการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั
และสามารถประสานงานไดโ้ดยไม่มีการแบ่งแยกดา้น ชายหรือหญิง ถ่ินก าเนิด เช้ือชาติภาษา เพศ อายคุวาม
พิการ สภาพทางกายหรือสุขภาพ สถานะของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ความเช่ือทาง ศาสนา
การศึกษา ไม่ไดเ้ป็นการจดัขึ้นเพื่อกลุ่มใดเฉพาะ ตลอดจนปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สามารถให้
ความรู้ขอ้มูลต่างๆเก่ียวกบัภาษีทอ้งถ่ิน ผ่านช่องทางท่ีหลากหลายและการติดต่อประสานงานท่ีสามารถท า
ไดง้่ายขึ้น ท าให้เขา้ถึงไดทุ้กกลุ่มระดบัการศึกษาประชาชนผูรั้บบริการ โดยไม่มีค่าใชจ่้ายในการด าเนินการ
ต่างๆ จึงไม่ไดส่้งผลต่อรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของประชาชนท่ีเขา้รับบริการ ดว้ยเหตุผลท่ีกล่าวมานั้นส่งผลให้
ปัจจยัส่วนบุคคลเหล่าน้ีมีความเห็นดว้ยกบัภาพลกัษณ์การให้บริการไม่แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของเกตุวดี ปานทอง(2564) ท่ีกล่าวว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในดา้นเพศ อายุ อาชีพรายได ้
ระดบัการศึกษา สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการ
ซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากทุกปัจจยัส่วนบุคลนั้นลว้นมีความเช่ือมัน่ในดา้นภาพลกัษณ์บริการ
ของการใหบ้ริการทางขนส่ง 

ผูรั้บบริการท่ีฝ่ายรายได ้ส านักงานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานครท่ีมีอายุแตกต่างกนัเห็นดว้ยกบั
ภาพลกัษณ์ในการใหบ้ริการภาพรวมแตกต่างกนั ซ่ึงกลุ่มผูรั้บบริการท่ีมีอายมุากกว่า 55 ปี ขึ้นไป มีแนวโนม้
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ท่ีจะรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นการท างานในดา้นการติดต่อประสานงานของฝ่ายรายไดน้อ้ยกว่ากลุ่มอายุอ่ืนๆ ซ่ึง
ในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดเ้กิดจากการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ นอ้ยกว่ากลุ่มช่วงอายุอ่ืน เน่ืองจาก
ปัจจุบนัมีช่องทางในการติดต่อส่ือสารการให้บริการท่ีเป็นรูปแบบออนไลน์ กลุ่มผูรั้บบริการมีอายุมากกว่า 
55 ปี ขึ้นไปน้ียงัยอมรับเร่ืองนวตักรรมของเทคโนโลยใีนดา้นของการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและเทคโนโลยีได้
นอ้ย ดว้ยเหตุผลท่ีกล่าวมานั้นส่งผลให้ปัจจยัส่วนบุคคลเหล่าน้ีมีความเห็นดว้ยกบัภาพลกัษณ์การให้บริการ
แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของเกตุวดี ปานทอง(2564) ท่ีกล่าวว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ี
แตกต่างกนัในดา้นเพศ อายุ อาชีพรายได ้ระดบัการศึกษา สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลของปัจจยัดา้น
ภาพลกัษณ์ต่อการเลือกบริษทัขนส่งในการซ้ือของออนไลน์ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากทุกปัจจยัส่วนบุคลนั้น
ลว้นมีความเช่ือมัน่ในดา้นภาพลกัษณ์บริการของการใหบ้ริการทางขนส่ง 
              2. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกกบัภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้
ทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และ
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้่าประชาชนผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกนึกคิดท่ีดี 
มีความเช่ือมัน่และรับรู้ส่ิงท่ีดีท่ีเป็นผลจากการได้รับประสบการณ์ตรงหรือประสบการณ์อ้อมท่ีได้รับรู้
เก่ียวกับฝ่ายรายได้มาอย่างยาวนาน ซ่ึงมี 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ มี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยดา้นการตอบสนองจะมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านกังาน
เขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร ซ่ึงหากประชาชนผูรั้บบริการไดมี้การพูดคุย รับค าแนะน าและไดรั้บความ
ช่วยเหลือท่ีดีจากเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการแล้ว จะท าให้ประชาชนผูรั้บบริการเกิดความนั้นรู้สึกประทบัใจ
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการนั้นในเชิงบวก ซ่ึงท าให้ส่งผลท่ีดีต่อด้านภาพลักษณ์การท างานของฝ่ายรายได้ 
ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานครท่ีตามมา สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ HAKJUN SONG,WENJIA 
RUAN,YUNMI PARK (2019) ท่ีกล่าวว่าการรักษาค ามั่นสัญญาต่อลูกค้าและการให้บริการท่ีไม่มี
ขอ้ผิดพลาด ทุ่มเทความพยายามอย่างเต็มท่ีเพื่อบรรลุความมุ่งมัน่ท่ีมีต่อลูกคา้ จึงเป็นส่ิงส าคญัในการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร 
 ส่วนรองลงมาคือด้านการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขต
คลองเตย กรุงเทพมหานคร ซ่ึงในความเห็นของผูวิ้จัยอาจกล่าวได้การท างานของฝ่ายรายได้นั้นมีการ
ตั้งเป้าหมายเพื่อวดัผลการท างานของเจา้หนา้ท่ี (Objective and Key Results : OKR) ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
เช่น การตอบขอ้ร้องเรียนของประชาชนผ่านแพลตฟอร์ม Traffy Fondue ของกรุงเทพมหานคร เป็นตน้ 
(แผนปฏิบติัราชการส านกังานเขตคลองเตย.2567) ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีสามารถบริหารจดัการปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ทุกท่ี ทุกเวลา ถือเป็นการดูแลเอาใจใส่ประชาชนให้เกิดความประทบัใจโดยการน าปัญหานั้นมาแกไ้ขและ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการท างานใหมี้มาตรฐาน สอดคลอ้งกบัการศึกษาของรินระดา นิโรจน์ และสุพิชา 
บูรณะวิทยาภรณ์ (2565) ท่ีกล่าวว่า ด้านความเขา้ใจดูแลเอาใจใส่ มีผลต่อภาพลกัษณ์เน่ืองจากการเห็น
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ประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงส าคญั สามารถเขา้ใจในความรู้สึกของผูอ่ื้น ให้บริการดูแล เอาใจใส่ และ
ปฏิบติัต่อทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ท าใหเ้กิดความประทบัใจและเกิดการบอกต่อไปสู่บุคคลอ่ืนๆ มากขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
             จากการศึกษาวิจัยเร่ือง วิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของฝ่ายรายได้ 
ส านกังานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั ดงัน้ี 
1. จากการศึกษาพบว่าในกลุ่มผูรั้บบริการท่ีมีอายุมากกว่า 55 ปี ขึ้นไป มีแนวโนม้ท่ีจะรับรู้ภาพลกัษณ์ด้าน
การท างานของฝ่ายรายได้น้อยกว่ากลุ่มอายุอ่ืนๆ เน่ืองจากปัจจุบันมีข่าวสารในเร่ืองอาชญากรรมทาง
เทคโนโลยรูีปแบบใหม่ๆมากมาย ประกอบกบัหน่วยงานราชการมีการน าเทคโนโลยีมาช่วยขบัเคล่ือนระบบ
การให้บริการประชาชน จึงท าให้กลุ่มผูรั้บบริการท่ีมีอายุมากกว่า 55 ปี ขึ้นไปเกิดความไม่มัน่ใจในส่ือ
เทคโนโลยีต่างๆ และกลัวตกเป็นเหยื่อของมิจฉาชีพ อีกทั้ งยงัไม่คุ ้นเคยกับการใช้งานระบบบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (E-service) และสภาพร่างกายท่ีมีปัญหาสายตา จนกลายเป็นอุปสรรคในการใช้งานดว้ย
เทคโนโลยี ท าให้กลุ่มช่วงอายุดังกล่าวน้ีเดินทางมารับบริการท่ีฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร ดว้ยตวัเอง (walk-in) ดงันั้นเจา้หนา้ท่ีควรอธิบายรายละเอียดขั้นตอนกระบวนการท างาน
ทางเทคโนโลยีให้เกิดความเขา้ใจและมีความเอาใจใส่มากกว่ากลุ่มช่วงอายุอ่ืน เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และ
ช่วยยกระดบัภาพลกัษณ์ของขา้ราชการยคุใหม่  
 2. จากการศึกษาพบว่าภาพลักษณ์ในการให้บริการของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร ด้านสภาพแวดล้อมในการท างานเป็นด้านท่ีประชาชนผูรั้บบริการระดับเห็นด้วยกับ
ภาพลกัษณ์ของฝ่ายรายได ้ส านักงานเขตคลองเตย กรุงเทพมหานครมีค่าน้อยท่ีสุด โดยเฉพาะในดา้นการ
ตั้งอยู่ศูนยก์ลางย่านธุรกิจ เดินทางสะดวก มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีร้านคา้ และส่ิงอ านวยความสะดวก ดงันั้น
บริเวณสถานท่ีในส านกังานเขตคลองเตยสถานเป็นสถานท่ีราชการท่ีมีภาระกิจบริการประชาชน ท่ีจอดรถ
ของส านกังานเขตคลองเตยควรจดัสรรพื้นท่ีอย่างนอ้ยคร่ึงหน่ึงไวส้ าหรับประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ เพื่อ
เป็นการบริการประชาชน ส่วนพื้นท่ีเหลือจดัสรรควรมีไวส้ าหรับรถราชการท่ีจ าเป็น เช่นท่ีจอดรถฉุกเฉิน 
รถดบัเพลิง  รถราชการ เป็นตน้ หรือด าเนินการเช่าพื้นท่ีเอกชนส าหรับลานจอดรถ และมีบริการจดัรถรับ-ส่ง 
จากลานจอดรถ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกของประชาชนท่ีเข้ารับบริการมาส่งยงัส านักงานเขต
คลองเตยไดต้ลอดวนั  
 3. จากการศึกษาพบว่าคุณภาพในการให้บริการของฝ่ายรายได้ ส านักงานเขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร ดา้นความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์การท างานของฝ่ายรายไดม้ากท่ีสุดดงันั้นฝ่าย
รายไดค้วรมีการจดัท าแบบประเมินการปฏิบติังานอย่างสม ่าเสมอ โดยการท าแบบทดสอบวดัผลสัมฤทธ์ิใน
เร่ืองศกัยภาพความรู้ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ เพื่อวดัสมรรถภาพดา้นทกัษะวิชาการรวมไปถึงกระบวนการ
ขั้นตอนการปฏิบติังานอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพราะความน่าเช่ือถือในงานบริการประชาชนถือเป็นกิจกรรมส าคญั
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อย่างหน่ึงท่ีส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพการให้บริการ และในขณะเดียวกันเจ้าหน้าท่ีตอ้งพฒันาตนเองให้มี
ความรอบรู้อยูส่ม ่าเสมอรวมไปถึงการมีจิตส านึกในงานบริการอีกดว้ย 
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