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การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดที่มีตอสถานี

รถไฟหัวลําโพงและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง การศึกษานี้
เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุมตัวอยางที่ใชใน
การวิจัยคร้ังนี้เปน ผูใชหรือเคยใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน  400  
คน วิเคราะหผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสังคมศาสตรโดยใชสถิติเชิงพรรณนา เพื่ออธิบายลักษณะ
ของกลุมตัวอยาง สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานโดยใชการทดสอบคาที เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระกัน การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง
ของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม ถาพบความแตกตางใชวิธีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญนอย
ที่สุดหรือดันเนตตที 3และ สถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน เพื่อใชหาคาความสัมพันธของ
ตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระกัน 

  ผลการวิจัยพบวา 
1. ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 

ระหวาง 25-35 ป มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัท/ลูกจาง มีรายได
เฉล่ียต่ํากวา 10,000 บาท และระหวาง 10,001 -20,000บาท ตอเดือน และมีสถานภาพโสด 

2. คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวมพบวาอยูในระดับปานกลาง 
ซ่ึงเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการโดยรวม  ความสะดวกโดยรวม  
ความสามารถของพนักงานโดยรวม  ความปลอดภัยโดยรวม  สภาพทั่วไปของการโดยสารโดยรวม และ
การใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวม  ผูใชบริการมีความพึงพอใจคุณภาพในการใหบริการ อยู
ในระดับปานกลาง  

3.   ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดโดยรวมพบวาอยูระดับเฉยๆ ซ่ึงเมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา ในเรื่องสวนประกอบของสถานีรถไฟโดยรวม  กระบวนการของสถานีรถไฟโดยรวม  
ชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟโดยรวม  การสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของ
สถานีรถไฟโดยรวม พนักงานของสถานีรถไฟโดยรวม  ราคาและคาใชจายอื่นๆ ของผูใชบริการในสถานี
รถไฟโดยรวม   ความสะดวกทางกายภาพบุคคลและวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสารโดยรวม  
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับเฉยๆ  

4. พฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงพบวา  แหลงขาวที่
รับรูขาวสารของทางสถานีรถไฟ  ผูใชบริการที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับรูขาวสารของทาง
สถานีรถไฟ จาก Call Center    สาเหตุที่เลือกใชบริการของสถานีรถไฟ เพราะวาประหยัด โดยความถี่ใน



การใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการในปที่ผานมา  ต่ําสุด  คือ 1 ครั้ง  
สูงสุด 50 ครั้ง  ในดานการกลับมาใชบริการในอนาคต  ผูใชบริการมีแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใช
บริการในอนาคต  อยูในระดับดี  ผูใชบริการมีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ อยูใน
ระดับปานกลาง   และผูใชบริการมีแนวโนมพฤติกรรมการบอกเลาตอบริการที่ไดรับอยูในระดับปาน
กลาง    

5. ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

6. ผูใชบริการที่มีอาชีพ และรายได ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

7. คุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา  

8. คุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการสถานีรถไฟหัวลําโพงในเรื่อง มีความรวดเร็วในการจอดรับ-สง ผูโดยสารตามสถานีตางๆไมนาน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา 

9. คุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการสถานีรถไฟหัวลําโพงในเรื่องความรวดเร็วโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา 

10. แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบริการรถไฟหัวลําโพงในเรื่องการกลับมาใชบริการในอนาคต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง สวนในเรื่องการแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางและการบอกเลาตอบริการที่ไดรับ มี
ความสัมพนัธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในทิศทางตรงกันขามในระดับต่ํา  
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The research is aimed to study service users’ satisfaction towards marketing mix and 

service users’ behavioral trend at Hua Lampong Railway Station. The study is conducted by 

method of  Survey research. Data gathering is completed through questionnaires. Sample 

size of the research is based upon 400 service users who have used services at Hua 

Lampong Railway Station.  The SPSS for windows is utilized for data processing.  Descriptive 

statistics are brought to describe the character of sample group.  The comparative of two 

groups mean of independent variables by the t-test, the comparative of variance of more than 

two groups means by one-way ANOVA, pair differences analyzed by using Least Significant 

Difference (LSD) or Dunnett T3, and the correlation of two independent variables by Pearson 

product moment correlation coefficient are applied as the statistical analysis tools.    

  The findings are as follows: 

1. Demographic Data: Most service users are female, between 25 and 35 years of 

age, holding bachelor degree, company employees, having average monthly income less 

than 10,000 baht and between 10,001 and 20,000 baht, and single status. 

2. Services Quality: The overall services quality at Hua Lampong Railway Station is 

at moderate level.  Considering by category in overall areas such as prompt services, 

convenience, staff competency, safety, general conditions, and services, service users are 

satisfied with the services quality at moderate level. 

3. Satisfaction: Overall service users’ satisfaction towards marketing mix is at 

neutral level.  Considering by category in overall areas such as product, process, distribution 

channel, marketing promotion and information providing, personal, price, and physical 

evidence, service users are satisfied at neutral level. 

4. Service Users’ Behavior towards Services at Hua Lampong Railway Station: Most 

service users receive information from the station call center.  The reason of service usage at 

Hua Lampong Railway Station is low cost.  Frequency of service usage in the past one year is 

from the lowest usage at 1 time to the highest usage at 50 times.  Service users trend to 



revisit in the future at good level.  Service users trend to recommend others to use the 

services at the station at moderate level.  Service users trend to tell others about the services 

at the station at moderate level.   

5. The difference in service users’ age influences the difference in service users’ 

behavior towards services at Hua Lampong Railway Station in category of frequency of 

service usage in the past one year with statistical significantce at .05 levels. 

6. The difference in service users‘ occupation and income influences the difference 

in service users’ behavior towards services at Hua Lampong Railway Station in category of 

frequency of service usage in the past one year with statistical significance at .01 level. 

7. The correlation between service quality at Hua Lampong Railway Station and 

service users’  behavior at Hua Lampong Railway Station is at low level in positive direction 

with statistical significance at .01 level. 

8. The correlation between service quality at Hua Lampong Railway Station and 

service users’ behavior at Hua Lampong Railway Station in category of taking a short time for 

each stop is at low level in positive direction with statistical significance at .01 level. 

9. The correlation between service quality of Hua Lampong Railway Station and 

service users’ behavior at Hua Lampong Railway Station in category of overall rapidness is at 

low level in positive direction with statistical significance at .05 level. 

10. The correlation between service users’ behavioral trend at Hua Lampong Railway 

Station and service users’ behavior at Hua Lampong Railway Station in category of future 

revisit is at moderate level in positive direction with statistical significance at .01 level.  

Moreover, the correlation between service users’ behavioral trend at Hua Lampong Railway 

Station and service users’ behavior at Hua Lampong Railway Station in category of 

recommending others to use services is at moderate level in positive direction with statistical 

significance at .01 level.  Whereas the correlation between service users’ behavioral trend at 

Hua Lampong Railway Station and service users’ behavior at Hua Lampong Railway Station 

in category of telling others about the services of the station is at low level in negative 

direction with statistical significance at .05 level. 

 

 

 



    อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร และคณะกรรมการสอบ
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แบบสอบถามดวยความเต็มใจ จนทําใหสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยด ี
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยทกุๆทาน ที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู ตลอดจน
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ครอบครัวของผูวิจัยเอง ที่สนับสนุนและใหกําลังใจแกผูวิจัย อันกอใหเกิดผลสําเร็จในการทําสารนิพนธ
คร้ังนี้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง  
 
                 “สถานีกรุงเทพ” หรือสถานีรถไฟหัวลําโพงเปนสถานีเกาแกคูบานคูเมือง ถานับอายุจนถึง
ปจจุบัน (พ.ศ. 2544) ก็มีอายุถึง 85 ปแลว ปจจุบัน เปนศูนยกลางการขนสงผูโดยสารทางรถไฟ ในแตละวัน
จะมีขบวนรถเขา-ออก ประมาณ 200 ขบวน  และมีผูโดยสารเดินทางเขา และออกที่สถานีนี้นับหมื่นคนเลย
ทีเดียโดยเฉพาะในชวงวันหยุดนักขัตฤกษสําคัญๆ เชน ปใหม สงกรานต เขาพรรษา หรือตรุษจีน จะมีผูคน
หล่ังไหลมาใชบริการที่สถานีกรุงเทพนี้นับแสนคนจนสถานที่อันกวางขวางโอโถงของสถานีแหงนี้ดูคับ
แคบลงไปเลยทีเดียว นอกจากความเกาแกแลว “สถานีกรุงเทพ” ยังเปนสถานที่ที่มีความสําคัญยิ่งทาง
ประวัติศาสตร สถาปตยกรรม ศิลปกรรม และการ คมนาคมขนสงสมควรยิ่งที่จะตองอนุรักษไวใหเปน
มรดกของชาติและอนุชนรุนหลังสืบไป.  

ประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งในบรรดาประเทศทั้งหลายที่เจริญแลวในโลกนับตั้งแตสมัยตั้งกรุง
สุโขทัยตลอดจนกรุงศรีอยุธยา กรุงธนบุรี และกรุงสุโขทัยตลอดจนกรุงรัตนโกสินทรเปนราชธานี 
พระมหากษัตริยทุกพระองคซ่ึงทรงเปนประมุขของประเทศไดทรงเล็งเห็นความสําคัญของการคมนาคมซึ่ง
เปนปจจัยสําคัญที่จะนําความรุงเรืองมาสูชาติเสมือนโลหิตที่หลอเล้ียงชีวิตใหดํารงอยู และในบรรดา
ทางเดินของโลหิตสายนั้นการรถไฟคือทางเดินของโลหิตสําคัญสายหนึ่ง ซ่ึงในราชอาณาจักรไทยสมัยกอน 
ๆ ยังไมเคยมีเคารูป และโครงการอยางหนึ่งอยางใดที่จะแสดงใหเปนที่ปรากฏชัดวาการคมนาคมทางบก
ภายในประเทศจะมีการขนสงโดยทางรถไฟของรัฐบาลเกิดขึ้นเลย เพราะในเวลานั้นประชาชนยังนิยมใช
สัตว เชน โค กระบือ มา ชางและเกวียน เปนพาหนะเพื่อประโยชนในการเดินทางและในการลําเลียงสินคา
ตาง ๆ จากถ่ินหนึ่งไปยังอีกถ่ินหนึ่งจนกระทั่งการขนสงโดยทางรถไฟไดเร่ิมมีชีวิตจิตใจขึ้นจนสําเร็จเปน
รูปรางอันสมบูรณดังนั้น ในปพ.ศ. 2541 สถานีกรุงเทพไดรับการปรับปรุง ในสวนพื้นที่รองรับผูโดยสาร
หรือผูเขามาใชบริการอื่นๆ แบบที่เรียกวา“พลิกโฉม” โดยมีเปาหมายเพื่อปรับปรุงภาพลักษณของรถไฟ 
ไทยใหตอบรับกับปอะเมซิ่งไทยแลนด และรองรับการแขงขันกีฬาเอเชี่ยนเกมส คร้ังที่ 13 ที่ประเทศไทย
เปนเจาภาพ ระหวางวันที่  6 – 20 ธันวาคม พ.ศ.2541 โดยการรถไฟฯไดคัดเลือกและแตงตั้งบริษัทไทยสิน
เอ็กซเพรส จํากัดซึ่งมีประสบการณในการบูรณะ  และพัฒนาอาคารอันทรงคุณคาทางประวัติศาสตรหลาย
แหงมาแลว ใหเปนผูดําเนินการ   ทั้งนี้มีเงื่อนไขวาตองอนุรักษและพัฒนา อาคารสถานีกรุงเทพใหอยูใน
สภาพเดิม เนื่องจากเปนอาคารที่อยูระหวางการขึ้นทะเบียนเปนโบราณสถานที่มีคุณคาแกการอนุรักษ ใน
การปรับปรุงอาคารสถานีกรุงเทพจะประกอบดวยการปรับปรุงพื้นที่ 2 ขางในหองโถงอาคารใหเปนราน
ขายอาหาร และรานคา  โดยมีช้ันลอยเพื่อเปนที่นั่งคอยของผูโดยสารเปนการเพิ่มบริการใหผูโดยสารไดรับ
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ความสะดวกสบายในการนั่งรอ  และ สามารถเลือกซื้อ อาหาร ตลอดจนของใชจําเปนอื่นๆไดตามความ
ตองการ 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
   ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมาย ไวดังนี้ 

1.  เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ  อาชีพ รายไดตอเดือน การศึกษา  
ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพในการใหบริการกับแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหวัลําโพง 

3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดที่มีตอสถานี
รถไฟหัวลําโพงกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

4.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  

 

ความสําคัญของการวิจัย 
  การวิจัยในครั้งนี้ ใชเปนแนวทางสําหรับสถานีรถไฟหัวลําโพงและผูเกี่ยวของอื่นๆ โดยสามารถ

นําผลจากการศึกษาวิจัยไปปรับปรุงพัฒนาระบบการปฏิบัติงานและกระบวนการตางๆ ใหมีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น ซ่ึงจะนําไปสูการวางแผนเชิงกลยุทธในการที่จะเตรียมความพรอมขององคกร ใหเกิดศักยภาพในการ
แขงขันทางการตลาด ตลอดจนการใหบริการแกลูกคาทั้งกอนและหลังการขาย รวมถึงขอมูลที่ไดศึกษาใน
คร้ังนี้ จะเปนแนวทางในการคนควาหาขอมูลสําหรับนักเรียนนักศึกษาและผูที่สนใจที่ทําธุรกิจเกี่ยวกับการ
รถไฟของสถานีรถไฟหัวลําโพง  
 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 1.     ประชากรที่ใชในการวิจัย   
ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชหรือเคยใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ในเขต

กรุงเทพมหานคร   
 2.     กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย   

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชหรือเคยใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงใชวิธีการคํานวณหาจํานวนกลุมตวัอยางโดยใช
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สูตรกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน กําหนดใหคาความเชื่อมั่น 95% (กัลยา   วานิชยบัญชา.  
2545 : 25-26) ไดจํานวนกลุมตัวอยาง 385 คน เพิ่มจํานวนตัวอยาง 15 คน รวมกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน 

 
   มีวิธีการสุมตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการ
เลือกกลุมตัวอยางที่สถานีรถไฟหัวลําโพง เขตกรุงเทพมหานคร และแจกแบบสอบถามผูที่ใชบริการสถานี
รถไฟ จนครบจํานวนตัวอยางจํานวน 400 ชุด 
 

ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 

1.    ตัวแปรอิสระ (Independent variables) แบงไดดังนี้  
1.    ลักษณะประชากรศาสตร (Demographic) 

1.1 เพศ 

• ชาย    

• หญิง 
1.2 อายุ 

• ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 

• 25 – 35 ป 

• 36 – 45 ป 

• 46 – 55 ป 

• 56 ป ขึ้นไป 
1.3 ระดับการศึกษา 

• ต่ํากวาปริญญาตรี 

• ปริญญาตรี 

• สูงกวาปริญญาตรี 
1.4 อาชีพ 

• นักเรียน / นักศึกษา / นิสิต 

• เจาของกิจการ/อาชีพอิสระ 

• พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง 

• ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

• อ่ืน ๆ โปรดระบุ ..................................................... 
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1.5 รายไดตอเดือน 

• ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

• 10,001 – 20,000 บาท 

• 20,001 – 30,000 บาท 

• 30,001 – 40,000 บาท 

• มากกวา 40,001 บาท ขึ้นไป 
1.6 สถานภาพ 

• โสด 

• สมรส / อยูดวยกัน  

• หยาราง / หมาย / แยกกันอยู 
 

2. คุณภาพการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
2.1 ความรวดเร็ว 

• มีการจัดจําหนายตั๋วที่รวดเร็ว 

• มีความตรงตอเวลาของการเดินรถไฟ 

• มีความรวดเร็วในการจอดรับ-สง ผูโดยสารตามสถานีตางๆไมนาน 
2.2 ความสะดวก 

• มีความสะดวกที่จะขนสงของ สัมภาระไปยังตูโดยสาร 

• มีความสะดวกในการซื้อตั๋ว และจองตั๋วที่สถานรถไฟ 

• สะดวกที่จะคืนตั๋ว หรือเปลี่ยนตั๋ว ที่สถานรถไฟ 
2.3 ความสามารถของพนักงาน 

• การใหบริการของพนักงานมีความรวดเร็ว 

• พนักงานมีความสุภาพในการพูดจาตลอดจน คําแนะนําตางๆ 

• พนักงานแตงกายสะอาด  
2.4 ความปลอดภัย 

• การบริการรับฝากกระเปา สัมภาระ ที่สถานีรถไฟหัวลําโพงมีความ
ปลอดภัย  

• สภาพของตูโดยสารมีความปลอดภัย 

• มีความมั่นใจในความปลอดภัยของการเดินทางทองเที่ยวโดยรถไฟ 
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2.5 สภาพทั่วไปของการโดยสาร 

• เกาอี้ที่นั่งของผูโดยสารมีความสะอาด 

• บรรยากาศภายในของตูโดยสารดี 

• หองน้ําที่ใหบริการที่สถานีรถไฟมีความสะอาด 
 

3. ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด 
  3.1 ดานสวนประกอบของสถานีรถไฟหัวลําโพง 

• รานอาหารในสถานีรถไฟหัวลําโพง 

• ที่จอดรถของสถานีรถไฟหัวลําโพง 

• ที่นั่งรอสําหรับผูโดยสาร 
3.2 ดานขบวนการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 

• การแกไขปญหาเกี่ยวกับการเดินรถไฟ 

• ระยะเวลาในการเดินรถไฟ 
3.3 ดานชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟหัวลําโพง 

• การบริการของชองตั๋ว 

• ชวงเวลาที่ใหบริการในการจําหนายตั๋วรถไฟ 
3.4 การสงเสริมการตลาดและใหความรูกับลูกคา 

• การไดรับขอมูลขาวสารที่ชัดเจน 

• การไดรับขอมูลขาวสารที่ถูกตอง 

• มีการประชาสมพันธที่เพียงพอกับความตองการของลูกคา 
3.5 ดานพนักงาน 

• พนักงานมีการใหบริการเกี่ยวกับขอมูลที่ดี 

• พนักงานมีการตอบสนองที่รวดเร็วสําหรับคํารองขอของลูกคา 

• พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือทานในการใหขอมูลเกี่ยวกับตาราง
รถไฟ 

3.6 ราคาและคาใชจายอื่นๆของผูใชบริการ 

• ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการเมื่อเทียบกับราคา 

• คาใชจายในการเดินทางมายังสถานีรถไฟ 
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3.7 ลักษณะความสะดวกสะบายทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการ
ติดตอส่ือสาร 

• ความสะดวกสะบายในการรอรถไฟกอนออกเดินทาง 

• ความสะดวกสะบายที่ไดจากพนักงาน 

• ความสะดวกสบายในการติดตอสถานีรถไฟ 
 

2.    ตัวแปรตาม (Dependent variables) ไดแก พฤติกรรมการใชบริการและแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
1. ผูใชบริการ หมายถึง ผูใชหรือผูเคยใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
2. ความพึงพอใจของผูบริโภคชาวไทย หมายถึง การกระทําของบุคคลในการสรรหา คัดเลือก 

ตัดสินใจซื้อเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและบริการ อันเกิดจากความพึงพอใจ ที่มีอิทธิพลตอการแนวโนมการ
ตัดสินใจใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง หรือมีความสนใจในการใชบริการ 

3. คุณภาพในการใหบริการ  หมายถึง  ความรู สึกนึกคิดของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณสมบัติ 
คุณลักษณะและคุณภาพของการบริการที่สามารถจูงใจตลาด ตอบสนองความตองการและสรางความพึง
พอใจใหลูกคา ไดแก 

    3.1.1     ดานความรวดเร็ว 
    3.1.2     ดานความสะดวก 

                3.1.3     ดานความสามารถของพนักงาน 
                3.1.4     ดานความปลอดภัย 
                3.1.5     ดานสภาพทั่วไปของการโดยสาร 
 

4.    ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาด หมายถึง ความรูสึกภายในทีแ่สดงออกมาทั้ง
ทางบวกและทางลบ ตอการใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประกอบดวย –สวนประกอบของผลิตภัณฑ  -กระบวนการ  -การจัดจาํหนาย , พื้นที่ในเวปไซด และเวลาที่
ใหบริการ  -การสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคา  -พนักงาน  -ราคาและคาใชจายอืน่ๆ ของ
ผูใชบริการ  -การสรางลักษณะทางกายภาพ 

5.   พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง หมายถึง การแสดงออกของผูบริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครเกีย่วกับกระบวนการตัดสินใจใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ในเรื่อง
วัตถุประสงคในการใชบริการและบุคคลที่มีสวนรวมในการใชบริการ 
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 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาเรือ่ง คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัว

ลําโพงสามารถกําหนดแนวคิดความสัมพนัธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามในการวิจยัดังนี ้
ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 

       (Independent Variable)                                          (Dependent Variable) 
 
  

 
 
 
 
 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

ดานประชากรศาสตร 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได 
- สถานภาพ 

 
 
พฤติกรรมการใชบริการที่มีตอ

สถานีรถไฟหวัลําโพง 
 

 
 
 
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการ
ท่ีมีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง 

คุณภาพการใหบริการของสถานีรถไฟหัว
ลําโพง 

- ความรวดเร็ว 
- ความสะดวก 
- ความสามารถของพนักงาน 
- ความปลอดภยั 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด
ของสถานีรถไฟหัวลําโพง 

-สวนประกอบของผลิตภัณฑ 
-กระบวนการ 
-การจัดจําหนาย , พื้นทีใ่นเวปไซด และ
เวลาที่ใหบริการ 
-การสงเสริมการตลาดและการใหความรู
กับลูกคา 
-พนักงาน 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 

1. ผูบริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา  
ที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง แตกตาง 

2. คุณภาพในการใหบริการที่มตีอสถานีรถไฟหัวลําโพง มคีวามสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

3. ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว 

4. พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยเร่ือง: “ คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัว
ลําโพง” คร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจยัเกีย่วของ และไดนําเสนอหัวขอตอไปนี ้
  1.    แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
  2.    แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 
  3.    แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด 
    4.     แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  5.    แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  6.    ประวัติและความเปนมาของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
  7.    งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
 การศึกษาลักษณะทางประชากรนั้น มีสมมติฐานวามวลชนผูรับสารที่อยูในกลุมลักษณะทาง
ประชากรเดียวกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาที่คลายคลึงกัน สวนที่มีลักษณะทางประชากรที่ตางกันจะมี
ลักษณะทางจิตวิทยาที่แตกตางกัน (ปรมะ สตะเวทิน. 2541 : 105-109) ดังนี้ 
 1.    เพศ โดยปกติแลวบุคคลจะมีความแตกตางกันไปทั้งดานกายภาพ บุคลิก และลักษณะนิสัยใจ
คอในเรื่องเพศก็เชนเดียวกัน ผูหญิงกับผูชายจะมีความแตกตางกันในเรื่องของความคิด คานิยม และ
ทัศนคติ ทั้งนี้เพราะสังคมและวัฒนธรรมกําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวตางกัน ผูหญิงมัก
เปนคนมีจิตใจหรือเจาอารมณ (Emotional) โอนออนผอนตามและเปนแมบานแมเรือน นอกจากนี้ผูหญิงถูก
ชักจูงใจงายกวาผูชาย ลักษณะดานอื่น ๆ ไดแก ผูชายใชเหตุผลมากกวาผูหญิง และสามารถจดจําขาวได
มากกวาผูหญิงดวยแตผูหญิงเปนเพศที่หยั่งถึงจิตใจของคนไดดีกวาผูชาย 
 2.    อายุ อายุของผูรับสาร เปนลักษณะประการหนึ่งที่สามารถใชในการวิเคราะหมวลชนผูรับสาร 
อายุเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความเหมือนกันหรือแตกตาง ในเรื่องความคิดและพฤติกรรมโดยทั่วไปแลว
คนที่มีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ในขณะที่คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรักษนิยมมากกวา 
นอกจากความแตกตางในเรื่องของความคิดแลว อายุยังเปนสิ่งกําหนดความแตกตางในเรื่องความยกงายใน
การชักจูงดวย เมื่อคนมีอายุมากขึ้น โอกาสที่คนจะเปลี่ยนใจหรือถูกชักจูงใจ จะนอยลง นอกจากนั้นในปกติ
แลวคนที่มีวัยตางกัน มักจะมีความตองการในสิ่งตาง ๆ แตกตางกันไปดวย เชน วัยกลางคนและสูงอายุ
มักจะคิดถึงเรื่องความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสินในขณะที่หนุมสาวอาจจะสนใจในเรื่องการศึกษา 
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ความยุติธรรม เปนตน กลาววาชวงอายุสามารถแบงไดเปน 5 ชวง คือชวงทารก ชวงเด็ก ชวงวัยรุน ชวงวัย
ผูใหญ และชวงวัยชรา ซ่ึงแตละวัยนั้นจะมีความนึกคิด ความริเร่ิม สภาพของรางกายที่แตกตางกัน 
                 3.     การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญตอประสิทธิภาพของการสื่อสารของ
ผูรับสาร โดยเชื่อวาการศึกษานั้นทําใหมีพฤติกรรมแตกตางกันออกไป โดยผูที่มีการศึกษาสูง จะมีความ
สนใจในเรื่องที่มีเหตุผลสนับสนุนทั้งนี้เพื่อนํามาประกอบการตัดสินใจซื้อสินคา 
                 4.    อาชีพ คนที่มีอาชีพตางกันยอมมีแนวความคิด และคานิยมที่มีตอส่ิงตาง ๆ แตกตางกัน
ออกไป คนที่รับราชการมักคํานึงถึงยศถาบรรดาศักดิ์ สวัสดิการ ศักดิ์ศรี และเกียรติภูมิของความเปน
ราชการ ในขณะที่คนทําธุรกิจเอกชนอาจคํานึงถึงรายได และสถานภาพในสังคมของตนแมแตคนที่รับ
ราชการดวยกันก็มีความเห็น และคานิยม ตลอดจนพฤติกรรมที่แตกตางกันทั้งทหาร ตํารวจ แพทย พยาบาล 
ผูพิพากษา ครู เปนตน 
    5.     รายได รายไดของคนยอมเปนเรื่องกําหนดความตองการ ตลอดจนความคิดเห็นของคน
เกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ และพฤติกรรมของคน คนที่มีฐานะหรือรายไดที่สูงขึ้นจะใชส่ือมวลชนมากขึ้นดวย ซ่ึง
มักจะเปนการใชเพื่อแสวงหาขาวสารสําหรับนําไปใชประโยชนในโอกาสตอไป  
                  6.     ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายความรวมถึง อาชีพ 
รายได เชื้อชาติ และชาติพันธุ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว โดยเชื่อวาฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนัน้มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของคน 
  จากแนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร สามารถนําไปใชในการตั้งคําถามในแบบสอบ ถาม
ในสวนลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุม ในเรื่องของเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได  ฐานะทาง
สังคมและเศรษฐกิจ เพื่อใชทดสอบวาประชากรแตละกลุมจะมีคานิยมตลอดจนความคิดเห็นที่แตกตางกัน
ในดานการใชบริการหรือไม 
 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ 
  ความหมายของคุณภาพการบริการ       คําวา   "บริการ" ตามคําจํากัดความของพจนานุกรมฉบับ

ราชบัณฑิตยสถาน หมายถึง ปฏิบัติรับใช ใหความสะดวกตางๆ เชน รานนี้บริการลูกคาดี การปฏิบัติรับใช การ
ใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ (ราชบัณฑิตยสถาน.  2546: 607) 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2546: 431) ไดใหความหมายบริการ (Services) เปนกิจกรรม
ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได เชน โรงเรียน โรง
ภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ  

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546: 18) กลาวถึงการบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ
สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนี้จะตองตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได ซึ่งการจัดประเภทของธุรกิจบริการสามารถจัด
ประเภทได 4 ประเภทคือ 
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1. ผูซื้อเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซื้อ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร บริการใช 

เครื่องคอมพิวเตอร 
3. เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบันนวดแผน

โบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 
 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543: 20) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ 
กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) โดยการบริการเปนสิ่งที่จับ
สัมผัสและแตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยการบริการจะ
สงมอบสูผูรับบริการ เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น 

การจําแนกระดับของการบริการ 

เลอฟลอค (Lovelock. 1996: 50) ไดแบงการบริการออกเปน 3 ระดับ ซึ่งสะทอนใหเห็นถึง
พฤติกรรมของผูบริโภคที่เขาไปมีสวนรวมกับการใหบริการของผูใหบริการ ดังตอไปนี้ 

1. บริการที่มีการเผชิญหนาสูง (High – Contract Service) มีสวนรวมกับการใหบริการโดยตลอด 
เกือบทุกกระบวนการในการสงผานบริการ หรืออีกนัยหนึ่งผูบริโภคตองเขาไปในสถานที่ใหบริการ และอยูที่
นั่นตลอดจนกระบวนการสงผานบริการเสร็จสิ้น 

2. บริการที่มีการเผชิญหนาปานกลาง (Medium – Contract Service) เปนบริการที่มีระดับการมี
สวนรวมของผูบริโภคในกระบวนการสงผานบริการต่ํากวาบริการแรก ซึ่งผูบริโภคจะเขาไปในสถานที่
ใหบริการ แตไมไดอยูที่นั่น ตลอดจนกระบวนการสงผานบริการเสร็จสิ้น บริการระดับนี้จะรวมถึงการ
ใหบริการแบบชวยเหลือตัวเอง (Self Service) ดวย 

3. บริการที่มีการเผชิญหนาต่ํา (Low – Contract Service) เปนบริการที่มีระดับการมีสวนรวมของ 
ผูบริโภคในกระบวนการสงผานบริการต่ําที่สุด หรืออาจไมมีเลยก็ได ซึ่งบริการระดับนี้สวนใหญจะเปนการ
ใหบริการผานสื่อหรือเครื่องมืออิเล็คทรอนิคสตางๆ  
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    มิติเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ (Dimensions of service Quality) 
    มิติเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ ลูกคาตัดสินคุณภาพของบริการที่เขาซื้อหามาดวยมิติหลายอยาง มิติ
จํานวนหนึ่งดานคุณภาพของบริการที่ลูกคารับรู ซึ่งเห็นไดจากผลการศึกษาอุตสาหกรรมหลายประการ ดัง
ภาพประกอบ 1   
 

♦เปนรูปธรรม รูปรางของเครื่องอํานวยความสะดวกสวนที่เปนรูปธรรม เครื่องมือ 
บุคลากร และวัสดุที่ใชในการสื่อสาร 

♦ความเชื่อถือได ความสามารถในการผลิตบริการตามขอตกลงโดยสามารถไววางใจได 
และ ถูกตอง 

♦ปฏิกิริยาตอบรับ ความเต็มใจที่จะชวยลูกคาและจัดหาบริการใหทันที 

♦ความไววางใจ ความรูและความสุภาพของพนักงานและความสามารถที่จะทําใหเกิด
ความเชื่อใจและทําใหเกิดความมั่นใจดวย 

♦การเอาใจเขาใสใจเรา ความสนใจที่จะแครลูกคา การใหลูกคาเปนคน "พิเศษ" ที่บริษัทเสนอ
ใหแกลูกคาของเขา 

ภาพประกอบ 1 มิติเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ 
 
    มิติดานคุณภาพตามภาพประกอบ 1 นี้ ใชไดโดยเฉพาะกับธุรกิจที่ขายบริการ แตทวาสวนใหญของ
มิติดังกลาวใชไดในการตัดสินใจบริการ อันเปนองคประกอบอยางหนึ่งของสวนผลิตภัณฑ (Product Mix) ดวย
เชนกัน ดังจะเห็นไดในมิติดานปฏิบัติงานที่เปนรูปธรรมของระบบการสงมอบบริการ เชน ความเชื่อถือได 
และปฏิกิริยาตอบรับกับองคประกอบดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ผูใหบริการ เชน การเอาใจใส และระดับ
ของความไววางใจ 
  การศึกษาในสหรัฐอเมริกา พบวา การรับรูมิติทั้ง 5 ประการเกี่ยวกับคุณภาพของบริการของลูกคา
นั้น ช้ีใหเห็นวามิติดังกลาวมีความสําคัญมากตอบริการทุกชนิด นอกจากนี้ยังพบวาความเชื่อถือได เชน เครื่องช้ี
ที่สําคัญที่สุดของคุณภาพของบริการในสายตาของลูกคาสวนใหญ ดังนั้นหนทางไปสูกลยุทธการแยกใหเห็น
ความแตกตางอิงอยูกับการจัดหาบริการที่ดีเลิศใหลูกคาใหพอดีกับหรือดีกวาความคาดหมายในคุณภาพของ
บริการของลูกคา และทําไดย่ังยืนกวาคูแขง ปญหาก็คือบางครั้งผูบริหารมักคาดคะเนความคาดหมายของลูกคา
ในระดับต่ํากวาที่ควรจะเปน บางครั้งความคาดหมายเหลานั้นอาจไมสูงอยางที่ผูบริหารคาดหมาย ดังนั้นบริษัท
ตองระบุความปรารถนาของลูกคาที่เปนเปาหมายในแงคุณภาพของบริการ พรอมทั้งกําหนดและทําการสื่อสาร
วาบริการระดับใดที่เขาจะสงไปมอบใหแกลูกคา เมื่อปฏิบัติเชนนี้ลูกคาก็จะมีความคิดที่ใกลความจริงวาเขาจะ
คาดหมายอะไร ซึ่งก็จะลดความผิดหวังกับบริการที่เขารับใหนอยลง 
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  การปรับปรุงการรับรูคุณภาพของการบริการของลูกคาใหดีขึ้น ปจจัยที่จะกําหนดความคาดหมาย
และการรับรูในคุณภาพของบริการของลูกคา และชองวาง (Gap) 5 ชองที่อาจนําไปสูความไมพอใจในการสง
บริการมอบใหลูกคา แสดงใหเห็นไดตามภาพประกอบ 2  
  1. ชองวางระหวางความคาดหมายของลูกคากับการรับรูของนักการตลาด ผูบริหารอาจไมมีความ
เขาใจที่ถูกตองเสมอไปในเรื่อง"ลูกคาตองการอะไร" หรือ "ลูกคาประเมินบริการของบริษัทอยางไร" ดังนั้น   
ขั้นตอนแรกในการจัดหาบริการใหแกลูกคาก็คือ เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสํารวจลูกคา ประเมินขอรอง
ทุกขของลกูคาหรือวิธีอื่น เพื่อที่จะกําหนดลักษณะใดในบริการที่ลูกคาพิจารณาวาสําคัญ 
  2. ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหารกับสเปค (Specifications) ของลูกคาดานคุณภาพของ
บริการ แมแตเมื่อผูบริหารมีความเขาใจอยางกระจางเกี่ยวกับสิ่งที่ลูกคาตองการแลวก็ตาม ความเขาใจนั้นอาจ
ไมไดถูกแปรเปลี่ยนใหเปนมาตรฐานการผลิตที่ไดผล นโยบายของบริษัทเกี่ยวกับบริการลูกคาอาจไมชัดเจน
พอ การสื่อสารไปสูลูกคาอาจ "แยมาก" และมีการใชนโยบายแบบ "ขอไปที" ถาบุคลากรของบริษัทไมรูวา
นโยบายดานการใหบริการของบริษัทคืออะไร และฝายบริหารมีความจริงจังผูกพันอยูกับมาตรฐานเหลานี้มาก
นอยเพียงใด การปฏิบัติงานของบุคลากรก็จะ "ไปไมถึง" ระดับที่ปรารถนาอยูดี 
 3. ชองวางระหวางสเปคดานคุณภาพของบริการกับการสงมอบบริการใหลูกคา คําสั่งที่ออกมา
เกี่ยวกับการใหบริการจากปากของฝายบริหารไมพอที่จะผลิตบริการใหไดคุณภาพสูง มาตรฐานที่สูงตองหนุน
หลังโดยโปรแกรม ทรัพยากร และรางวัลที่จําเปนตอการทําใหเจาหนาที่สามารถและมีกําลังใจสงมอบบริการที่
ดีใหกับลูกคาได เจาหนาที่นั้นจะตองไดรับการฝกอบรมเครื่องมือเครื่องใชและเวลาเทาที่จําเปนในการสงมอบ
บริการที่ดีใหกับลูกคาได เจาหนาที่นั้นจะตองไดรับการฝกอบรมเรื่องเครื่องมือเครื่องใชและเวลาเทาที่จําเปน
ในการสงมอบบริการ ปฏิบัติการเกี่ยวกับบริการของเขา จะตองมีการวัดผลและประเมินผล และปฏิบัติการที่
ไดผลดีจะตองมี "การตบรางวัล" โดยเอาเปนสวนหนึ่งของเกณฑในการขึ้นเงินเดือนและเลื่อนตําแหนงหรือ
โดยการจูงใจทางตรงอยางอื่นที่ดีกวานี้ ทั้งนี้ก็เพื่อจูงใจใหเพิ่มความพยายามแกการใหบริการที่ดี 
 4. ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการสื่อสารแหลงภายนอก การปฏิบัติการเกี่ยวกับการ
ใหบริการที่ดีนั้น ยังอาจสรางความผิดหวังใหกับลูกคาบางรายได ถาการสื่อสารการตลาดของบริษัทเปน
ตนเหตุใหลูกคามีความคาดหมายสูงกวาที่คาดคะเน ถารูปถายในโฆษณาหรือแผนพับของที่พักแรมสําหรับการ
พักผอน บนเขาคอทําใหดูแลวเห็นวากวางและหรูหรากวาที่ควรจะเปน ลูกคาที่มาใชบริการเปนรายแรกก็
อาจจะผิดหวังได ไมวาที่พักแรมนั้นจะสะอาดหรือมีเจาหนาที่คอยบริการเปนอยางดีปานใดก็ตาม 
 5. ชองวางระหวางบริการที่ลูกคารับรูกับบริการในความคาดหมายของเขา ผลของมันเกิดขึ้นเมื่อฝาย
บริการไมดําเนินการ "เปดชองวาง" หนึ่งชองหรือมากกวา จนถึงชองวาง 4 ชอง เปนเพราะความแตกตาง
ระหวางความคาดหมายของลูกคาเทียบกับประสบการณจริงกับบริษัทอันนําไปสูความพอใจ 
 การพิจารณาที่กลาวมานี้แนะวาฝายบริหารอาจดําเนินการปฏิบัติการไดหลายๆ วิธีการอันจะ
นําไปสูการทําใหชองวางดังกลาวสามารถเปดชองวางไดงาย และก็จะปรับปรุงความพอใจของลูกคาที่มีตอ
บริการของบริษัทใหดีย่ิงขึ้นดวย 
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 ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเคร่ืองมือการตลาด 
 บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 
 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซึ่งไมสามารถมองเห็น รับรู
รสชาติ รูสึก ยินดี หรือไดกลิ่นกอนทีจะทําการซื้อ (Armstrong ;& Kotler.  2003: G7) ผูซื้อตองพยายามวาง
กฎเกณฑเกี่ยวกับคณุประโยชนจากบริการที่เขาจะไดรับ เพื่อลดความเสี่ยงและสรางความเชื่อม่ันในการซื้อ ใน
แงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร สัญลักษณ และราคา ซึ่งสิ่งเหลานี้ผูขาย
บริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 
  1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ 
ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้ง
เสียงดนตรีเบาๆ ประกอบดวย 
  1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้มแยม 
แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อม่ันวาบริการที่ซื้อจะดีดวย 
  1.3 เครื่องมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มี
การใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
  1.4 เครื่องมือในการติดตอสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
  1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการใหบริการ 
เพื่อใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก ควรสื่อถึงความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
  1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับใหบริการ ชัดเจน 
และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซึ่งมีการผลิตและบริโภค
ในเวลาเดียวกัน และไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไมวาผูใหบริการจะเปนบุคคลหรือ
เครื่องจักรก็ตาม (Armstrong ;& Kotler.  2003: G7) กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้น
ไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการใหบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา 
   กลยุทธการใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการที่
รวดเร็วเพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคาในรูปของกลุมเล็กแทนการใหบริการรายบุคคล หรือใช
เครื่องมือตางๆ เขาชวย 
 3. ไมแนนอน (Variability หรือ Service Variability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซึ่งคุณภาพจะ
ผันแปรไป โดยขึ้นกับผูที่ใหบริการ และขึ้นกับวาเปนการใหบริการเมื่อไหร ที่ไหนและอยางไร (Armstrong ;& 
Kotler.  2003: G7)   
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 การควบคุมคุณภาพในการใหบริการของผูขายบริการ สามารถทําได 2 ขึ้นตอนคือ 
  3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธของพนักงานที่
ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรมพนักงานในการใหบริการ
ที่ดี 
  3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคา การ
สํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบเพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 
 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) เปนลักษณะของบริการซึ่งจะมีอยูในชวงสั้นๆ และไม
สามารถเก็บไวได (Etzel, Walker ;& Stanton.  2001: G-9) หรือเปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซึ่งไมสามารถ
เก็บไวเพื่อขายหรือใชในภายหลังได (Armstrong ;& Kotler.  2003: G7) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือ ใหบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 

บริการเกินความคาดหมาย 
    กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการ ลูกคาจะไดรับขอมูลตางๆ ของธุรกิจบริการนั้น จากสื่อโฆษณาการ
ประชาสัมพันธ แผนพับ ใบปลิว หรือไดรับการบอกกลาวจากบุคคลใกลชิด ทําใหลูกคาสรางมโนภาพขึ้นมา 
หรือสรางความคาดหวัง (Expectation: Ex) แตเมื่อมาใชบริการแลวลูกคาจะไดสัมผัสกับประสบการณจริง 
(Experience: Ep) ลูกคาจะนํามโนภาพมาเปรียบเทียบกับประสบการณจริง ดังนี้ (ประยุกตจาก 
Zeithaml ;&Bitner. 1996) 
 1. กรณี Ex > Ep หากเปนกรณีนี้หมายความวาลูกคาจะรูสึกไมพอใจกับธุรกิจบริการนั้น เนื่องจาก
มโนภาพที่ลูกคาสรางหรือคาดหวังไวมีมากกวาคุณคาที่ไดรับจากประสบการณการใชบริการในอนาคตยอมไม
มาใชบริการอีกแนนอน 
 2. กรณี Ex = Ep กรณีนี้ลูกคาจะรูสึกวาการบริการนั้นแคผานเกณฑมาตรฐาน ตอบสนองความ
ตองการได ไมไดมีอะไรพิเศษหรือไมไดแตกตางไปจากคูแขง หากบริการนั้นมีราคาสูงลูกคาอาจไมมาใช
บริการ แตหากการบริการนั้นมีราคาที่สมเหตุสมผล ลูกคาอาจจะมาใชบริการในครั้งตอไป 
 3. กรณี Ex < Ep กรณีนี้เปนการใหบริการเกินความคาดหมาย เนื่องจากคุณคาที่ไดรับจาก
ประสบการณการใชบริการมีมากกวาความคาดหวังที่ต้ังไวกอนใชบริการ ลูกคามีความพอใจเปนอยางย่ิง ลูกคา
เกิดความจงรักภักดี ยอมมาใชบริการในครั้งตอไป และอาจจะไปบอกตอใหบุคคลอื่นตอไป 
 ในการสรางบริการเกินความคาดหมายนั้น ธุรกิจจะตองศึกษาพฤติกรรมและความตองการของลูกคา
อยางละเอียดครอบคลุมทุกแงมุม แตตองเปนความตองการที่แทจริงของลูกคา วิธีการหนึ่งที่นิยมทํา ไดแก การ
ใชการสัมภาษณอยางเจาะลึกกับกลุมเปาหมาย (Focus group) โดยเลือกสอบถามลูกคาปจจุบันของธุรกิจ ลูกคา
ของคูแขง และกลุมผูมุงหวัง (ยังไมไดเปนลูกคาในปจจุบัน) หลังจากนั้นจะตองนําความตองการจริงของลูกคา
มาเปรียบเทียบวา ความตองการดังกลาวธุรกิจของเราหรือคูแขงไดตอบสนองไปแลวหรือยัง หากความตองการ
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ใดยังไมมีธุรกิจใดตอบสนอง ก็ใหเลือกเฉพาะบางความตองการอันนั้นที่จะมาเสนอบริการใหกับลูกคาตอไป 
สวนที่เหลือนํามาใชในอนาคต เนื่องจากธุรกิจยอมมีขอจํากัดดานเงิน ทุน งบประมาณ และทรัพยากรมนุษย ใน
การจัดการสนองความตองการนั้น ดังภาพประกอบ 2 
 

ความตองการจริงของลูกคา 
ความตองการ 
ที่ธุรกิจตอบสนอง 

ความตองการ 
ที่คูแขงตอบสนอง 

ความตองการ 
ที่ยังไมมีธุรกิจใด
ตอบสนอง 

 
 ภาพประกอบ 2 แผนภูมิแสดงการแสวงหาการสรางบริการเกินความคาดหมาย 
 ที่มา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน.  (2541). การตลาดบริการ.  หนา 88. 
      
    แนวทางที่ผูบริหารธุรกิจบริการตองดําเนินการคือ ตองปรับปรุงสิ่งที่ธุรกิจเราเสนอใหลูกคาตองนํา
สิ่งที่คูแขงเสนอ แตเราไมมีมาใชในธุรกิจ รวมทั้งตองเลือกสิ่งที่ยังไมมีธุรกิจใดสนองความตองการของลูกคา 
มาพัฒนาเพื่อสงมอบบริการเกินความคาดหมายใหลูกคาตอไป  
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด 
สวนประสมทางการตลาด 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย                  
 1.     ผลิตภัณฑ / บริการ (Product / Service) 
 การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ จะตองพิจารณาถึงขอบเขตของบริการ คุณภาพของบริการ 
ระดับชั้นของบริการ ตราสินคา สายการบริการ การรับประกันและการบริการหลังการขาย นั่นคือ สวน
ประสมดานผลิตภัณฑบริการ ซ่ึงจะตองครอบคลุมขอบขายที่กวาง เนื่องจากผลิตภัณฑบริการนั้น เปนสิ่งที่
มองไมเห็นไมมีตัวตน ลักษณะของการผลิต ผลิตภัณฑ/บริการก็แตกตางกันโดยส้ินเชิงกับการผลิต
ผลิตภัณฑที่เปนสินคา 
 การพัฒนาผลิตภัณฑบริการ (Services Product Development) ในสวนการพัฒนาผลิตภัณฑ
บริการนั้น เปนการคิดในเรื่องของการใหบริการที่แปลก ๆ ใหม ๆ ที่ไมมีการเกี่ยวพันกับกระบวนการใน
การผลิต แตในการผลิตการบริการบางอยางนั้นก็ตองอาศัยเครื่องมืออุปกรณ มาใชในการกอใหเกิด
ผลิตภัณฑบริการ เชน บริการขนสงก็ตองใบยานพาหนะ บริการเกี่ยวกับโรงแรมก็จะตองมีอาคาร หองพัก 
เตียง ที่นอน เปนตน สวนนโยบายเกี่ยวกับการใหบริการขององคกรธุรกิจเกี่ยวกับการขายบริการบาง
องคกรก็จะเนนความลึกของการใหบริการ คือ การใหบริการอยางเดียวแตหลาย ๆ มาตรฐาน เชน การ
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ใหบริการเกี่ยวกับการขนสงทางรถยนต ก็จะแยกเปนบริการโดยรถปรับอากาศและพัดลม หรือบริการโดย
รถที่ไมมีเครื่องปรับอากาศและพัดลม แตบางองคกรจะเนนทั้งความกวางและความลึก เชน การบริการ
ทองเที่ยว ซ่ึงตองบริการหลาย ๆ อยางประกอบกัน คือ บริการขนสง บริการดานที่พักอาศัย บริการประกัน
ชีวิต ฯลฯ ผูบริหารหรือเจาของกิจการก็จะตองมีการปรับปรุงรูปแบบของผลิตภัณฑของบริการอยูเสมอ 
เพื่อใหผลิตภัณฑบริการตรงตามความตองการของลูกคาอยูเสมอ โดยเฉพาะเวลาที่มีการแขงขันกันมาก ๆ 
ผูบริหารจะตองปรับปรุงการบริการใหอยูในสภาพที่ดีกวาของคูแขงขัน 
 แตการที่จะทําใหผูบริหารหรือเจาของกิจการทราบไดวา อะไร เมื่อไร อยางไร เปนที่ตองการของ
ลูกคา ผูบริหารหรือเจาของกิจการจะตองมีการสํารวจตลาดหรือทําการวิจัย 
 
 2.    ราคา (Price) 
 การพิจารณาดานราคาตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินชวยเหลือ คานายหนาและเงื่อนไขการ
ชําระเงินสินเชื่อการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตาง ๆ มีความแตกตางกันและมีผลตอ
ผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับบริการ โดยเปรียบเทียบระหวางราคาและคุณภาพของการบริการ 
 การกําหนดราคาผลิตภัณฑบริการ (Pricing in Services Product) การกําหนดราคาของผลิตภัณฑ
บริการแตละประเภทขึ้นกับสภาพหลาย ๆ อยาง เชน 
  2.1    ถาสภาพการแขงขันสูง จะตองใชราคาตลาดหรือราคาที่ใกลเคียงกัน แตโดยทั่วไป
สภาพการแขงขันสมบูรณจะไมมีในผลิตภัณฑบริการเพราะลักษณะบริการไมมาตรฐานที่แนนอน 
  2.2     สวนทางนโยบายของราคาของกิจการ โดยทั่วไปมีอยู 3 นโยบาย คือ 
   2.2.1    นโยบายราคาเดียวเปนนโยบายที่นิยมใชกันทั้งในผลิตภัณฑที่เปนสินคาและผลติ
ภัณฑบริการ 
   2.2.2     นโยบายราคาแบบหลายราคา เปนการกําหนดราคาผลิตภัณฑบริการที่มีความ
แตกตางกันขึ้นกับประเภทของลูกคา 
   2.2.3     นโยบายราคาใหสวนลด เปนวิธีการกําหนดราคาที่กําหนดไวเพื่อจะใชในการจูง
ใจลูกคา 
 
 ลักษณะของผลิตภัณฑบริการ การกําหนดราคาคาบริการจะขึ้นกับสภาพการใหบริการ ถา
ผลิตภัณฑบริการดีกวา สะดวกกวา ราคาคาบริการก็จะแพงกวาและในทางตรงขามกัน การกําหนดราคากจ็ะ
ถูกกวาทางดานตนทุน สวนตนทุนในผลิตภัณฑบริการก็มีเชนเดียวกัน แตมักจะไมคอยชัดเจนเพราะบริการ
ที่ลูกคาไดรับ ไมไดมีสวนประกอบของตนทุนที่เขาสามารถมองเห็นได เชน การใหบริการการขนสง 
ตนทุนคือ คาใชจายเกี่ยวกับตัวรถยนต พนักงานขับรถ คาพิมพตั๋ว และคาใชจายในการบริหารงาน เปนตน 
รวมถึงยังตองนําสภาพความตองการหรือดีมานดของตลาดมาพิจารณาดวย 
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 3.    ชองทางการจัดจําหนาย หรือสถานที่ (Place) 
 ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึงปจจัยที่สําคัญของการตลาดบริการทั้งนี้ความ
ยากงายในการเขาถึงบริการนั้นไมใชแตเฉพาะการเนนทางกายภาพเทานั้น แตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร 
ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนายและความครอบคลุมจะเปนปจจัยที่สําคัญตอการเขาถึงบริการอีก
ดวย 
 การจัดจําหนายบริการ (Service Distribution) ผลิตภัณฑบริการสวนมากจะใชชองทางการจัด
จําหนายแบบขายตรงไปยังผูบริโภคสุดทายหรือผูใชบริการ การจัดจําหนายผลิตภัณฑบริการทุกประเภท
เนนการจัดจําหนายโดยตรงระหวางผูผลิตกับผูบริโภคสุดทายหรือผูใช 
 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่หลากหลายของการสื่อสารกับตลาดตาง ๆ ไมวาจะผาน
การโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมสงเสริมการขายและรูปแบบอื่น ๆ ทั้งทางตรงสูสาธารณะ 
และทางออมผานการสื่อสาร เชน การประชาสัมพันธ 
 การสงเสริมการตลาดบริการ (The Services Marketing Promotion) จากลักษณะผลิตภัณฑบริการ
ที่เราไมสามารถมองเห็นได การสงเสริมการตลาดบริการจึงเปนสิ่งยากสําหรับเจาของกิจการหรือผูบริหาร 
การสงเสริมการตลาดบริการสวนใหญผูบริหารจะใชพนักงานขาย การโฆษณา และการสงเสริมการตลาด
ทางออม การใชพนักงานขาย เปนสิ่งจําเปนสําหรับกิจการที่ผลิตสินคาบริการโดยเฉพาะ เชน ดานโรงแรม 
การขนสง บานจัดสรร ฯลฯ การโฆษณาในธุรกิจบริการถือวาเปนการสงเสริมการตลาดที่นิยมใชมากใน
การบริการบางอยาง เชน ธุรกิจบริการประเภทบาร ไนทคลับ หรือภาพยนตร สวนการสงเสริมการตลาด
บริการทางออม จะใชกับธุรกิจบริการบางประเภท เชน สํานักงานกฎหมาย พรรคการเมือง จะตองสงเสริม
โดยการเขารวม กิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม ในการสงเสริมการตลาดบริการนั้นก็ควรจะมีหลักโดย
ทั่ว ๆ ไป คือ 
  4.1   จะตองทําใหลูกคาทราบวาเขาไดรับประโยชนจากการใชบริการมากที่สุด คุมคาที่สุด 
  4.2   จะตองใหลูกคาทราบวาบริการที่เสนอใหลูกคานั้นแตกตางกวาคูแขงขันอยางไร ดีกวาคู
แขงขันอยางไร เพียงไร 
  4.3   จะตองเนนการสงเสริมการตลาดไปที่จุดของคุณภาพของบริการ 
 
 จากสิ่งที่กลาวมาแลวทั้งหมดในเรื่องการตลาดสําหรับผลิตภัณฑบริการนี้ ในธุรกิจบริการหลาย ๆ 
ประเภทยอมมีรายละเอียดที่แตกตางกันไป ตามลักษณะที่แตกตางกันไปของการบริการแตละประเภท ซ่ึงมี
อยูมากมาย 
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 5.    บุคคล (People) 
 บุคคลจะครอบคลุม 2 ประเด็นคือ 
  5.1    บทบาทของบุคคลสําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาที่ผลิตบริการแลว 
ยังตองทําหนาที่ผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสรางความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยาง
มากสําหรับการบริหาร 
  5.2    ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพบริการของลูกคารายหนึ่งอาจมีผลมาจาก
ลูกคาอื่นแนะนํา ตัวอยางเชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่บอกตอกันไป แตปญหาหนึ่งที่
ผูบริหารการตลาดจะพบก็คือ การควบคุมระดับคุณภาพการบริการใหอยูในระดับคงที่ 
 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 ธุรกิจบริการจํานวนนอยมากที่ไมมีลักษณะทางกายภาพของบริการเขามาเกี่ยวของ ดังนั้น
สวนประกอบที่เปนลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏอยูบางก็จะมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการ 
เชน คําวาลักษณะทางกายภาพ หมายความรวมถึงสภาพแวดลอม เชน การตกแตง บรรยากาศ สีสัน รูปแบบ
รานที่บริการ เสียง เปนตน ตัวอยางบริการที่สามารถใชลักษณะทางกายภาพไปสนับสนุนการขายได เชน 
บริการรถเชา ฉลากของสายการบิน หรือการบรรจุหีบหอของรานซักแหงที่ตองเนนความสะอาด เปนตน 
 
 7. กระบวนการ (Process) 
 ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมีความสําคัญเชนเดียวกับทรัพยากร
บุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดีก็ไมสามารถแกปญหาลูกคาได เชน การเขาแถวรอ
ระบบการสงมอบบริการ การครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกล
ในการใหบริการ อํานาจตัดสินใจของพนักงาน การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไร
ก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมี
ความสําคัญตอฝายการตลาดดวย เนื่องจากเกี่ยวกับความพอใจที่ลูกคาไดรับจะเห็นไดวา การจัดการทาง
การตลาดก็ควรครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541 : 340) กลาวถึง การบริหารความแตกตางทางการแขงขันวา การ
บริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing Competitive Differentiation) คืองานการตลาดของผูขาย
บริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงเปนการลําบากมากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการ
อยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงสามารถทําไดใน
ลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 
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ภาพประกอบ 3 การใชเครื่องมือทางการตลาด สําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Tools Services) 
 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ (2541) การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 34-36. 
 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ/บริการ  ราคา  สถานที่  การ
สงเสริมการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ นั้นสามารถนํามาใชในการวิจัยในครั้งนี้
โดยนํามากําหนดเปนประเด็นเพื่อใชวัดทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมการตลาดในดานตาง ๆ ที่
ผูบริโภคใชตัดสินใจ ในการใชบริการ 
 
กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
  ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4PS เชนเดียวกันสินคา ซ่ึง
ประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ (Product)  (2) ราคา (Price)  (3) การจัดจําหนาย (Place)  (4) การสงเสริม
การตลาด (Promotion)  และนอกจากนั้นยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม ประกอบดวย (5) บุคคล 
(People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูง
ใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมี

การบริหารคณุภาพรวม (TQM) 

โดยคํานงึถงึความพึงพอใจของ

ลูกคา (Customer’s 

ti f ti ) 

1. ผลิตภัณฑ  

(Product) 

2. ราคา  

(Price) 

3. การจัด

จําหนาย  

4. การสงเสริมการตลาด  

(Promotion) 

5. บุคคล  

(People) 

6. ลักษณะทางกายภาพ  

(Physical Evidence) 

7. กระบวนการ  

(Process) 
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ความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา 
และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท  (6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
and Presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ตัวอยาง 
โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-
Value Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ  (7) กระบวนการ 
(Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
(Customer Satisfaction)  ดังภาพประกอบ 4  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 4 แสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Tools for Services) 
 
 
 
 
 

(1) 
ผลิตภัณฑ 
(Product) 

(2) 
ราคา 

(Price) 

(3)  
การจัดจําหนาย 

(Place) 

(4) การสงเสริม 
การตลาด 

(Promotion) 

(5) คน (People) 
หรือพนักงาน 
(Employees) 

(6) การสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical evidence and 
presentation) 

(7) 
กระบวนการ 

(Process) 

การบริหารคุณภาพโดยรวม 
(TQM) โดยคํานึงถึง 

ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer's satisfaction) 
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   สวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา 
   ดังไดกลาวแลววาธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา สวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ตัว
ที่กลาวมาเปนมุมมองของธุรกิจที่ใหบริการ การที่จะบริหารการตลาดของธุรกิจใหประสบความสําเร็จนั้น 
จะตองพิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2541: 81) 
    1.  คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ (Customer Value) ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรหรือกับใคร สิ่งที่ลูกคาใช
พิจารณาเปนหลักคือ คุณคาหรือคุณประโยชนตางๆ ที่จะไดรับเมื่อเทียบกับเงินที่จาย ดังนั้นธุรกิจตองเสนอ
เฉพาะบริการที่ตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางแทจริง 
    2.   ตนทุน (Cost to Customer) ตนทุนหรือเงินลูกคายินดีที่จะจายสําหรับบริการนั้นตองคุมคากับ
บริการที่จะได หากลูกคายินดีจายในราคาสูง แสดงวาความคาดหวังในบริการนั้นยอมสูงดวย ดังนั้นในการตั้ง
ราคาคาบริการ ธุรกิจจะตองหาราคาที่ลูกคายินดีที่จะจายใหได เพื่อนําราคานั้นไปใชในการลดคาใชจายตางๆ 
ทําใหสามารถเสนอบริการในราคาที่ลูกคายอมรับได 
   3.   ความสะดวก (Convenience) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตองสรางความสะดวก
ใหลูกคา ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ หากลูกคาไปติดตอใชบริการไดไม
สะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาที่สรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงที่บานหรือที่ทํางานลูกคา 
   4.   การติดตอสื่อสาร (Communication) ลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปนประโยชนจากธุรกิจ 
ในขณะเดียวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล ความเห็น หรือขอรองเรียน ธุรกิจจะตองจัดหาสื่อที่
เหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพื่อการใหและรับขอมูลความเห็นจากลูกคา ดังนั้นการสงเสริมการตลาดทั้งหลาย
จะไมประสบความสําเร็จเลยหากการสื่อสารลมเหลว 
    5.   การดูแลเอาใจใส (Caring) ลูกคาที่มาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือบริการที่
ฟุมเฟอย เชน ดานความงาม ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ ต้ังแตเริ่มกาวเทาแรกเขา
มาจนถึงกาวออกจากรานนั้น ไมวาจะเปนครั้งแรกหรือครั้งใดของการใชบริการก็ตาม หรือไมวาจะเปน
พนักงานผูใดที่ใหบริการก็ตาม 
 6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) ลูกคามุงหวังใหไดรับการตอบสนอง
ความตองการอยางสมบูรณแบบ ไมวาจะเปนการบริการตัดผม ผมที่ออกมาจะตองมีความเรียบรอย ตรงกับ
ความตองการลูกคา หรือการเขารักษาอาการปวย ไมวาในโรงพยาบาลใดอาการปวยจะตองหาย ในแตละธุรกิจ
บริการ แมขั้นตอนการใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด ตองจางพนักงานจําวนมากมายเพียงใด ลูกคาไมมี
สวนมารับรู รูอยางเดียววากระบวนการใหบริการตองตอบสนองความตองการอยางครบถวน ไมขาดตก
บกพรอง 
   7.   ความสบาย (Comfort) สิ่งแวดลอมของการใหบริการ ไมวาจะเปนอาคาร เคานเตอรบริการ 
หองน้ํา ทางเดิน ปายประชาสัมพันธตางๆ จะตองสรางความสบายตาและความสบายใจใหลูกคา โดยเฉพาะ
หากลูกคามาใชบริการประเภทหรูหราฟุมเฟอย สิ่งเหลานั้นจะตองทําใหความทุกขใจและความสบายกายได
บรรเทาเบาบางลงเชนการนั่งฟงเพลงของลูกคา 
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 จากที่อธิบายมา สามารถเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคาได
ดังภาพประกอบ 5 
 

สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ  สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 
2. ราคา (Price) 
3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
5. พนักงาน (People) 
6. กระบวนการใหบริการ (Process) 
7. สิ่ ง แ ว ด ล อ ม ท า ง ก า ย ภ า พ (Physical 

Evidence) 

 1. คุณคาที่จะไดรับ (Customer Value) 
2. ตนทุน (Cost to Customer) 
3. ความสะดวก (Convenience) 
4. การติดตอสื่อสาร (Communication) 
5. การดูแลเอาใจใส(Caring) 
6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ  

(Completion) 
7. ความสบาย (Comfort) 

 
ภาพประกอบ 5 แสดงการเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมของธุรกิจและของลูกคา 

    ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน.  (2541). การตลาดบริการ.  หนา 82. 
 
   สวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ตัวนั้น ทุกตัวลวนมีความสําคัญอยางย่ิง จะขาดตัวใดตัวหนึ่งไปไมได 
พนักงานที่ใหบริการจะทําหนาที่สําคัญในการเชื่อมโยงสวนประสมทางการตลาดตัวอื่นๆ ใหกลมกลืนกันเปน
เนื้อเดียวในการสงมอบบริการใหลูกคา 
 
 มนุษยกับสวนประสมทางการตลาด 
 หากเปรียบเทียบชีวิตมนุษยกับสวนประสมทางการตลาดแลว ชีวิตมนุษยทุกคนก็เปนสวนประสมทาง
การตลาดอยางหนึ่ง กลาวคือ 
 1. ผลิตภัณฑ (บริการ) คือรางกาย 
 2. ราคา คือ เงินเดือนที่ไดรับ 
 3. ชองทางการจัดจําหนาย คือ ปาก (ปากไมดี ก็ขายไมได ทํางานไมสําเร็จ) 
 4. การสงเสริมการตลาด คือ กิริยาทาทาง การแตงกาย บุคลิกภาพ 
 หากมนุษยตองการจะขายตัวเองใหไดราคาสูง ไดเงินเดือนมากๆ เหมาะกับความรูความสามารถ ก็
ตองบริหารผลิตภัณฑของตนใหดี บริหารชองทางการจัดจําหนายดายการพูดจาใหไพเราะเหมาะสมกับ
กาลเทศะ รวมทั้งการสงเสริมการตลาดที่ดี มีประสิทธิภาพ วางกิริยาทาทาง การแตงกาย และสรางบุคลิกภาพ
ใหโดดเดนกวาผูอื่น การแขงขันธุรกิจในปจจุบันมีความรุนแรงมาก ธุรกิจที่จะอยูรอดไดจะตองเปนธุรกิจที่มี
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คุณคาอยางแทจริงในสายตาของผูบริโภค กลาวคือ ผูบริหารธุรกิจจะตองสงมอบบริการที่มีคุณภาพ และที่
สําคัญคือลูกคาตองยอมรับวาการบริการนั้นสามารถตอบสนองความตองการของตนได ในธุรกิจบริการนั้น 
การตอบสนองความตองการอยางเดียวคงไมพอ แตตองมอบบริการที่เกินความคาดหมายของลูกคาดวย โดย
อาศัยการวางตําแหนงบริการ การพัฒนาบริการใหม การสรางความแตกตาง และสรางตราบริการ 
    จากแนวคิดดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการที่ดีตองมีกระบวนการที่ดีในทางปฏิบัติเพื่อเกิด
ความพึงพอใจ ตามความตองการของผูบริโภคได  โดยใชสวนประสมการตลาดเขาชวย 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
    คอตเลอร  (วารุณี ตันติวงศวาณิช; และคณะ.  2546: 7; อางอิงจาก Kotler.  2003)  กลาววา ความ
พอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ขึ้นอยูกับประโยชนหรือคุณคาที่รับรูไดจากการใชผลิตภัณฑ เมื่อ
เทียบกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งหากประโยชนที่ไดรับจากผลิตภัณฑตํ่ากวาที่ผูซื้อคาดหวังไว ผูซื้อจะรูสึกไม
พอใจในผลิตภัณฑนั้น ในทางตรงขามกันหากประโยชนที่ไดรับสอดคลองหรือเกินกวาที่ผูซื้อคาดหวัง ผูซื้อจะ
รูสึกพอใจหรือประทับใจ 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2546: 90 - 93) กลาวถึง ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ซึ่งเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวาง
การรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา (Kotler.  2003: 61) ถาผลการทํางานของ
ผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความ
คาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก สรุป จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตนสามารถสรุปได
วาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก คุณคาที่ผูบริโภคไดรับจากความคาดหวังที่จะใชผลิตภัณฑ 
  สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑนั้นนักการตลาดและฝาย
อื่นๆ ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) 
ทั้งคุณคาเพิ่มที่เกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) ตลอดจนยึดหลักการสราง
คุณภาพโดยรวม (Total Quality) คุณคาที่เกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 
ซึ่งคุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) หรือราคาสินคา (Price) นั่นเอง 
    ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product Competitive Differentiation) เปนการ
ออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑหรือบริษัทใหแตกตางจากคูแขงขัน ซึ่งความแตกตางนั้นจะตองมีคุณคา
ในสายตาของลูกคาและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได ความแตกตางทางการแขงขันประกอบดวย 
(1) ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation)  (2) ความแตกตางดานบริการ (Services 
Differentiation)  (3) ความแตกตางดานบุคลากร (Personal Differentiation)  (4) ความแตกตางดานภาพลักษณ 
(Image Differentiation)  ความแตกตางเหลานี้เปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer Added Value) 
   คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาลูกคา (Total Customer Value) เปนการรับรูในรูปของตัวเงินทางดาน
เศรษฐกิจ หนาที่ และผลประโยชนทางดานจิตวิทยาที่ลูกคาคาดหวังที่จะไดรับจากตลาด หรือเปนผลรวมของ
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ผลประโยชนหรืออรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณา
จากความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ ซึ่งประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตาง
ดานบริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ความแตกตางทั้งสี่ดานนี้กอใหเกิด
คุณคาผลิตภัณฑ 4 ดานเชนกันคือ คุณคาดานผลิตภัณฑ (Product Value)  คุณคาดานบริการ (Service Value)  
คุณคาดานบุคลากร (Personnel Value)  และคุณคาดานภาพลักษณ (Image Value) คุณคาทั้ง 4 ประการรวม
เรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา 
     ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product Competitive Differentiation) เปนการ
ออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑหรือบริษัทใหแตกตางจากคูแขงขัน ซึ่งความแตกตางนั้นจะตองมีคุณคา
ในสายตาของลูกคาและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได ความแตกตางทางการแขงขันประกอบดวย 
(1) ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation)  (2) ความแตกตางดานบริการ (Services 
Differentiation) (3) ความแตกตางดานบุคลากร (Personal Differentiation) (4) ความแตกตางดานภาพลักษณ 
(Image Differentiation)  ความแตกตางเหลานี้เปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer Added Value) 
   คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total Customer Value)  เปนการรับรูในรูปของตัวเงิน
ทางดานเศรษฐกิจ หนาที่ และผลประโยชนทางดานจิตวิทยาที่ลูกคาคาดหวังที่จะไดรับจากตลาด หรือเปน
ผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคา
ผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ ซึ่งประกอบดวย ความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ความ
แตกตางทั้งสี่ดานนี้ กอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดานเชนกัน คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ (Product Value) คุณคา
ดานบริการ (Service Value)  คุณคาดานบุคลากร (Personal Value)  และคุณคาภาพลักษณ (Image Value) 
คุณคาทั้ง 4 ประการรวมเรียกวา คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา 
 

ความแตกตางทางการแขงขันของ
ผลิตภัณฑ 
(Product Competitive Differentiation) 

 คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของ
ลูกคา 
((Total Customer Value) 

ความแตกตางดานผลิตภัณฑ 
(Product Differentiation) 

 
        

คุณคาดานผลิตภัณฑ 
(Product Value) 

ความแตกตางดานบริการ 
(Services Differentiation) 

 
       

คุณคาดานบริการ 
(Service Value) 

ความแตกตางดานบุคลากร 
(Personal Differentiation) 

 
       

คุณคาดานบุคลากร 
(Personnel Value) 

ความแตกตางดานภาพลักษณ 
(Image Differentiation) 

 
       

คุณคาดานภาพลักษณ 
(Image Value) 
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ภาพประกอบ 6 แสดงปจจัยที่เปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer Added Value) : ความสัมพันธ
ระหวางความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product Competitive Differentiation) และคุณคา
ผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total Customer Values) 
 

 เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา (Tools for Tracking and Measuring 
Customer Satisfaction) เปนวิธีการที่จะติดตาม วัดและคนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพื่อ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา บริษัทที่ยึดปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ที่มุง
ความสําคัญที่ลูกคาจะมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซึ่งการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
มีปจจัยที่ตองคํานึงถึงคือ (1) การสรางความพึงพอใจโดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการเพิ่ม
บริการและจุดเดนของสินคา ซึ่งจะมีผลทําใหกําไรของบริษัทลดลง  (2) บริษัทจะตองสามารถสรางกําไรโดย
วิธีใดวิธีหนึ่ง เชน ลงทุนในการผลิตมากขึ้น หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ (R&D) เหลานี้ถือวามี
ผลกระทบทั้งรายไดของบริษัทและตนทุนของสินคา  (3) บุคคลที่เกี่ยวของกับบริษัท ประกอบดวย ผูถือหุน 
พนักงาน ผูขายปจจัยการผลิต และคนกลาง การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจ
ของคนเหลานี้ดวย 

 

 วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา สามารถทําได 4 วิธีดังนี้ 
 1. ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เปนการหาขอมูล 
ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน 
รวมทั้งขอเสนอแนะตาง ๆ โดยจัดเตรียมกลองรับคามคิดเห็นจากลูกคา 
 2. การสํารวจความพึงพอใจลูกคา (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีนี้จะเปนการสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกคาซึ่งดีกวาวิธีแรกที่มักพบปญหาวา ลูกคาสวนใหญไมคอยใหความรวมมือและมัก
เปลี่ยนไป ซื้อสินคาจากผูขายรายอื่นแทน เปนผลใหบริษัทตองสูญเสียลูกคาไป เครื่องมือที่นิยมใชมากคือการ
วิจัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา เทคนิคตางๆ ที่ใชในการ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคา มีดังนี้   
  2.1 การใหคะแนนความพึงพอใจของลูกคา (Rating Customer Satisfaction) ที่มีตอผลิตภัณฑ
หรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางย่ิง ไมพอใจ ไมแนใจ พอใจ พอใจอยางย่ิง 
  2.2 การถามวาลูกคาไดรับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม อยางไร 
  2.3 การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑ และเสนอแนะประเด็นตางๆ ที่จะแกไข
ปญหานั้นเรียกวา การวิเคราะหปญหาของลูกคา (Problem Analysis) 
  2.4 เปนการถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ เรียกวาเปน
การใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ วิธีนี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ (Product 
Performance Rating)  
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  2.5 เปนการสํารวจความตั้งใจในการซื้อซ้ําของลูกคา (Repurchase Intention) 
 3. การเลือกซื้อโดยกลุมลูกคาที่เปนเปาหมาย (Ghost Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผู
ซื้อที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขงขัน พรอมทั้งระบุปญหา
เกี่ยวกบัสินคาหรือบริการของบริษัท 
 4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณ
ลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น เชน บริษัท IBM ไดใชกลยุทธนี้เพื่อทราบถึงสาเหตุตางๆ ที่ทําใหลูกคา
เปลี่ยนใจ เชน ราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไมนาเช่ือถือ รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสีย
ลูกคาดวย 
 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Defined) 
 พฤติกรรมผูบริโภค  ไดมีการใหความหมายไวหลากหลายที่คลายคลึงกันที่รวบรวมไดเปนสังเขป
ตอไปนี้ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525 : 537) ไดใหความหมายวา พฤติกรรม หมายถึง การ
กระทําหรือการที่แสดงออกทางกลามเนื้อ ความคิดและความรูสึกเพื่อตอบสนองตอส่ิงเรา 
 สกินเนอร (ดํารงศักดิ์ ชัยสนิท. 2537 : 6; อางอิงจาก Skinner. 1990: 147) ไดกลาววา พฤติกรรม
ผูบริโภคเปนการกระทําและการตัดสินใจของมนุษยซ่ึงซื้อสินคาและบริการ เพื่อการอุปโภคบริโภคเปน
การสวนตัว 
 เจมส อี. เอ็นเกล (ดํารงศักดิ์ ชัยสนิท. 2537: 6; อางอิงจาก E. Engel & Paul 1994: 3) ไดกลาววา
พฤติกรรมเปนการกระทําโดยตรงที่เกี่ยวของกับการไดมาจากการอุปโภคบริโภค และการจัดการเกี่ยวกับ
สินคาและบริการ รวมทั้งขบวนการตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยา 
ตาง ๆ  
 สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา อางอิงจากสมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา) ไดให
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา การกระทําซึ่งสงผลตอกันและกันตลอดเวลาของความรูความเขาใจ 
พฤติกรรม และเหตุการณภายใตส่ิงแวดลอมที่มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องของการแลกเปลี่ยนสําหรับการ
ดําเนินชีวิตมนุษย 
 จากความหมายทั้งหมดที่กลาวมาพอจะสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึงพฤติกรรมของ
บุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อและการใชสินคาและบริการ (ผลิตภัณฑ) โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนที่
บุคคลตองมีการตัดสินใจทั้งกอนและหลังการกระทําดังกลาว โดยบุคคลที่จะถือวาเปน ผูบริโภค ในที่นี้คือ 
“บุคคลผู ซ่ึงมีสิทธิในการไดมาและใชไปซึ่งสินคาและบริการที่ไดมีการเสนอขายโดยสถาบันทาง
การตลาด” จากความหมายนี้จะเห็นไดวาทุกคนตางก็เปนผูบริโภค แตไมจําเปนที่ทุกคนจะตองเปน
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ผูบริโภคของสินคาอยางเดียวกัน ผูบริโภคอาจตองการสินคาที่ไมไดมีการเสนอขายโดยธุรกิจก็ได ซ่ึงความ
ปรารถนานี้สามารถไดรับการบําบัดใหพอใจได ถาธุรกิจไดตระหนักถึงความตองการนั้น และทําการผลิต
สินคาที่จําเปนนั้นออกมาจําหนายและผูบริโภคอาจมีการซื้อสินคาเพื่อตอบสนองความพอใจสวนบุคคลก็
ได หรือสําหรับตอบสนองความตองการของครอบครัว หรือสําหรับชุมชนบางแหงที่มีความตองการที่
เหมือนกันได ดังนั้นผูบริโภคจึงเปนหัวใจของพฤติกรรมผูบริโภคเมื่อเราเขาใจผูบริโภคแตละคนในแงของ
ความตองการที่อยากได กระบวนการทางความคิด ความประทับใจ ปญหา และการกระทํา เราก็จะเขาใจถึง
พฤติกรรมผูบริโภคได 
 นักการตลาดจึงสนใจอิทธิพลดังกลาวทั้ง 2 ที่มีตอผูบริโภค คือ กระบวนการตัดสินใจของบุคคล
กับอิทธิพลของส่ิงแวดลอม ดังนั้น เราจึงกลาวไดวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคมี 2 ประการ 
คือ  
 1. ปจจัยที่อยูภายในของบุคคล (Internal variables) 
 2. ปจจัยที่อยูภายนอกของบุคคล (External variables) 
 โดยเราเรียกปจจัยภายในนั้นวา ปจจัยพื้นฐาน (Basic determinants) และเรียกปจจัยภายนอกวา 
ปจจัยหรืออิทธิพลของสิ่งแวดลอม (Environmental determinants or Influences)  
 
 ปจจัยพื้นฐานที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
 ดังไดกลาวมาแลววา ผูบริโภคแตละคนคือผูที่ทําการตัดสินใจคนสุดทายในการซื้อทั้งหมด ซ่ึง
ความสําคัญอันนี้เราเรียกปจจัยภายในของบุคคลวา ปจจัยพื้นฐานที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค มัก
เรียกชื่ออีกอยางวาปจจัยที่อยูภายในตัวบุคคล (Endogenous variables) เฉพาะปจจัยพื้นฐานเทานั้นที่จะมีผล
โดยตรงตอการตัดสินใจของบุคคล ปจจัยที่อยูภายนอกของบุคคล (Exogenous variables) จะมีผลกระทบ
ตอผูบริโภคทางออมตอการตัดสินใจเมื่อผูบริโภคไดรับอิทธิพลจากปจจัยเปนอันดับแรกเสียกอน ในสวน
ของปจจัยพื้นฐานจะแยกอธิบายเปนหัวขอไดดังนี้ คือ 
 1. ประเภทของปจจัยพื้นฐาน (Types of basic variables) ปจจัยพื้นฐานของผูบริโภค ซ่ึงจะเปนตัว
ควบคุมกระบวนการความคิดภายในทั้งหมดของผูบริโภคจะมีดวยกัน 4 ประการคือ 
  1.1 ความตองการของผูบริโภค (Consumer’s need)  
  1.2 แรงจูงใจ (Motives) 
  1.3 บุคลิกภาพ (Personality) 
  1.4 การรู (Awareness 
ซ่ึงการรูจะมีองคประกอบเปนปจจัยยอยดวยกัน 3 ปจจัยคือ การรับรู (Perception) ทัศนคติ (Attitudes) และ
การเรียนรู (Learning) เราสามารถแสดงความสัมพันธของปจจัยเหลานี้ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค  
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 ความตองการ (Needs) หมายถึง “ส่ิงจําเปนใด ๆ สําหรับรางกายทางกายภาพหรือจิตใจ” ถาพูดใน
แงของความรูสึกแลว ความตองการก็คือ การขาดในบางสิ่งบางอยางที่มีประโยชนที่จําเปนตองมี หรือที่
ปรารถนาที่อยากไดดวยเหตุผลใด ๆ ก็ตาม หรือกลาวอีกนัยไดวาความตองการเปนเงื่อนไขที่จําเปนตอง
ไดรับการบําบัด 
 แรงจูงใจ (Motives) หมายถึง “ส่ิงกระตุน หรือความรูสึกที่เปนสาเหตุที่ทําใหบุคคลมีการกระทํา 
หรือมีพฤติกรรมในรูปแบบที่แนนอน” แรงจูงใจทําใหเราไดรูถึงความตองการของเราเองและเปนการให
เหตุผลสําหรับการกระทําที่แสดงออกอันเนื่องมาจากความตองการดังกลาวเหลานั้น 
 บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง “ลักษณะพิเศษของมนุษย หรือลักษณะอุปนิสัยที่ไดสรางขึ้น
ในตัวของบุคคลทําใหบุคคลแตละคนแตกตางไปจากคนอื่น ๆ แรงจูงใจเปนสาเหตุที่ทําใหบุคคลมีการ
กระทําตามที่เขามีความตองการ แตบุคลิกภาพเปนสิ่งที่ทําใหบุคคลมีการกระทําในลักษณะเฉพาะตัวของ
บุคคล 
 การรู (Awareness) เปนคํากวาง ๆ ที่หมายถึง “การมีความรูในบางสิ่งบางอยางไดโดยผาน
ประสาททั้งหา” ซ่ึงการรูนั้นจะเปนสวนที่เกี่ยวของโดยตรงมากที่สุดของบุคคลที่มีตอส่ิงแวดลอมภายนอก
ของเขา ในขณะที่บุคลิกภาพ เปนเรื่องของการมองถึงสิ่งที่มีอยูภายในตัวของบุคคล และการไดรูของ
ผูบริโภค (Awareness) เปนการมองถึงสิ่งที่อยูภายนอกของผูบริโภคที่ตองมีการตีความหมายสําหรับสิ่งที่
ผูบริโภคไดเห็นไดยิน ไดรูสึกและอื่น ๆ เปนตน การรูของผูบริโภคจะสามารถแยกยอยไดเปน 3 ประการ 
คือ การรับรู Perception) ทัศนคติ (Attitudes) และการเรียนรู (Learning) ซ่ึงปจจัยทั้งสามนี้เปนปจจัยภายใน
ของบุคคลที่จะเกี่ยวของกับสิ่งแวดลอมภายนอกของผูบริโภค 
 การรับรู (Perception) หมายถึง “การตีความหมายของบุคคลที่มีตอส่ิงของหรือความคิดที่
สังเกตเห็นไดหรืออะไรก็ตามที่ถูกนําเขามาสูความสนใจของผูบริโภคโดยผานทางประสาททั้ง 5” 
 การเรียนรู (Learning) หมายถึง “การเปลี่ยนแปลงใด ๆ ในความนึกคิดของผูบริโภคการ
ตอบสนองหรือพฤติกรรมอันเปนผลมาจากการไดปฏิบัติ ประสบการณหรือการเกิดขึ้นของสัญชาตญาณ” 
พูดอีกนัยหนึ่งไดก็คือความรูที่ไดจากการรับรูถึงสิ่งที่ไมเคยรูจักมากอนนั่นเอง 
 ทัศนคติ (Attitudes) มักหมายถึง “กลุมกวาง ๆ ของความรูสึกที่มีอยูภายในตัวของมนุษยหรือ
ความเห็นที่เปนรูปแบบของพฤติกรรมของบุคคล” 
 2. ความสัมพันธซ่ึงกันและกันในระหวางปจจัยพื้นฐาน (Relationship Between Basic 
Determinant) จากความหมายของปจจัยตาง ๆ ของปจจัยพื้นฐานทั้งหมดที่กลาวมาจะเห็นไดวา มี
ความสัมพันธกันโดยตรงในระหวางปจจัยพื้นฐานของพฤติกรรมผูบริโภค ซ่ึงบางครั้งความสัมพันธนั้น
ใกลชิดกันมากจนยากที่จะแยกไดวาเมื่อไรที่ปจจัยตัวหนึ่งสิ้นสุดลงและอีกปจจัยหนึ่งมีบทบาท 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis Consumer Behavior) เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการซื้อและการบริโภคของผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ
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และการบริโภคของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด (Marketing 
Strategies) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
 
 รูปแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 
 การพิจารณาวาผูบริโภค เปนบุคคลที่มีความนึกคิดที่สลับซับซอน และมีการเปลี่ยนแปลงอยู
ตลอดเวลา นักการตลาดจึงประสบกับความยุงยากในการจัดทําแผนการตลาดเพื่อทําการเสนอ และขอเสนอ
ขาย (Offering 4 P’s) ตอตลาด แผนการตลาดสําหรับใชในปนี้อาจใชไมไดในปหนา ดังนั้น นักการตลาดจึง
ตองใหความสนใจกับผูบริโภคใหมากขึ้นและตองปรับกลยุทธทางการตลาดใหเหมาะสมอยูตลอดเวลา 
ขางลางนี้แสดงถึงกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคและปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธิพล (อดุลย จาตุรงคกุล. 
2543: 22) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 7 แสดงกระบวนการตดัสินใจซื้อและปจจยัตาง ๆ ที่มีอิทธิพล 

- อิทธพิลของพลังทางสังคมและกลุม 

- วัฒนธรรม 

- วัฒนธรรมยอย 

- ชั้นทางสังคม 

- กลุมอางอิง 

- ครอบครัวและครัวเรือน 

- สถานการณ 

- อิทธพิลของพลังทางจิตวทิยา 

- การจูงใจ 

- การรับรู 

- การเรียนรู 

- บุคลิกภาพ 

- ทัศนคต ิ
 

- ตัวกระตุนหรอื 

  ขาวสาร 

- แหลงขาวธุรกิจ 

- แหลางขาวทาง 

  สังคม 
 

- อิทธพิลของ 

  ปจจยัทาง 

  สถานการณ 

- ซื้อเมื่อใด 

- ซื้อที่ไหน 

- ทําไมจงึซื้อ 

- ภาวะที่ทาํใหซื้อ 

- กระบวนการตัดสินใจซื้อ 

- การตระหนักถึงความตองการ 

- การระบทุางเลือก 

- การประเมนิทางเลือกกอนซื้อ 

- การซื้อและตดัสินใจอื่นที ่

  เกีย่วของ 

- พฤติกรรมหลังซื้อ 
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 รูปแบบจําลองที่สมบูรณเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 นักวิชาการมากมายศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมในฐานะที่เปนกระบวนการตัดสินใจ John Dewey 
พบวากระบวนการชนิดนี้เปนกระบวนการแบบแกไขปญหา (Problem Solving) นักวิชาการทานอื่น พบวา
มีปจจัยหลายประการกระทบตอผลขั้นสุดทาย รวมทั้งการจูงใจที่เกิดจากภายในตัวบุคคลและอิทธิพลตาง ๆ 
จากแหลงภายนอก เชน แรงผลักดันทางสังคมกับกิจกรรมทางการตลาด ดังจะไดกลาวโดยละเอียดตอไป 
 
 จากรูปแบบจําลองของการแกปญหาสูกระบวนการตัดสินใจที่สมบูรณ กระบวนการแกไขปญหา
เปนพฤติกรรมการตอบสนองความตองการ กลาวโดยทั่วไป การตัดสินใจของผูบริโภคมีขั้นตอนดังนี้ 
 1. การเล็งเห็นปญหาหรือตระหนักถึงความตองการ (Needs Recognition) เปนการรับรูหรือนึกถึง
ภาพความแตกตางอยางมากระหวางสภาพที่ปรารถนา (Desired State of Affairs) ในสิ่งตาง ๆ กับ
สถานการณที่แทจริง (Actual State of Affairs) ที่ผูบริโภคมีอยูหรือสามารถหามาไดจนทําใหเกิดการเราให
กระบวนการตัดสินใจตื่นตัวขึ้นมา ในที่นี้สภาพที่ปรารถนาเปรียบไดกับตัวปญหา (Problem) และสภาพ
หรือสถานการณที่เปนจริงก็เปรียบไดกับตัวแกปญหา (Solution) นั่นเอง 
 2. การเสาะแสวงหาขาวสาร (Search for Information) เปนการเสาะแสวงหาขาวสารที่ตนเก็บ
รักษาไวในความทรงจํา หรือหาขาวสารที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจจากสิ่งแวดลอม (การเสาะแสวงหาจาก
แหลงภายนอก)  
 3. การประเมินคาทางเลือกกอนซื้อ (Pre-purchase Alternative Evaluation) เปนการประเมิน
ทางเลือกในแงของผลประโยชนที่คาดวาจะไดรับและทําใหการเลือกไดทางเลือกที่ตนชอบ 
 4. การซื้อ (Purchase) เปนการไดตัวแกปญหาหรือสินคาที่เรานิยมชมชอบหรือส่ิงทดแทนที่เรา
ยอมรับได 
 5. การบริโภคหรืออุปโภค (Consumption) เปนการอุปโภคบริโภคตรายี่หอที่ซ้ือมา 
 6. การประเมินทางเลือกหลังการซื้อ (Post-Purchase Alternative Evaluation) เปนการประเมิน
ระดับการอุปโภความีความพอใจแคไหน 
 7. การจัดการกับสิ่งที่เหลือใช (Divestment) เปนการจัดการผลิตภัณฑที่มิไดบริโภคหรือเปนพิเศษ
ของไปแลว 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค นํามาใชในการวิจัยในเรื่องกระบวนการของการตัดสินใจ
ของผูบริโภค ที่สงผลกระทบตอปจจัยในดานตาง ๆ เพื่อใหทราบถึงกระบวนการในการตัดสินใจที่ถูกตอง
ตามหลักการในการตอบแบบสอบถามของผูบริโภค  
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ประวัติหัวลําโพง 
 

“สถานีรถไฟกรุงเทพ” หรือเรียกกันทั่วไปวา “หัวลําโพง” เร่ิมกอสรางในปลายสมัยรัชกาลที่ 5 
คือในป พ.ศ.2453   การกอสรางแลวเสร็จ และเปดใชบริการอยางเปนทางการโดยพระบาทสมเด็จพระ
มงกุฎเกลาเจาอยูหัวไดเสด็จฯ ทรงกระทําพิธีกดปุม สัญญาณไฟฟาใหรถไฟขบวนแรกเดินเขาสูสถานี
กรุงเทพ เมื่อวันที่ 25 มิถุนายน พ.ศ.2459  
 

“สถานีรถไฟกรุงเทพ”     สรางอยูในพื้นที่ 120 ไรเศษ อยูหางจากสถานีเดิมไปทางทิศใต 
ประมาณ 500 เมตร    ตั้งอยูในทองที่  แขวงรองเมือง เขตปทุมวัน กรุงเทพฯ มีอาณาเขต ทิศเหนือ จรด
คลองมหานาค  ทิศใต จรดถนนพระราม 4  ทิศตะวันออก  จรดถนนรองเมือง ทิศใต จรดคลองผดุงกรุง
เกษม สําหรับที่ตั้งของสถานีกรุงเทพเดิมซึ่งอยูบริเวณที่พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวทรง
ประกอบพระราชพิธีเร่ิมการกอสราง และเปดเดินรถไฟหลวงนั้น หลังจากไดกอสรางสถานีกรุงเทพหลัง
ปจจุบันแลวจึงร้ือถอนออกไป ตอมาผูปฏิบัติงานรถไฟไดรวมกัน สละทรัพยสรางเปนอนุสรณปฐมฤกษ
รถไฟหลวงขึ้นเมื่อป พ.ศ.2533   เพื่อเปนการนอมรําลึกถึงพระมหากรุณาธิคุณของ พระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลาเจาอยูหัว   และเปนอนุสรณสําคัญทางประวัติศาสตรแกอนุชนรุนหลังสืบตอไป   “สถานี
กรุงเทพ”   มีแบบกอสรางเปนรูปโดมสไตลอิตาเลียนผสมผสานกับศิลปะยุค         เรอเนสซองมีลักษณะ
คลายกับ สถานีรถไฟ เมืองแฟรงคเฟรตในประเทศสหพันธสาธารณรัฐเยอรมัน  อีกทั้งวัสดุในการกอสราง
ก็เปนวัสดุสําเร็จรูปจากเยอรมนี เชนกัน ลวดลายตางๆที่ประดับไวเปนศิลปะที่มีความวิจิตรสวยงามมาก 
บันไดและเสาอาคารบริเวณทางขึ้นที่ทําการกองโดยสาร หรือโรงแรม-  ราชธานีเดิมเปนหินออน   
โดยเฉพาะเพดานเปนไมสักสลักลายนูน ซ่ึงหาดูไดยาก   จุดเดนของสถานีกรุงเทพอีกอยางหนึ่งคือ กระจก
สีที่ ชองระบายอากาศ ทั้งดานหนาและดานหลัง  ซ่ึงติดตั้งไวอยางผสมผสานกลมกลืนกับตัวอาคาร
เชนเดียวกับนาฬิกาบอกเวลาที่มีอายุเกาแก เทาๆกับตัวอาคารสถานี   โดยติดตั้งไวที่กึ่งกลางยอดโดมสถานี   
เปนนาฬิกาที่ส่ังทําพิเศษเฉพาะไมระบุช่ือบริษัทผูผลิตแสดงใหเห็น เหมือนนาฬิกาอื่นๆ    นาฬิกาเรือนนี้มี
เสนผาศูนยกลาง 160 เซนติเมตร ควบคุมดวยไฟฟาระบบดี.ซี.จากหองชุมสายโทรศัพทกรุงเทพ เปนเครื่อง
บอกเวลาแกผูสัญจรผานไป-มา และผูใชบริการที่สถานีกรุงเทพจนถึงปจจุบันนี้ บริเวณดานหนาสถานี
กรุงเทพมีสวนหยอมและน้ําพุสําหรับประชาชน โดยขาราชการรถไฟไดรวบรวมทุนทรัพยเปนมูลคา 
9,150.-บาท จัดสรางอนุสาวรียนอมเกลาฯอุทิศสวนกุศลถวายแดพระบาทสมเด็จพระพุทธเจาหลวง  
อนุสาวรียที่วานี้เปนรูป  “ชางสามเศียร”  มีพระบรมฉายาลักษณดานขางแบบลายนูนของพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวประดิษฐานอยู   เดิม สถานีกรุงเทพใชเปนที่รับ-สง   ทั้งผูโดยสารและสินคา   
โดยถาเรายืนอยูบริเวณดานหนาสถานีและหันหนาเขาสูสถานี  ภายใตพื้นที่ หลังคารูปครึ่งวงกลมจะเปน
สวนใหบริการแกผูโดยสาร   พื้นที่ดานขวามือเปนที่ตั้งของโรงแรมราชธานี    
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ซ่ึงปจจุบันนี้เปนที่ทําการ กองโดยสาร  และดานซายมือจะเปนที่ทําการรับ-สงสินคา   ซ่ึงปจจุบัน
เปนจุดจอดรถแท็กซี่   โดยในสวนพื้นที่บริการดานสินคานี้   การรถไฟฯไดพิจารณาใหยายไปอยูที่ยาน
สินคาพหลโยธินตั้งแตป พ.ศ.2503 เนื่องจากมีการขยายตัวทั้งดานการโดยสารและสินคา ประกอบกับ
การจราจรบริเวณหนาสถานีเร่ิมมีปญหา    อีกทั้งเพื่อปรับปรุงยานสถานีกรุงเทพเสียใหมใหสามารถรองรับ
การโดยสาร  ที่มีความหนาแนนเพิ่มขึ้นทุกๆป สถานีกรุงเทพไดรับการปรับปรุงเพื่อใหสอดคลองกับการ
สภาพการโดยสารตลอดมา เปนตนวาการขยายความยาว ของชานชาลาหรือกอสรางชานชาลาและหลังคา
คลุมชานชาลาเพิ่มเติม   ปรับปรุงหองจําหนายตั๋ว   โดยแยกเปนหองจําหนายตั๋ว ประจําวันและหอง
จําหนายตั๋วลวงหนา จัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกอื่นๆแกผูโดยสารและผูที่มารับสง เชน รานอาหาร/
เครื่องดื่ม  รานคาเบ็ดเตล็ด รานขายหนังสือพิมพ ที่ทําการไปรษณีย เปนตน นอกจากนี้แลวสถานีกรุงเทพ
ยังเปนสถานที่รณรงคตอตานภัยจาก การสูบบุหร่ีโดยจัดใหเปนเขตปลอดบุหร่ีเพื่อสุขภาพของผูโดยสาร
ของทุกคนสวนรวมในป 2541 สถานีกรุงเทพไดรับการปรับปรุง ในสวนพื้นที่รองรับผูโดยสารหรือผูเขามา
ใชบริการอื่นๆ แบบที่เรียกวา“พลิกโฉม” โดยมีเปาหมายเพื่อปรับปรุงภาพลักษณของรถไฟ ไทยใหตอบรับ
กับป  อะเมซิ่งไทยแลนด และรองรับการแขงขันกีฬาเอเชี่ยนเกมส คร้ังที่ 13 ที่ประเทศไทยเปนเจาภาพ 
ระหวางวันที่  6 – 20 ธันวาคม พ.ศ.2541 โดยการรถไฟฯไดคัดเลือกและแตงตั้งบริษัทไทยสินเอ็กซเพรส 
จํากัดซึ่งมีประสบการณในการบูรณะ  และพัฒนาอาคารอันทรงคุณคาทางประวัติศาสตรหลายแหงมาแลว 
ใหเปนผูดําเนินการ   ทั้งนี้มีเงื่อนไขวาตองอนุรักษและพัฒนา อาคารสถานีกรุงเทพใหอยูในสภาพเดิม 
เนื่องจากเปนอาคารที่อยูระหวางการขึ้นทะเบียนเปนโบราณสถานที่มีคุณคาแกการอนุรักษ ในการปรับปรุง
อาคารสถานีกรุงเทพจะประกอบดวยการปรับปรุงพื้นที่ 2 ขางในหองโถงอาคารใหเปนรานขายอาหาร และ
รานคา  โดยมีช้ันลอยเพื่อเปนที่นั่งคอยของผูโดยสารเปนการเพิ่มบริการใหผูโดยสารไดรับความ
สะดวกสบายในการนั่งรอ  และ สามารถเลือกซื้อ อาหาร ตลอดจนของใชจําเปนอื่นๆไดตามความตองการ
โดยมีรานคาหลากหลาย อาทิ รานอาหาร, ขนม, เครื่องดื่ม , ผลไม  ขนมปงและเบเกอรี่, ไอศกรีม, อาหาร
จานดวน, อุปกรณการเดินทาง, หนังสือ และรานขายยา เปนตน   นอกจากนี้ยังมีบริษัท ที่ใหบริการดานการ
ทองเที่ยว,บริษัทรับจองโรงแรมและตั๋วเครื่องบิน,บริการแลกเปลี่ยนเงินตรา ,ตู เอ.ที.เอ็ม. และหองละหมาด 
เปนตนสําหรับหองจําหนายตั๋วประจําวันก็ไดจัดสรางขึ้นใหม   โดยหันหนารับผูโดยสารที่เดินทางเขามาใน
สถานีบนชั้น 2 ของ หองขายตั๋วทําเปนพื้นที่ทํางานของพนักงาน   เพื่อใหเกิดความคลองตัวและสะดวกใน
การปฏิบัติงาน   สวนที่เปนหองโถงจะคง  สภาพเดิมไว  เพื่อใหสามารถรองรับผูโดยสารจํานวนมากๆได  
ในสวนชานชาลาไดเพิ่มเติมรานขายของและจัดเปนที่พักสําหรับ ผูโดยสารที่มารอการเดินทางดวย ทาง
ดานขางของอาคารสถานีทิศตะวันตก หรือคลองผดุงกรุงเกษม  กอสรางเปนหลังคาคลุม ใหมเปนรูปโคง
คร่ึงวงกลมครอบคลุมพื้นที่ 1,000 ตารางเมตร   เปนพื้นที่สําหรับรองรับผูโดยสารขาเขาและขาออกให
ไดรับ ความสะดวกมากขึ้นกวาเดิมการปรับปรุงเพื่อพลิกโฉมของสถานีกรุงเทพใหมที่กลาวมานี้แลวเสร็จ    
และจัดพิธีเปดอยางเปน ทางการเมื่อวันที่  3 ธันวาคม 2541  
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ    
 จิตติมา  วีรภัทรพงศ (2546) ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทยที่ตอการใหบริการทองเที่ยว
ทางรถไฟ แบบเชาไป-เย็นกลับ ของการรถไฟแหงประเทศไทย ในการวิจัยเพื่อศึกษาความคิดเห็นของ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอการใหบริการทางรถไฟ แบบเชาไป-เย็นกลับ ของการรถไฟแหงประเทศไทย
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางไปทองเที่ยวกับการรถไฟ จํานวน 400 คน 
โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที (t-Test Independent) การวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) การวิเคราะหความแตกตางเปนรายคูใชวิธี Least 
Significant Difference (LSD) สําหรบการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรม SPSS for Windows 
Version 10 
  ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวที่มีตอการใหบริการทองเที่ยวทางรถไฟแบบเชาไป – เย็นกลับ 
พบวา นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นในระดับ ดี โดยเรียงลําดับคะแนนจากมากไปหานอย ดังนี้ ความชอบตอ
แหลงทองเที่ยวตามธรรมชาติ ขอมูลเกี่ยวกับการทองเที่ยวทางรถไฟไดมาจากการคนหาเอง และถามเพื่อน
การแตงกายของพนักงานสะอาด ความสม่ําเสมอในเดินตรวจดูความเรียบรอยในตูโดยสารระหวางเดินทาง
ความชอบตอแหลงทองเที่ยวทางโบราณสถาน โบราณวัตถุ ความเหมาะสมของแหลงทองเที่ยว คาใชจาย
ในการทองเที่ยวกบรถไฟฯ ถูกกวาบริษัทนําเที่ยว ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน ความสุภาพ
การพูดจา ใหคําแนะนําของพนักงานแความรวดเร็วในการจัดจําหนายตั๋ว ตามลําดับ 
   การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยจะไดนําแนวคิกเกี่ยวกับความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอ
การใหบริการทองเที่ยวทางรถไฟแบบเชาไป-เย็นกลับของการรถไฟแหงประเทศไทยซึ่งเปนความคิดเห็น
ตอการใหบริการสาธารณะ อันเปนประโยชนตอสวนรวม เพื่อใชแนวคิดตางๆมาประกอบกับการศึกษา
คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง 
 เบญจวรรณ นพบรรจบสุข (2543 : 87) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใหบริการ
โดยสารของการรถไฟแหงประเทศไทยเสนทางสายเหนือ : กรณีศึกษารถดวนพิเศษนครพิงค พบวาการ
รับรูขาวสารของผูใชบริการและประสบการณการใชบริการทําใหมีความคิดเห็นวา การใหบริการในดาน
ตางๆของการรถไฟแหงประเทศไทยสวนใหญอยูในระดับความพอใจปานกลาง  ซ่ึงไดแก ดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงานบนรถไฟ ดานการรักษาความปลอดภัยของตํารวจรถไฟ ดานความเหมาะสมในการ
จัดตารางเวลาเดินรถ ดานตัวรถโดยสาร ดานตั๋วรถไฟ ดานตัวสถานี และดานตัวรถเสบียง แตการใหบริการ
ที่อยูในระดับที่ควรปรับปรุง คือ ความตรงตอเวลาของขบวนรถไฟ นอกจากนี้ยังมีความคิดเห็นวา การ
สงเสริมการตลาดของการรถไฟแหงประเทศไทยมีอยูในระดับปานกลาง และการบริการที่ไดรับเปนไป
ตามที่คาดหวังในระดับมากเปนสวนใหญ สวนภาพลักษณของการรถไฟแหงประเทศไทย คือ มีความ
ปลอดภัย สะดวกสบาย แตมักลาชาอยูเสมอ โดยผูใชบริการสวนใหญเดินทางเสนทางนี้เพื่อไปหรือกลับ
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จากทํางานเปนสวนใหญ และใชบริการของการรถไฟแหงประเทศไทยเนื่องจากราคาถูกและปลอดภัยมาก
ที่สุด 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยจะไดนําเรื่องของ การวัดความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใหบริการ
โดยสารของการรถไฟแหงประเทศไทยเสนทางสายเหนือ ในดานการใหบริการมาประยุกตใชในงานวิจัย
เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพงในการ
ใหบริการของการรถไฟเชนกัน ซ่ึงการใหบริการดังกลาวจะถูแบงออกเปน แหลงทองเที่ยวที่ใหบริการ 
ราคาคาโดยสาร การโฆษณาและประชาสัมพันธของการรถไฟแหงประเทศไทย และการบริการของการ
รถไฟ โดยในสวนของการใหบริการ จะแบงยอยออกเปน ความรวดเร็วในการใหบริการ ความสะดวก 
ความสามารถของพนักงาน ความปลอดภัย และสภาพทั่วไปของการโดยสาร 
 สุนิภา งามสันติกุล (2543 : 111) ศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของประชาชนตอระบบรถไฟฟาขนสง
มวลชน : ศึกษาเฉพาะกรณีโครงการรถไฟฟามหานคร” พบวา ประชาชนที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็น
ตอโครงการรถไฟฟามหานครแตกตางกัน เนื่องมาจากเพศชายชอบลองสิ่งแปลกใหมหรือส่ิงที่ทาทาย จึงมี
ความคิดวาเห็นดวยตอโครงการรถไฟฟามหานครมากกวาเพศหญิง รวมถึงดานอายุ และการศึกษาที่
แตกตางกันก็ทําใหมีความคิดเห็นที่แตกตางกันดวย เพราะคนที่มีอายุมากจะมีประสบการณมากกวา และ
สําหรับคนที่มีการศึกษาสูง ก็เขาใจถึงสิ่งตางๆไดดียิ่งขึ้น อีกทั่งยอมรับสิ่งใหมๆไดงาย ถามีเหตุผลเพียงพอ
และกลาตัดสินใจ ในดานของอาชีพและรายไดของประชาชน กลุมที่มีความเห็นวาเห็นดวยกับโครงการ
รถไฟฟามหานคร คือกลุมที่เปนพนักงาน ,ลูกจาง ซ่ึงมีความสัมพันธกับรายไดที่อยูในเกณฑสูงกวา 5,000 
บาทตอเดือน สําหรับการศึกษาถึงการใชประเภทยานพาหนะที่แตกตางกัน กลุมที่เดินเทา , โดยสารรถ
ประจําทางและรถโดยสารผูอ่ืน จะเห็นดวยกับโครงการรถไฟฟามหานครมากกวาผูที่ใชรถยนตสวนบุคคล
และผูที่วางงานเนื่องจากไดรับผลกระทบจากปญหาการจราจรติดขัดและระบบขนสงมวลชนดวย
ประสิทธิภาพ ในเรื่องของการรับรูขาวสารเกี่ยวกับโครงการรถไฟฟามหานคร เนื่องจากไมเคยไดรับ
ขาวสารของรถไฟฟา BTS เพียงอยางเดียว สวนมากไมเห็นดวยตอโครงการรถไฟฟามหานคร เนื่องจากไม
เคยไดรับขาวสารของโครงการรถไฟฟามหานครมากอน จึงเกิดความไมมั่นใจหรือยอมรับโครงการ
รถไฟฟามหานคร และกลุมที่เห็นดวยนั้นตองการที่จะใชบริการของโครงการรถไฟฟามหานคร และเห็นวา
จะสามารถแกไขปญหาการจราจรในกรุงเทพฯ ไดแตกลุมที่ไมเห็นดวยหรือกลุมที่ไมตองการใชบริการของ
โครงการรถไฟฟามหานครเห็นวา การแกปญหาการจราจรคือควรเพิ่มจํานวนรถประจําทาง 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยจะไดนําแนวคิกเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนตอระบบรถไฟฟา
ขนสงมวลชน : ศึกษาเฉพาะกรณีโครงการรถไฟฟามหานคร” ซ่ึงเปนความคิดเห็นตอการใหบริการ
สาธารณะ อันเปนประโยชนตอสวนรวม เพื่อใชแนวคิดตางๆมาประกอบกับการศึกษาคุณภาพการ
ใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง 
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  ในงานวิจัยนี้ ไดใชแนวความคิดและทฤษฏีเกี่ยวของกับคุณภาพในการใหบริการ ไดให
ความหมายบริการ (Services) เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความ
ตองการใหแกลูกคาของ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546:431) และไดใชแนวความคิดและทฤษฏีที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดการบริหารความแตกตางทางการแขงขันวา การ
บริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing Competitive Differentiation) ของ ศิริวรรณ เสรีรัตนและ
คณะ (2541 : 340) และไดใชแนวความคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวของกับคุณคาตราสินคา เปนการสรางคุณคา
ใหแกตราสินคาในสายตาของผูบริโภค (Customer – based brand equity) เปนคุณคาซึ่งลูกคา ผูจัดจําหนาย 
พนักงานขาย คิดและรูสึกเกี่ยวกับตราสินคาของ ดร.เสรี วงษมณฑา (2542 : 144) และไดใชแนวความคิด
และทฤษฏีที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภค เปนเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดย
เร่ิมตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ จากนั้นสิ่งกระตุนจะผานเขามาใน
ความรูสึกของผูซ้ือ ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพล
จากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือ หรือการตัดสินใจของผูซ้ือของ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ     (2541 : 128) และ
ไดใชแนวความคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการตัดสินใจ จากจุดมุงหมายหรือวัตถุประสงคและเมื่อบุคคลมีความ
ประสงคที่ตองการจะตัดสินใจ ก็ประสงคที่จะไดรับขอสนเทศ โดยจะรวบรวมขอมูลใหสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของการตัดสินใจ ตอจากนั้นก็จะพิจารณาขอมูลที่ไดรับ และพยายามนํามาประยุกตใชให
สอดคลองกับการเลือกพิจารณาความเปนไปไดของการเลือกของ ทอลเบิรต. (ศุภวดี บุญญวงศ. 2528: 138–
139; อางอิงจาก Tolbert. 1974) และไดใชแนวความคิดและทฤษฏีเกี่ยวของกับแรงจูงใจของผูบริโภค เปน
พลังสิ่งกระตุน (Drive) ภายในแตละบุคคลซึ่งกระตุนใหบุคคลปฏิบัติของ  ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2538 : 55)  
และไดใชแนวความคิดและทฤษฏีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ เปนความสัมพันธระหวางรูปแบบและการ
คาดหวังของลูกคา ถาผลลัพธออกมาเกินความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจแตถาไมไดเปนไปตาม
คาดหวังลูกคาจะไมเกิดความพึงพอใจของทอม เลอิวล่ี (Tom Reilly.1996:31)  จากแนวความคิดและทฤษฏี
ที่เกี่ยวของทั้งหมดมาเปนแนวทางในการทําแบบสอบถามและสรางสมมติฐานในการวิจัย เพื่อใหทราบ
ความเปนไปไดของคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง 
    

 
 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัว
ลําโพงโดยมีสาระสําคัญถึงวิธีดําเนินการวจิัย    อยางเปนขั้นตอน เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลจากกลุมตัวอยาง
และจะนําไปวเิคราะห ดวยวธีิทางสถิติตอไป 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี้คือ 
 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 

 
1.    การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 

    ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ไดแก ผูใชหรือเคยใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 

 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
     กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือผูใชหรือเคยใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 
 
 ขนาดกลุมตัวอยาง 
 ในการศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  จึงใชวิธีการคํานวณหาจํานวน
กลุมตัวอยาง โดยใชสูตรกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน และกําหนดคาความเชื่อมั่น 95% คา
ความคาดเคลื่อนในการประมาณไมเกิน 5 %  (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 25-26) โดยใชสูตรดังนี้ 
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 เมื่อ   n แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 
         Z แทน  คามาตรฐานที่ระดับความเชื่อมั่น ที่ผูวิจัยกําหนดไว คือ 95 %  

              ฉะนั้นจะมีคา Z1 - α /2   หรือ Z.975 = 1.96 
           
  e    แทน  คาสัดสวนความคลาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดขึ้นได  
       
  โดยกําหนดให คาความคลาดเคลื่อน 5 % (e = 0.05) 
 

            แทนคาจะได   ( )
( )

16.384
05.04

96.1
2

2

==n หรือ 385  คน   

 
 จากการคํานวณไดกลุมตัวอยางเทากับ 385 คน และเพิ่มจํานวนตัวอยางอีก 15 คน รวมเปนจํานวน
ตัวอยางทั้งหมด 400 คน  
  
 การสุมตัวอยาง 
 การสุมตัวอยางโดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลือกกลุม
ตัวอยางที่สถานีรถไฟหัวลําโพง เขตกรุงเทพมหานคร และแจกแบบสอบถามผูที่ใชบริการสถานีรถไฟ จน
ครบจํานวนตัวอยางจํานวน 400 ชุด 
 
2.  การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึ้น ซ่ึงแบง 
ออกเปน 3 สวน ดังนี้  
 
 สวนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบสอบถาม
ปลายปด (Close-Ended response question) มี 6 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
และสถานภาพ ซ่ึงเปนคําถามปลายเปด (Open-ended response question)  
ลักษณะคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง (Dichotomous question) จํานวน 2 ขอ ไดแก  
 ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) ไดแก เพศชาย หรือ เพศ
หญิง และแบบสอบถามที่คําถามมีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple choices question) จํานวน 5 ขอ (ขอ 2-7)
โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทตาง ๆ  
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 ขอที่ 2 อาย ุ ใชมาตรวัดขอมูลสเกลอันดับ (Ordinal Scale) ขอมูลรายงานผลสํารวจภาวการณ
ทํางานของประชากร พ.ศ. 2544 ของสํานักงานสถิติแหงชาติ ไดใชเกณฑการสํารวจผูมีงานทําอายุตั้งแต 15 
– 65 ป ดังนั้น การวิจยัคร้ังนี้จึงไดใชชวงอายุดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวงอายุดังกลาวเปนเกณฑ 
โดยแบงชวงอายุออกเปน 5 ชวง ดังนี ้
 
   ชวงอายุ      =  65 – 15 
                  5 
           =       10 
  
 แสดงการแบงชวงอายุที่ใชในแบบสอบถาม ดังนี้ 

 ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป  
 25 - 35 ป 
 36 - 45 ป  
 46 - 55 ป 
 56 ปขึ้นไป 

 
 ขอที่  3    ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) ไดแก  
                   1)    ต่ํากวาปริญญาตรี                2)   ปริญญาตรี    3)   สูงกวาปริญญาตรี 
 
  ขอที่ 4 อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) ไดแก  
                   1)   นักเรียน/นักศึกษา        2)    ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ  
                   3)   พนักงานบริษัทเอกชน   4)    ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ                           
                   5)   อ่ืนๆ ระบุ............... 
 
  ขอที่ 5 รายไดสวนบุคคลตอเดือน ใชมาตรวัดขอมูลสเกลอันดับ (Ordinal Scale) เกณฑการแบง
รายไดมาจากขอมูลการกําหนดรายไดเฉลี่ยตอเดือนขั้นต่ํา ซ่ึงคํานวณจากอัตราคาจางขั้นต่ํา เปนเงินวันละ
183 บาท (กรมสวัสดิการและคุมครองแรงงาน. 2548 http:// www.mol.go.th.statisticol.htm (online) )  
เทากับ 183 บาท x 26 วัน = 4,758 หรือประมาณ 5,000 บาท ผูวิจัยจึงไดใชชวงรายไดตอเดือนอยูระหวาง 
5,000 – 55,000 บาท 
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        การวิจัยคร้ังนี้ไดแบงชวงรายไดตอเดือนออกเปน 5 ชวง ดังนี้ 
 
    ชวงรายไดตอเดือน  =  55,000 – 5,000 
                       5 
                         =        10,000 บาท 
 โดยในงานวจิยัคร้ังนี้จะปรับใหรายไดมีชวงหางกันในแตละอันตรภาคชั้นอยูชวงละ 10,000 
บาทโดยกําหนดชวงรายไดแบงเปน 5 ชวง ดังนี ้
                   1. ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
                   2. 10.001-20,000 บาท 
                   3. 20,001-30,000 บาท 
                   4. 30,001-40,000 บาท  
                   5. มากกวา 40,000 บาทขึ้นไป 
 
  ขอที่ 6 สถานภาพ เปนการระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) ไดแก 

    1)  โสด                 2)  สมรส / อยูดวยกัน  3) หมาย / หยาราง    
  
 สวนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ของผูมาใชบริการรถไฟสถานีหัวลําโพง ของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานตาง ๆ จํานวน 15 ขอ (ขอ 7-21) โดยเปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
 

กรณีที่เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ ทั้งเชิงบวก จะมีคาคะแนนมาตรวัดดังนี้ 
  เห็นดวยอยางยิ่งกับคุณภาพการใหบริการ  5 คะแนน 
  เห็นดวยกับคุณภาพการใหบริการ    4 คะแนน 
  เฉยๆ กับคุณภาพการใหบริการ   3 คะแนน 
  ไมเห็นดวยกับคุณภาพการใหบริการ  2 คะแนน 

ไมเห็นดวยอยางยิ่งกับคุณภาพการใหบริการ 1 คะแนน  
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 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้น ดังนี้ 
(มัลลิกา บุนนาค.  2537: 29) 
 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                             จํานวนชั้น 
                         =    5 – 1   
                                                                                        5 
              =    0.8     

 
เกณฑคะแนนเฉลี่ยของความความหวังและการรับรูของผูมาใชบริการรถไฟฟาใตดิน มีดังนี้ 
 
 คะแนนเฉลี่ย  แปลผล 

  4.21 - 5.00 คุณภาพการใหบริการอยูในระดับดีมาก       
   3.41 - 4.20 คุณภาพการใหบริการอยูในระดับดี     
  2.61 - 3.40 คุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง   
  1.81 - 2.60 คุณภาพการใหบริการอยูในระดับไมดี   
  1.00 - 1.80 คุณภาพการใหบริการอยูในระดับไมดีอยางมาก  
 
 สวนท่ี   3  เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูมาใชบริการรถไฟ
สถานีหัวลําโพง ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานตาง ๆ จํานวน 18 ขอ (ขอ 22-39) 
ประกอบดวยคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) โดยเปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
 

กรณีที่เปนคําถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจ ทั้งเชิงบวก จะมีคาคะแนนมาตรวัดดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 5 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจมาก  4 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจเฉยๆ  3 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจนอย  2 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 1 คะแนน  
 
 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้น ดังนี้ 
(มัลลิกา บุนนาค.  2537: 29) 
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 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    =      ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                             จํานวนชั้น 
                         =    5 – 1   
                                                                                        5 
              =    0.8     

  
เกณฑคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูมาใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงมีดังนี้ 

 คะแนนเฉลี่ย   แปลผล 
 4.21 - 5.00  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดพอใจอยางมาก  
 3.41 - 4.20  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดพอใจ  
 2.61 - 3.40  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดพอใจเฉยๆ   
 1.81 - 2.60  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดไมพอใจ  
 1.00 - 1.80  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดไมพอใจอยางมาก 
 
 สวนท่ี  4  เปนคําถามถึงพฤติกรรมผูมาใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง มี 3 ขอ (40-42) ลักษณะ
แบบสอบถามประกอบดวย 
 
 ขอท่ี 40 - 42 เปนคําถามที่เกี่ยวกับปจจัยอ่ืน ๆ ที่มีผลตอพฤติกรรมของการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพงโดยลักษณะคําถามเปนประกอบดวยคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) 
จํานวน 2 ขอ (ขอ 40- 41) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทตาง ๆ ดังนี ้

ขอที่ 40 ทานรับรูขาวสารของการรถไฟไดจากแหลงที่ใดเปนระดับการวัดขอมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal scale) ไดแก 
 1) หนังสือพิมพ      2) เวปไซด 
 3) โทรศัพท      4) Call Center 
 5) อ่ืนๆ 
 

ขอที่ 41 เหตุใดทานจึงเลือกใชบริการของสถานีรถไฟเปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal scale) ไดแก 
 1) ประหยัด      2) ปลอดภัย 
 3) สะดวกรวดเร็ว     4) คุณภาพ 
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 ขอที่ 42 พฤติกรรมความถี่ของผูบริโภคที่ใชบริการในระยะเวลา 1 ปทีผ่านมาทานไดมีการบริการ
ของการรถไฟมาแลวกี่คร้ังโดยลักษณะคําถามเปนแบบมาตราอัตราสวน (Ratio Scale 
 

สวนท่ี   5  เปนคําถามถึงแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานีรถไฟหัว
ลําโพง มี 3 ขอ (43-45) ลักษณะแบบสอบถามประกอบดวย 

ขอที่ 43 - 45 คําถามเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมที่มีตอการใหบริการของการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพง จํานวน 3 ขอ ลักษณะคําถาม เปนแบบปลายปดแบบ Semantic differential scale เพื่อวัดระดับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) มี 5 
ระดับ ซ่ึงแบงรายละเอียดแนวโนมพฤติกรรมออกเปน 

 
ตัวอยางการใหคะแนน 
 
แนวโนมพฤตกิรรมดานบวก ____:____:____:____:____ แนวโนมพฤตกิรรมดานลบ 
                                                          5      4      3       2       1 
 
เกณฑการประเมินผล โดยใชเกณฑในการประเมินผลของคะแนนที่ไดดังนี้ (วิเชียร  เกตุสิงห. 2538 : 8-11) 

 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง มีแนวโนมการใชบริการสถานีรถไฟแนนอนอยางมาก 

 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง  มีแนวโนมการใชบริการสถานีรถไฟแนนอน 

 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง  มีแนวโนมการใชบริการสถานีรถไฟปานกลาง  

 คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง  มีแนวโนมการใชบริการสถานีรถไฟไมแนนอน 

 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง  มีแนวโนมการใชบริการสถานีรถไฟไมแนนอนอยางมาก 
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ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือ ตามขั้นตอน ดังไปนี้ 

1. ศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของเกี่ยวกับความคาดหวัง การรับรู ที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการ และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการรถไฟสถานีรถไฟหัวลําโพง 

2. สรางแบบสอบถาม  โดยอาศัยกรอบแนวคิดที่เกี่ยวของกับ ปจจัยทางดานประชากรศาสตร   ปจจัย
ดานคุณภาพการใหบริการและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการรถไฟสถานีรถไฟหัวลําโพง 

3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้น เสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อพิจารณาตรวจสอบและให
ขอเสนอแนะในการปรับปรุงเกี่ยวกับสํานวนภาษาใหเขางาย เพื่อใหไดขอคําถามที่มีขอความตรง
ตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

4. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษา 
5. นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง ตามเนื้อหา (Content 

validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษาแลวนําไปแกไข 
6. นําแบบสอบถามที่แกไขแลวไปทดลองใช (Try out)  กับกับกลุมที่ไมใชกลุมตัวอยางในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางจํานวน 40 คน เพื่อนําผลไปหาคาความ

เชื่อมั่น โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient )ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2545: 449) คาอัลฟาที่ได จะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 

10 ≤≤ α คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามีความเชื่อมั่นสูง และนําแบบสอบถามไปใชกับกลุม
ตัวอยาง โดยคาอัลฟาที่ไดคือ 
 

ความพึงพอใจดานคณุภาพในการใหบริการ 
ดานความรวดเร็ว        = 0.821 
ดานความสะดวก        = 0.845 
ดานความสามารถของพนักงาน      = 0.767 
ดานความปลอดภัย       = 0.854 
ดานสภาพทัว่ไปของการโดยสาร      = 0.910 
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 ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาด 
ดานสวนประกอบของสถานีรถไฟ     = 0.812 
ดานขบวนการของสถานีรถไฟ      = 0.833 
ดานชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ    = 0.820 
ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟ = 0.789 
ดานพนกังานของสถานีรถไฟ      = 0.896 
ดานราคาและคาใชจายอืน่ๆของผูใหบริการในสถานีรถไฟ   =  0.824 
ดานลักษณะความสะดวกทางกายภาพบุคคลและวัสดุอุปกรณในการตดิตอ 
ส่ือสารในสถานีรถไฟ       = 0.782 

 
3. การเก็บรวมรวมขอมูล  
 การวิจยัในครัง้นี้เปนการศกึษาถึง คุณภาพการใหบริการและความพงึพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
สถานีรถไฟหัวลําโพง โดยมแีหลงขอมูลในการศึกษาคนควาประกอบดวย 2 สวนคือ 
 3.1   ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลที่ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยาง 400 คน โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ ดังนี้ 

• ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อขอความ
อนุเคราะห     ในการเก็บรวบรวมขอมูล จากสถานที่ ที่ตองการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

• ผูวิจัยไดเก็บขอมูล โดยแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง พรอมอธิบายวิธีการตอบ 
 3.2   ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนการคนควาหาขอมูลจากเอกสาร วารสารที่สามารถ
อางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ รวมถึงแหลงขอมูลทางอินเทอรเน็ต เพื่อประกอบการสราง
แบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

 

46

4.   การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี้ 
 การจัดทําขอมูล 
   1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามโดย
แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัส
ไวลวงหนา 
 3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใชโปรแกรม
สถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistic Package for Social Sciences) เพื่อวิเคราะหเชิง
พรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 
 4.    นําขอมูลจากแบบสอบถามในสวนที่ 1 ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ในดานของ
เพศ อายุ อาชีพ รายได การศึกษา สถานภาพสมรส มาคิดเปนอัตรารอยละ 
 5.    นําขอมูลจากแบบสอบถามในสวนที่ 2 และ 3 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการของ
สถานีรถไฟ และความพึ่งพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการสถานีรถไฟ ไดกําหนดให
คะแนนของคําตอบในแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ โดยใช
สเกลในการวัดระดับความพึงพอใจแบบ Semantic Differential Scale แบงระดับของคะแนนออกเปน 1 ถึง 
5 กํากับอยูที่คําตอบ โดยคําตอบที่ไดจะถือวามีคุณสมบัติเปน Interval Data นํามาคํานวณหาคาเฉลี่ยเพื่อวัด
ระดับความพึงพอใจ  
 6.    แบบสอบถามปลายเปด เกี่ยวกับความถี่ที่ใชบริการของสถานีรถไฟ ในชวงเวลา 3 ป ที่ผาน
มา นํามาแจกแจงหาความถี่ 
 7.   ขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ไดกําหนดใหคะแนนของคําตอบในแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตามแบบมาตราสวน
ประมาณคา 5 ระดับ โดยใชสเกลในการวัดระดับแนวโนมพฤติกรรมแบบ Semantic Differential Scale 
แบงระดับของคะแนนออกเปน 1 ถึง 5 กํากับอยูที่คําตอบซึ่งอยูในลักษณะตรงกันขาม Bipolar Adjective 
แสดงถึงระดับแนวโนมของผูใชบริการในดานลบ และดานบวก โดยคําตอบที่ไดจะถือวามีคุณสมบัติเปน 
Interval Data นํามาคํานวณหาคาเฉลี่ยเพื่อวัดระดับแนวโนมพฤติกรรม 
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  
 1.  คาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบดวย 
       1.1   คารอยละ (Percentage) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 36) 
                                

      P   =  x100
n
f   

 
เมื่อ P  แทน คารอยละ 

    f  แทน ความถี่ของคะแนน 
     n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 
 
        1.2   คาคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือ X) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 39) 
                                       

X   = 
n

x∑   

    เมื่อ X   แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
        ∑x  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

    n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

       1.3 คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.)  
 (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 38)  
    

                                ..DS = 
)

22

1-n(n
x)(xn∑ ∑−  

 
เมื่อ  S.D.  แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 

  ∑ x2   แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
  ∑ 2x)(  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

        n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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 2.  การหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test)   โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา 

(α-Coefficient)  ของครอนบัค (Cronbach)(กัลยา  วานิชยบัญชา.  2546: 43) 
 

  Cronbach's alpha:      α = 
variance/ covariance 1)(k1

variance/ covariance k
−+

 

 

   เมื่อ      α             แทน คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
      k  แทน จํานวนคําถาม 

econvarianc  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 
     variance  แทน คาเฉลี่ยของคาความแปรปรวนของคําถาม 
 

         3.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดวย 

      3.1  สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตาง 2 กลุม เพื่อทดสอบคาเฉลี่ยของ

ประชากรกลุมที่ 1 และ กลุมที 2  (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2544: 178) ใชทดสอบสมมุติฐานขอที่ 1 ในสวนของ

ปจจัยดานประชากรศาสตร ดานเพศ และสถานะภาพสมรส โดยมีสูตรในการหาคา t โดยมีสูตรดังนี้ 

 โดยใชทดสอบสมมุติฐานขอที่ 1 ในดานเพศ และสถานภาพสมรส 

 กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมเทากัน  S1
2  ≠  S2
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   กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมเทากัน S1
2  =  S2
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เมื่อ t   แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน T-distribution 

1Χ  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 
2Χ  แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 

2
1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
2
2S  แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 

1n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 

2n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2  
   df แทน ช้ันแหงความเปนอิสระ( 1n + 2n - 2)    
 

3.2  สถิติ F-test แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way  
Analysis of Variance) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 293)  มีสูตรดังนี้ 

 
ตาราง    แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) 

 
 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F 
ระหวางกลุม(B) 
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F              =               
)(

)(

W

B

MS
MS

   

 
เมื่อ F แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 

df  แทน     ช้ันแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1) และภายในกลุม (n-k) 
k แทน จํานวนกลุมของตัวอยางที่นํามาทดสอบสมมติฐาน 
n แทน จํานวนตัวอยางทั้งหมด  

)(BSS  แทน ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม(Between Sum of Squares) 

)(WSS   แทน  ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within Sum of Squares) 

)(BMS   แทน    คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม  
(Mean Square between groups) 

)(WMS  แทน     คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
 (Mean Square within groups) 

 
โดยดูคาความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชสถิติวิเคราะหจากคา 

ANOVA(F)  หรือ คา Brown-Forsythe(B)  
 

สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-forsythe (B)  (Hartung. 2001 : 300) สามารถ
เขียนได ดังนี้ 

 
  B = MSB 
    MSW’ 
 
 

 โดย คา    MSW’   =
   

 
เมื่อ B แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-forsythe 

 MSB แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
  MSW’ แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-forsythe 
  K แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
  n       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  N แทน ขนาดประชากร 
  Si

2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
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และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว  ตองทําการทดสอบเปนรายคู
ตอไป  เพื่อดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน  โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ 
Dunnett T3 (กัลยา วานิชยบัญชา.2545: 332-333) 

สูตรการวิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู LSD (กัลยา  วานิชยบัญชา.2545 : 332-333) 
สามารถเขียนได ดังนี้  

   LSD = 
⎥
⎥
⎥

⎦

⎤

⎢
⎢
⎢

⎣

⎡
+

−−
ji

1 n
1

n
1MSEt

kn/2;α
 

  
เมื่อ 

kn/2;1
t

−−α
 แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 

95% และชั้นหางความเปนอิสระภายในกลุม 
 
 MSE แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม ( wMS ) 
 

i
n  แทน จํานวนขอมูลของกลุม i 

 
j

n  แทน จํานวนขอมูลของกลุม j 

สูตรการวิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู Dunnett T3 (Keppel.1982: 153-155) 
สามารถเขียนได ดังนี้  

                                           
 

                   เมื่อ           แทน   คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Dunnett test 

                             แทน   คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
                              แทน   คาความแปรปรวนภายในกลุม 
                              S          แทน   ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 
กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตองทําการทดสอบ  เปนรายคูตอไป 

เพื่อดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD)  (กัลยา วานิชย
บัญชา.  2545 : 333) มีสูตรดังนี้   
  



   

 

52

  LSD    =    kn/2;1
t

−−α   
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
+
jnin

ΜSΕ 11  

 
โดยที่          ji nn ≠  

เมื่อ       kn/2;1
t

−−α   แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test  

ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และชั้นแหงความเปนอิสระ 
                                          ภายในกลุม = n – k 

MSE     แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม ( )(WMS ) 

i
n      แทน จํานวนขอมูลของกลุมที่  i 

                       
j

n      แทน จํานวนขอมูลของกลุมที่  j 

 α             แทน     คาความคลาดเคลื่อน 
 

  3.3 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) (ชูศรี วงศรัตนะ.  2544 : 310-311) มีสูตรดังนี้ 
 

r xy  = 
( ) ( ) ⎥⎦

⎤
⎢⎣
⎡
⎥⎦
⎤

⎢⎣
⎡ ∑ ∑−∑ ∑−

∑ ∑ ∑−
2222 yynxxn

y)x)((xyn  

 
เมื่อ         r xy  แทน    สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
        ∑ x  แทน ผลรวมคะแนนชุด X 
        ∑ y  แทน ผลรวมคะแนนชุด Y 

        2x∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด x แตละตัวยกกําลังสอง 

        2y∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด y แตละตัวยกกําลังสอง 
        ∑ xy  แทน ผลรวมของผลคูณระหวางคะแนนชุด x และชุด y 
         n            แทน ขนาดของตัวอยาง 
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โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ จะมีคาระหวาง -1≤  r ≤ 1 ความหมายของคา  r คือ 
1) คา r  เปน ลบ    แสดงวา x  และ y  มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 
2) คา r  เปน บวก  แสดงวา x  และ y  มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
3) ถา r  มีคาเขาใกล  1   หมายถึง  x  และ  y  มีความสัมพันธในทิศทาง 

เดียวกัน และมีความสัมพันธกันมาก 
4) ถา r  มีคาเขาใกล –1   หมายถึง  x  และ  y  มีความสัมพันธในทิศทาง    

ตรงขามกัน และมีความสัมพันธกันมาก 
5) ถา  r  =  0  แสดงวา x และ y  ไมมีความสัมพันธกัน 
6) ถา  r  เขาใกล  0 แสดงวา  x  และ  y  มีความสัมพันธกันนอย 

การอานความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  (สากล จริยวิทยานนท.  2542: 508) คาสัมประสิทธิ์ (r) 
 

0.01 - 0.20 หมายถึง มีคาสัมพันธต่ํา 
0.21 - 0.40 หมายถึง มีความสัมพันธคอนขางต่ํา 
0.41 - 0.60 หมายถึง มีความสัมพันธปานกลาง 
0.61 - 0.80 หมายถึง มีความสัมพันธคอนขางสูง 
0.81 - 1.00 หมายถึง มีความสัมพันธสูง 



 
 

 บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยครั้งนีมุ้งศึกษาการวจิัยเรื่อง “คุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของผูใชบริการ
ที่มีตอสถานรีถไฟหัวลําโพง”  การวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะห
ขอมูล  ผูทําการวจิัยไดทําการกําหนดสญัลกัษณตางๆ  ทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 
สัญลกัษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

 X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
 S.D.  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n  แทน จํานวนคนในกลุมตวัอยาง 
 t  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน  t-distribution 
 df  แทน ช้ันของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 SS  แทน ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
 MS  แทน คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Square) 
 F-Ratio  แทน คาที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
 F-Prop. ,p แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญในสถิติ 
 r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

*  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01
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ผลการเสนอการวิเคราะหขอมูล 
ในการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจยัไดนําเสนอผลการวเิคราะหขอมูลโดยการแบงการนําเสนอออกเปน 7 

ตอน  ดังนี ้
ตอนที่ 1   การวิเคราะหเกีย่วกับขอมูลประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

รายไดตอเดือน และสถานภาพ ของผูใชบริการ 
ตอนที่ 2   การวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ตอนที่ 3   การวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานรีถไฟหัว

ลําโพง 
ตอนที่ 4   การวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานรีถไฟ

หัวลําโพง 
ตอนที่ 5   การวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของ

สถานรีถไฟหัวลําโพง  
ตอนที่ 6   ขอเสนอแนะของผูใชบริการที่มตีอการบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  
ตอนที่ 7   การวิเคราะหขอมูลการทดสอบสมมติฐาน  ดงัตอไปนี ้

 
สมมติฐานขอท่ี 1   ผูบริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน 

ระดับการศึกษา  ที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอท่ี 2   คุณภาพในการใหบรกิารที่มีตอสถานรีถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพง 

สมมติฐานขอท่ี 3   ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว 

สมมติฐานขอท่ี 4   พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธ
กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
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ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
ตอนที่ 1   การวิเคราะหเกีย่วกับขอมูลประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอ
เดือน และสถานภาพ ของผูใชบริการ  โดยการแสดงจํานวน(ความถี)่ และรอยละ 
 
ตาราง 1  แสดงผลขอมลูจํานวน(ความถี)่และรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของ 
       ผูตอบแบบสอบถาม 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 

1.   เพศ    
 ชาย 172 43.00 
 หญิง 228 57.00 
 รวม 400 100.00 
2.   อายุ    
 ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 84 21.00 
 25 – 35 ป 156 39.00 
 36 – 45 ป 84 21.00 
 46 – 55  ป 64 16.00 
 56 ปขึ้นไป 12 3.00 
 รวม 400 100.00 
3.   ระดับการศึกษา   
 ต่ํากวาปรญิญาตร ี 148 37.00 
 ปรญิญาตร ี 200 50.00 
 สูงกวาปริญญาตร ี 52 13.00 
 รวม 400 100.00 
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ตาราง 1   (ตอ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 

4.  อาชีพ    
 นักศึกษา 72 18.00 
 เจาของกิจการ/อาชีพอิสระ 72 18.00 
 ผูใชบริการบรษิัทเอกชน/ลกูจาง 148 37.00 
 ขาราชการ/ผูใชบริการรัฐวิสาหกิจ 100 25.00 
 อ่ืนๆ เชน รับจาง เกษตรกร     8 2.00 
 รวม 400 100.00 
5.   รายไดตอเดือน    
 ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 112 28.00 
 10,001 – 20,000 บาท 112 28.00 
 20,001 – 30,000 บาท 68 17.00 
 30,001 – 40,000 บาท               60 15.00 
 มากกวา 40,000 บาทขึ้นไป               48 12.00 
 รวม 400 100.00 
6.     สถานภาพสมรส   
 โสด 204 51.00 
 สมรส/อยูดวยกัน 164 41.00 
 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 32 8.00 
 รวม 400 100.00 

 
    จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลลกัษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามที่ใช

เปนกลุมตัวอยาง  ในการศึกษาครั้งนีจ้ํานวน 400  คน  จําแนกตามตวัแปรไดดังนี ้
 

     เพศ   ผูใชบริการที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จาํนวน 228 คน คิดเปนรอย
ละ 57.00 รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 172 คน  คิดเปนรอยละ 43.00 ตามลําดับ 

    อายุ   ผูใชบริการที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมอีายุระหวาง 25-35 ป จํานวน 156 คน คิด
เปนรอยละ 39.00  รองลงมาคือ อายุต่ํากวาหรือเทากับ  25 ปและอายุ 36-45 ป จํานวน 84  คนเทากนั  คิด
เปนรอยละ 21.00   อายุระหวาง 46-55  ป มีจํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.00 และอายุ  56 ปขึ้นไป 
จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.00  ตามลําดับ 
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   ระดับการศึกษา  ผูใชบรกิารที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  มรีะดับการศกึษาระดับปริญญา
ตรี จํานวน 200 คน  คิดเปนรอยละ 50.00  รองลงมาคือผูมีระดับการศึกษาต่ํากวาปรญิญาตรี จํานวน 148 
คน คิดเปนรอยละ 37.00  และมรีะดับการศึกษาระดับสูงกวาปรญิญาตรี  จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 
13.00 ตามลําดบั 
   อาชีพ  ผูใชบริการที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมอีาชีพเปนพนกังานบริษัท/ลกูจาง  
จํานวน 148 คน ติดเปนรอยละ  37.00  รองลงมาคือ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิฐ จํานวน 100 คน คิด
เปนรอยละ 25.00  นักศึกษาและเจาของกิจการ/อาชีพอิสระ จํานวน 72 คนเทากัน คิดเปนรอยละ  18.00  
และ อาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง เกษตรกร จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.00  ตามลําดับ 

  รายไดตอเดือน   ผูใชบรกิารที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายไดตอเดือนต่าํกวา 10,000 
บาท และอยูในชวง   10,001-20,000 บาท เทากัน จํานวน 112  คน  คิดเปนรอยละ 28.00  มีรายไดตอเดือน   
20,001 – 30,000 บาท  จํานวน 68 คน  คิดเปนรอยละ  17.00  รายไดตอเดือน   30,001 – 40,000 บาท  
จํานวน 60 คน  คิดเปนรอยละ 15.00  และมีรายไดตอเดอืนมากกวา 40,000 บาทขึ้นไป  จํานวน 48 คน  คิด
เปนรอยละ 12.00 ตามลําดับ 

 สถานภาพสมรส  ผูใชบรกิารที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด  จาํนวน 204 
คน  คิดเปนรอยละ 51.00  รองลงมาคือ สมรส/อยูดวยกัน  จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 41.00  และ 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  จาํนวน 32  คน คิดเปนรอยละ 8.00 ตามลําดบั 
 
ตอนที่ 2   การวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง โดยหาคาเฉลี่ย
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ตาราง 2  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพในการใหบริการของสถานรีถไฟหัวลําโพง 
 

การบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง X  S.D. ระดับคุณภาพในการ
ใหบริการ 

ความรวดเร็ว    
1. มีการจัดจําหนายตั๋วทีร่วดเรว็ 3.08 .914 ปานกลาง 
2. มีความตรงตอเวลาของการเดนิรถไฟ 3.15 1.025 ปานกลาง 

3. มีความรวดเร็วในการจอดรับ-สง ผูโดยสารตามสถานี
ตางๆไมนาน 

3.11 .883 ปานกลาง 

ความรวดเรว็โดยรวม 3.11 .730 ปานกลาง 
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ตาราง 2   (ตอ) 

การบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง X  S.D. ระดับคุณภาพใน
การใหบริการ 

ความสะดวก    
4. มีความสะดวกที่จะขนสงของ สัมภาระไปยังตูโดยสาร 3.20 .788 ปานกลาง 

5. มีความสะดวกในการซื้อตัว๋ และจองตั๋วที่สถานรถไฟ 3.33 .869 ปานกลาง 

6.สะดวกที่จะคืนตั๋ว หรือเปลี่ยนตั๋ว ที่สถานรถไฟหัวลําโพง 3.31 .892 ปานกลาง 

ความสะดวกโดยรวม 3.22 .652 ปานกลาง 

ความสามารถของพนักงาน    
7. การใหบริการของพนกังานมีความรวดเร็ว 3.31 .892 ปานกลาง 

8. การพดูจาตลอดจนคําแนะนําตางๆของพนักงานมีความ
สุภาพ  

3.20 .950 ปานกลาง 

9. พนักงานแตงกายมีความสะอาด 3.50 .855 ดี 
ความสามารถของพนักงานโดยรวม 3.33 .705 ปานกลาง 

ความปลอดภยั    
10.การบริการรับฝากกระเปา สัมภาระ ที่สถานรีถไฟหัว
ลําโพงมีความปลอดภัย  

3.07 .963 ปานกลาง 

11.สภาพของตูโดยสารมีความปลอดภัย 3.05 .900 ปานกลาง 

12.มีความมั่นใจในความปลอดภัยของการเดินทางทองเที่ยว
โดยรถไฟ 

3.34 .952 ปานกลาง 

ความปลอดภยัโดยรวม 3.15 .733 ปานกลาง 

สภาพทั่วไปของการโดยสาร    
13.เกาอี้ที่นั่งของผูโดยสารมคีวามสะอาด 2.84 .957 ปานกลาง 

14.บรรยากาศภายในของตูโดยสารด ี  2.84 .858 ปานกลาง 

15.หองน้ําที่ใหบริการที่สถานีรถไฟมีความสะอาด 2.38 .979 ไมด ี

สภาพทั่วไปของการโดยสารโดยรวม 2.68 .788 ปานกลาง 

คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง โดยรวม 3.12 .557 ปานกลาง 
 

จากตาราง 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับคุณภาพในการใหบริการของสถานรีถไฟหัวลําโพง 
จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน  400 คน    พบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบรกิาร
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ของสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวม  อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12  เมื่อพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา  
 

ดานความรวดเร็ว 
   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความ

รวดเร็วโดยรวม  อยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.11 โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี ้
    ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความ
รวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง ในขอมีความตรงตอเวลาของการเดินรถไฟ  มีความรวดเรว็ในการจอดรับ-
สง ผูโดยสารตามสถานีตางๆและการจัดจาํหนายตั๋วทีร่วดเรว็ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.15, 3.11  และ3.08  
ตามลําดับ 

 ดานความสะดวก 
   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความ

สะดวกโดยรวม  อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.22 โดยอธบิายเปนรายขอไดดังนี ้
    ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานมีความ
สะดวกในระดบัปานกลาง ในเรื่องการซ้ือตั๋วและจองตั๋วที่สถานรีถไฟ   มีความสะดวกที่จะคนืตั๋วหรือ
เปลี่ยนตั๋วที่สถานรีถไฟหัวลําโพง และมคีวามสะดวกที่จะขนสงของสัมภาระไปยงัตูโดยสาร  โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.33, 3.31, 3.20 ตามลําดับ 
   ดานความสามารถของพนกังาน 

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดาน
ความสามารถของพนักงานโดยรวม  อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.33 โดยอธิบายเปนราย
ขอไดดังนี ้
   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความสามารถของพนักงาน  อยูในระดับดี  ในขอ พนกังานแตงกายมีความสะอาด โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 
3.50  

  ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความสามารถของพนักงาน  อยูในระดับปานกลาง  ในขอ การใหบริการของพนักงานมีความรวดเรว็ และ
การพดูจาตลอดจนคําแนะนําตางๆของพนกังานมีความสภุาพ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.31 และ 3.20 
ตามลําดับ 

  ดานความปลอดภัย 
   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบรกิารของสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดานความ

ปลอดภัยโดยรวม  อยูในระดบัปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.15  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี ้
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ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความ
ปลอดภัย อยูในระดับปานกลาง  ในขอ มคีวามมั่นใจในความปลอดภยัของการเดนิทางทองเที่ยวโดยรถไฟ  
การบริการรับฝากกระเปา สัมภาระ ที่สถานีรถไฟหัวลําโพงมีความปลอดภัย และสภาพของตูโดยสารมี
ความปลอดภยั  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34, 3.07 และ 3.05 ตามลําดับ 

   ดานสภาพทัว่ไปของการโดยสาร 
   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดานสภาพ

ทั่วไปของการโดยสารโดยรวม  อยูในระดบัปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.68  โดยอธิบายเปนรายขอได
ดังนี ้

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานสภาพ
ทั่วไปของการโดยสาร อยูในระดับปานกลาง  ในขอ เกาอีท้ี่นั่งของผูโดยสารมีความสะอาด และบรรยากาศ
ภายในของตูโดยสายดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 2.84  ทั้งสองหัวขอ  

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานสภาพ
ทั่วไปของการโดยสาร อยูในระดับไมดี ในขอ หองน้ําที่ใหบริการที่สถานีรถไฟมีความสะอาดโดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.38 
 
ตอนที่ 3   การวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานรีถไฟหัว ลําโพง 
โดยหาคาเฉลีย่และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 
ตาราง 3   แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานี

รถไฟหัว ลําโพง 
 

การบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง   X  S.D. ระดับพึงพอใจ 

สวนประกอบของสถานีรถไฟ    
1. รานอาหารในสถานีรถไฟ 2.77 1.166 พอใจเฉยๆ 
2. ที่นั่งรอสําหรับผูโดยสาร 2.73 .959 พอใจเฉยๆ 

3. ที่จอดรถที่การรถไฟจัดไว  2.72 1.107 พอใจเฉยๆ 

สวนประกอบของสถานีรถไฟโดยรวม 2.74 .909 พอใจเฉยๆ 

กระบวนการของสถานีรถไฟ    
4.การแกไขปญหาเกี่ยวกับการเดินรถไฟ 3.01 .879 พอใจเฉยๆ 

5. ระยะเวลาในการเดินรถไฟ 2.83 .961 พอใจเฉยๆ 

กระบวนการของสถานีรถไฟโดยรวม 2.92 .833 พอใจเฉยๆ 
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ตาราง 3   (ตอ) 

ชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ    
6. การบริการของชองตั๋ว 3.12 .910 พอใจเฉยๆ 

7. ชวงเวลาที่ใหบริการในการจําหนายตั๋วรถไฟ 3.21 .841 พอใจเฉยๆ 

ชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟโดยรวม 3.16 .801 พอใจเฉยๆ 

การสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานี
รถไฟ 

   

8. การไดรับขอมูลขาวสารทีชั่ดเจน 2.74 .946 พอใจเฉยๆ 

9 .การไดรับขอมูลขาวสารทีถู่กตอง 2.84 .870 พอใจเฉยๆ 

10. มีการประชาสัมพันธที่เพียงพอกับความตองการของทาน 2.79 .899 พอใจเฉยๆ 

การสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานี
รถไฟโดยรวม 

2.79 .806. พอใจเฉยๆ 

พนักงานของสถานีรถไฟ    
11. พนักงานมกีารใหบริการเกี่ยวกับขอมูลที่ดี 3.33 2.185 พอใจเฉยๆ 

12. พนักงานมกีารตอบสนองที่รวดเร็วสําหรับคํารองขอของ
ทาน 

3.11 .949 พอใจเฉยๆ 

13. พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือทานในการใหขอมูลเกี่ยวกับ
ตารางรถไฟ 

3.00 1.050 พอใจเฉยๆ 

พนักงานของสถานีรถไฟโดยรวม 3.14 1.083 พอใจเฉยๆ 

ราคาและคาใชจายอื่นๆของผูใชบริการในสถานีรถไฟ    
14. ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการเมื่อเทียบกับราคา 3.15 1.082 พอใจเฉยๆ 

15. คาใชจายในการเดินทางมายังสถานรีถไฟ 3.18 .933 พอใจเฉยๆ 

ราคาและคาใชจายอื่นๆของผูใชบรกิารในสถานรีถไฟโดยรวม 3.16 .934 พอใจเฉยๆ 

ลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณใน
การติดตอสื่อสารในสถานีรถไฟ 

   

16.ความสะดวกสบายในการรอรถไฟกอนออกเดินทาง 3.06 .927 พอใจเฉยๆ 

17. ความสะดวดสบายทีไ่ดรบัจากพนกังาน 3.06 .836 พอใจเฉยๆ 

18. ความสะดวกในการติดตอสถานีรถไฟ 3.12 .829 พอใจเฉยๆ 

ลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณใน
การตดิตอส่ือสารในสถานรีถไฟโดยรวม 

3.08 .781 พอใจเฉยๆ 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดโดยรวม 2.98 .665 พอใจเฉยๆ 
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 จากตาราง 3  ผลการวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานี
รถไฟหัวลําโพง จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน  400 คน พบวา  ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวน
ประสมการตลาดโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.98  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา  

   ดานสวนประกอบของสถานีรถไฟ  
   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานสวนประกอบของ

สถานรีถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.74  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี ้  
   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานสวนประกอบของ

สถานรีถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ ในขอ รานอาหารในสถานรีถไฟ   ที่นั่งรอสําหรบัผูโดยสาร และในขอ 
ที่จอดรถทีก่ารรถไฟจดัไว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.77, 2.73 และ 2.72 ตามลําดับ 
    ดานกระบวนการของสถานีรถไฟ 

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานกระบวนการของ
สถานรีถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.92  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี ้  

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานกระบวนการของ
สถานรีถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  ในขอ การแกไขปญหาเกี่ยวกับการเดินรถไฟ และในขอ ระยะเวลาใน
การเดินรถไฟ โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.01  และ 2.83 ตามลาํดับ 
    ดานชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ 

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานชองทางการจัด
จําหนายของสถานรีถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.16  โดยอธิบายเปนราย
ขอไดดังนี ้  

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานชองทางการจัด
จําหนายของสถานรีถไฟ  อยูในระดบัพอใจเฉยๆ  ในขอ ชวงเวลาทีใ่หบริการในการจําหนายตั๋วรถไฟและ
ในขอ การบรกิารของชองตัว๋ โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.12  และ 3.21 ตามลําดับ 
    ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟ 

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานการสงเสริม
การตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานรีถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
2.79  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี ้  

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานการสงเสริม
การตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานรีถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  ในขอ การไดรับขอมูล
ขาวสารทีถู่กตอง ในขอมีการประชาสัมพนัธที่เพียงพอกบัความตองการของทานและในขอการไดรบัขอมูล
ขาวสารที่ชัดเจน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.84, 2.79  และ 2.74 ตามลําดับ 
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   ดานพนักงานของสถานีรถไฟ 
   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานพนกังานของสถานี

รถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี ้  
   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานพนกังานของสถานี

รถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  ในขอ พนักงานมีการใหบริการเกี่ยวกับขอมูลที่ด ีในขอ มีพนักงานมกีาร
ตอบสนองที่รวดเรว็สําหรับคํารองขอของทานและ ในขอ พนักงานเตม็ใจที่จะชวยเหลือทานในการให
ขอมูลเกีย่วกับตารางรถไฟ  โดยมีคาเฉลีย่เทากับ  3.33, 3.11  และ 2.83 ตามลําดับ 

   ดานราคาและคาใชจายอื่นๆของผูใชบริการในสถานีรถไฟ 
   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานราคาและคาใชจาย

อ่ืนๆของผูใชบริการในสถานีรถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16  โดยอธิบาย
เปนรายขอไดดังนี ้  

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานราคาและคาใชจาย
อ่ืนๆของผูใชบริการในสถานีรถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  ในขอ คาใชจายในการเดนิทางมายังสถานี
รถไฟ    และในขอ ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการเมื่อเทียบกับราคา โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.18  และ 
3.15 ตามลําดบั 

   ดานลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสารในสถานี
รถไฟ 

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานลกัษณะความ
สะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสารในสถานรีถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจ
เฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.08 โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี ้  

   ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานลกัษณะความ
สะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสารในสถานรีถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  
ในขอ ความสะดวกในการตดิตอสถานรีถไฟ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12  ในขอ ความสะดวกสบายในการรอ
รถไฟกอนออกเดินทาง และในขอ ความสะดวกสบายที่ไดรับจากพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากันคือ 3.06  
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ตอนที่ 4   การวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานรีถไฟหัว
ลําโพง โดยการแสดงจํานวน(ความถี)่ รอยละ คาสูงสุด คาต่ําสุด คาเฉลีย่และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 
ตาราง 4  แสดงผลขอมูลจํานวน(ความถี)่ และรอยละของพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบรกิารของ

สถานรีถไฟหัวลําโพงของผูตอบแบบสอบถาม 
 

พฤติกรรมของผูใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ 

1.   แหลงขาวที่รับรูขาวสารของทางสถานรีถไฟ   
 หนังสือพิมพ 68 17.00 
 เวปไซต 44 11.00 
 โทรศัพท 88 22.00 
 Call Center 128 32.00 
 อ่ืนๆ ไดแก โทรทัศน  การบอกตอ  72 18.00 
 รวม 400 100.00 
2.   สาเหตุที่เลือกใชบริการของสถานีรถไฟ    
 ประหยดั 232 58.00 
 ปลอดภัย 120 30.00 
 สะดวกรวดเรว็ 32 8.00 
 คุณภาพ 16 4.00 
 รวม 400 100.00 

 
  จากตาราง 4  ผลการวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบรกิารของสถานรีถไฟหัว

ลําโพงที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 400  คน  สามารถจําแนกตามตัวแปรไดดังนี ้
  แหลงขาวทีร่บัรูขาวสารของทางสถานรีถไฟ  ผูใชบรกิารที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับรู

ขาวสารของทางสถานรีถไฟ จาก Call Center  จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32  รองลงมา จากโทรศัพท
จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 22   จาก อ่ืนๆ ไดแก โทรทัศน การบอกตอ จํานวน  72 คนคิดเปนรอยละ 18  
จาก หนังสือพิมพจํานวน  68 คนคิดเปนรอยละ 17  และจากเว็บไซต จํานวน 44 คนคิดเปนรอยละ 11  

  สาเหตุที่เลือกใชบริการของสถานรีถไฟ  ผูใชบริการที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใช
บริการของสถานีรถไฟ    เพราะประหยัด จํานวน 232 คน  คิดเปนรอยละ 58.00 รองลงมาคือ ปลอดภัย 
จํานวน 120 คน  คิดเปนรอยละ 30   ความสะดวกจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8 และ คณุภาพ จํานวน 16 
คน  คิดเปนรอยละ 4   ตามลาํดับ 
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ตาราง 5    แสดงคาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอ
การบริการของสถานรีถไฟหัวลําโพง 

 

พฤติกรรมของผูใชบริการ 
Min Max X  S.D. 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา   1 50 7.81 8.692 

 
  จากตาราง 5  ผลการวิเคราะหขอมูลของพฤติกรรมของผูใชบรกิารทีม่ีตอการบริการของสถานี

รถไฟหัวลําโพง ที่เปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้จาํนวน 400 คน พบวา   
  ความถีใ่นการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการในปที่ผานมา  

ต่ําสุด  คือ 1 ครั้ง  สูงสุด 50 ครั้ง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 8.692  ครั้ง  
 
ตอนที่ 5   การวเิคราะหขอมูลเกีย่วกับแนวโนมของพฤตกิรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานี
รถไฟหัวลําโพง  โดยการหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตาราง 6   แสดงคาเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการทีม่ีตอการ

บริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
 

แนวโนมพฤตกิรรมของ
ผูใชบริการ 

X  S.D. ระดับแนวโนมการใชบริการสถานีรถไฟ 

1. ในอานคตจะกลับมาใชบรกิาร
สถานรีถไฟหัวลําโพงอกีแนนอน 3.66 .993 

 
ใชแนนอน 

2. จะแนะนาํใหผูอ่ืนมาใชบริการ
สถานรีถไฟอกีแนนอน 3.27 .916 

 
ปานกลาง 

3. จะบอกเลาตอบริการที่ไดรับใน
ส่ิงดีๆหรือส่ิงบงพรองของสถานี
รถไฟหัวลําโพงแนนอน 3.28 1.002 

 
 

ปานกลาง 

 
 จากตาราง 6  ผลการวิเคราะหขอมูลแนวโนมพฤตกิรรมของผูใชบริการที่มีตอการบรกิารของ

สถานรีถไฟหัวลําโพง  พบวา   
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1. การกลับมาใชบรกิารในอนาคต ผูใชบรกิารมแีนวโนมการกลับมาใชบริการในอนาคต อยูใน
ระดับใชแนนอน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66  

2. การแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ ผูใชบริการมแีนวโนมการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ อยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.27  

3. การบอกเลาตอบริการที่ไดรับ ผูใชบริการมีแนวโนมการบอกเลาตอบริการที่ไดรับอยูในระดับ
ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.28  

 
ตอนที่ 6   ขอเสนอแนะของผูใชบริการที่มตีอการบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  
 

ขอเสนอแนะ จํานวนประชากร 
1.ควรอบรมพนักงานชองตัว๋ ในเรื่องการพดู การ
ใหบริการตอผูใชบรกิารรวมทั้งการแตงกายและ
การตอนรับผูใชบริการ 

95 คน 

2. ควรปรับปรงุเรื่องการใหขอมูลคําแนะนําที่
ถูกตองตอผูใชบริการ 

25 คน 

3. ควรปรับปรงุเรื่องความตรงตอเวลาของ
กําหนดและระยะเวลาเดนิทางและมี
หมายกําหนดการของ 
การเขา-ออกของรถทีแ่มนยํา 

62 คน 

4.ควรปรับปรงุเรื่องความสะอาดทั้งภายในรถ
โดยสารและสถานรีถไฟ โดยเฉพาะหองน้าํ 

72 คน 

5. ควรปรับปรงุเรื่องการรักษาความปลอดภยัให
มีเจาหนาที่ดูแลรกัษาความปลอดภัยคอย
สอดสองดูแลมิจฉาชีพในรปูแบบตางๆ 

8 คน 

6.ไมตอบแบบสอบถาม 138 คน 
รวม 400 คน 
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    จากการศึกษาการวิจยัเรื่อง “คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
สถานรีถไฟหัวลําโพง”  จากผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน  พบวา ผูใชบริการไดใหขอเสนอแนะตอ
การบริการของสถานรีถไฟหัวลําโพง ดังตอไปนี้   ควรอบรมพนกังานชองตั๋ว ในเรือ่งการพดู การใหบริการ
ตอผูใชบริการ  การแตงกาย  การยิ้มแยมตอนรับผูใชบรกิาร  การไดรับขอมูลและความถูกตอง พรอม
คําแนะนําจากพนักงาน  ความแนนอนของเวลาในการออกเดินทาง  ระยะเวลาเดนิทาง  การตรงตอเวลาที่
จอด  รวมทั้งระยะเวลาชวงรอยตอระหวางขบวน  ความสะอาดสถานรีถไฟ  ความสะอาดของหองน้ํา  ควร
เพิ่มหองน้ํา  สถานทีร่อรถไฟ  ควรทําสถานีรถไฟใหไดมาตรฐานใหม  ควรเพิ่มขบวนรถไฟในหนา
เทศกาล  การเพิ่มที่นั่ง  ควรปรับปรุงเรื่องอากาศภายในสถานี   การรักษาความปลอดภัย 
การประชาสัมพันธควรมีความรวดเร็วมากกวานี้  หนาจอ Digital แสดงการเขาออกของรถไฟ เหตุใดจึง
ยกเลิก  การลดราคาคาบริการ  และอยากใหอาหารมีคุณภาพคุมคาตอราคา 
 
ตอนที่ 7   การวิเคราะหขอมูลการทดสอบสมมติฐาน   

การทดสอบสมมติฐาน  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ  ดังตอไปนี ้
 

สมมติฐานขอท่ี 1  ผูบริโภคท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน 
ระดับการศึกษา  สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง แตกตาง 

 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 

เพศ 
สมมติฐานที่ 1.1   เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงไมแตกตาง 
H1 : เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง 
 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิตขิองการทดสอบ Independent  t-test ระดับความ
เชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี ้
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ตาราง  7 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเพศกับพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัว
ลําโพง 

 

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง Levene's test for Equality of Variances 
 F Sig. 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา     9.815 .251 

 
 จากตาราง Levene's test for Equality of Variances สามารถอธิบายไดดงันี้ 
    ความถีใ่นการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา   มีคา Sig. เทากับ .251 ซ่ึงมากกวา .05 แสดงวายอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1) แสดงความถีใ่นการใชบรกิารใน1 ปที่ผานมาแตละ
กลุมเพศมีคาแปรปรวนไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตาราง 8  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง     
     จําแนกตามเพศ 
 

t – test for Equality of Means 
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟ 

หัวลําโพง 
เพศ X  S.D. t df p 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา   ชาย     
หญิง 

8.42 
7.35 

10.561 
6.947 

1.151 398 .251 

 
 จากตาราง 8 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤตกิรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง 

ที่จําแนกตามเพศ   โดยใชสถิติการทดสอบ Independent t-test   สามารถอธิบายไดดงันี้ 
ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา  มคีา Probability (p) เทากับ  .251  ซ่ึงมากกวา  .05 นั่นคือ   

ยอมรับสมมตฐิานหลัก (H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา  เพศทีแ่ตกตางกัน มพีฤติกรรม
การใชบรกิารสถานรีถไฟหัวลําโพง  ดานความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา  ไมแตกตางกัน  ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05  
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อายุ 
สมมติฐานที่ 1.2    อายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อายุที่แตกตางกัน มีพฤตกิรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพงไมแตกตางกัน 
H1 : อายุที่แตกตางกัน มีพฤตกิรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพงแตกตาง 

  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห   จะใชการทดสอบดวย    คาความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ  Brown-Forsythe และการทดสอบสมมติฐานใชที่
ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น  จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ  prop. (p)  นอยกวา .05 หากคา
ความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากัน ใหทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาความ
แปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยเทากับอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะ
นําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference 
(LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อหาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 9 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอายุกับพฤติกรรมการใชบรกิารสถานรีถไฟหัว

ลําโพง  
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา   5.946** 4 395 .000 

** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 

 จากตาราง Levene's test for Equality of Variances สามารถอธิบายไดดงันี้ 
 ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา  มีคา Sig. เทากับ .000ซ่ึงนอยกวา .01 คือปฏิเสธ 
สมมติฐานหลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาคาแปรปรวนประชากรทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 
 ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของความถี่ในการใชบรกิารใน 1ป แตละกลุม
อายุจึงตองใชสถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ 
 



   
 

 

71

ตาราง 10 แสดงการวิเคราะหความแตกตางของความถี่ในการใชบรกิารใน 1 ป แตละกลุมอายุมีความ       
       แปรปรวนตางกัน โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   Statistic df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา   3.269* 4 182.569 .013 

*   มีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 10 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบ จําแนกตามอายุ พบวามีคา Sig. เทากับ 0.013 ซ่ึงมีคา
นอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูที่มีอายุ
แตกตางกันมีความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ป แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ดังนั้นเพื่อใหทราบวากลุมอายุคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบตอไปดวยวิธี 
Dunnett T3 ดังแสดงในตารางดังนี้ 
 
ตาราง 11   แสดงผลการเปรยีบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง  ดาน

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา จําแนกตามอายโุดยเปรียบเทียบรายคูดวย Dunnett’sT3   
 

อายุ  
 

X  

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 25 ป 

9.00 

26 – 35 ป 
 

5.85 

36 – 45 ป 
 

9.33 

46 – 55 ป 
 

8.56 

56 ปขึ้นไป 
 

10.33 
ต่ํากวาหรือ 
เทากับ 25 ป 

9.00 - 3.154 
(.247) 

-.333 
(1.00) 

.438 
(1.00) 

-1.333 
(1.00) 

26 – 35 ป 5.85  
 

- -3.487* 
(.013) 

-2.716 
(.184) 

-4.487 
(.414) 

36 – 45 ป 9.33   - .771 
(1.00) 

.771 
(1.00) 

46 – 55 ป 
 

8.56    - -1.771 
(.996) 

56 ปขึ้นไป 
 

10.33     
 

- 
 

*   มีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
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จากตาราง 11  ผลการเปรยีบเทียบความแตกตางของพฤตกิรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง  
ดานความถี่ในการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา จําแนกตามอายุ โดยเปรยีบเทียบรายคูดวยวธิี  Dunnett’s T3  
พบวา   

จากผลการตารางสรุปไดดังนี้ กลุมอายุ  26-35 ปจะมพีฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัว
ลําโพงดานความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ปที่ผานมานอยกวา ผูที่มีอายุ 36-45 ป ที่ระดับนยัสําคัญทาง
สถิติ 0.05 (คา Sig. 0.013 < 0.05 ) โดผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 3.487  
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคญัทางสถิต ิ
 

ระดับการศึกษา 
 สมมติฐานที่ 1.3    ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง
แตกตางกัน 

สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน    มีพฤตกิรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพงไมแตกตาง

กัน 
H1 : ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยคาความแปรปรวนทางเดยีว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ   Brown-Forsythe    และการทดสอบสมมติฐานใชที่
ระดับความเชือ่มั่น 95% ดังนั้น  จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ  prop. (p)  นอยกวา .05 หากคา
ความแปรปรวนของขอมูลทกุกลุมเทากนัใหทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาความ
แปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe   ถาสมมติฐานขอใด
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยเทากับอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตาง
กัน  จะนําไปเปรยีบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison)  โดยใชวธิีทดสอบแบบ  Least Significant 
Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อหาวาคูเฉลีย่คูใดบางแตกตางกันทีร่ะดบันัยสําคัญทางสถิติ .05  
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี ้
ตาราง 12  แสดงผลการเปรยีบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบรกิาร 
       สถานีรถไฟหัวลําโพง   
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา   15.089* 2 397 .000 

** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 จากตาราง Levene's test for Equality of Variances สามารถอธิบายไดดงันี้ 
 ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา  มีคา Sig. เทากับ .000  ซ่ึงนอยกวา .01 คือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาคาแปรปรวนประชากรทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 
 ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของความถี่ในการใชบรกิารใน 1ป แตละกลุม
ระดับการศึกษาจึงตองใชสถติิ Brown-Forsythe ทดสอบ 
 
ตาราง 13 แสดงการวิเคราะหความแตกตางของความถี่ในการใชบรกิารใน 1 ป แตละกลุมการศกึษามี 
       ความแปรปรวนตางกนั โดยใชสถติิ Brown-Forsythe 
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง         
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา   2.895 2 159.055 .058 

 *   มีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 13 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบจําแนกตามระดับการศกึษา พบวามีคา Sig. เทากับ 
0.58 ซ่ึงมากวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวาระดับ
การศกึษาแตกตางกัน มีพฤตกิรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพงไมแตกตางกัน 

อาชีพ 
 สมมติฐานที่  1.4  อาชีพท่ีแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพงแตกตางกัน 

สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : อาชีพที่แตกตางกัน    มพีฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพงไมแตกตางกัน 
H1 : อาชีพแตกตางกัน มพีฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพงแตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยคาความแปรปรวนทางเดยีว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ   Brown-Forsythe    และการทดสอบสมมติฐานใชที่
ระดับความเชือ่มั่น 95% ดังนั้น  จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ  prop. (p)  นอยกวา .05 หากคา
ความแปรปรวนของขอมูลทกุกลุมเทากนัใหทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาความ
แปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe   ถาสมมติฐานขอใด
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยเทากับอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตาง
กัน  จะนําไปเปรยีบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison)  โดยใชวธิีทดสอบแบบ  Least Significant 
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Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อหาวาคูเฉลีย่คูใดบางแตกตางกันทีร่ะดบันัยสําคัญทางสถิติ .05  
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี ้
 
ตาราง 14  แสดงผลการเปรยีบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัว

ลําโพง   
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา   7.084** 4 395 .000 

** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 

 จากตาราง Levene's test for Equality of Variances สามารถอธิบายไดดงันี้ 
 ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา  มีคา Sig. เทากับ .000  ซ่ึงนอยกวา .01 แสดงวา
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความถี่ในการใชบรกิารใน 1 ปที่
ผานมาในแตละกลุมอาชีพ มคีาแปรปรวนประชากรทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญทางสถติิ 0.01  
 ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของความถี่ในการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมาใน
แตละกลุมอาชพีมีความแปรปรวนตางกนัจงึตองใช สถิติ Brown-Forsythe 
 
ตาราง 15  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
      จําแนกตามอาชีพ 
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   Statistic df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา   6.761** 4 202.145 .000 

** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 

  จากตาราง 15  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบจาํแนกตามกลุมอาชีพ พบวามคีา Sig. เทากับ .000 
ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวาผูที่มี
อาชีพตางกันมพีฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ป แตกตาง
กันอยางมนีัยสําคัญทางสถติิ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดังนั้น เพื่อใหทราบวากลุมอาชีพคูใดมีความแตกตางกันจงึทําการทดสอบตอไปดวยวธิี Dunnett 
T3 ดังแสดงในตาราง ดังนี้  
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ตาราง 16   แสดงผลการเปรยีบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง  ดาน

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา จําแนกตามอาชพี  โดยเปรียบเทียบรายคูดวย Dunnett’s T3   

อาชีพ      X  นักศึกษา 
 
 

9.83 

เจาของ
กิจการ /
อาชีพอิส
สระ 

 
8.17 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

/ ลูกจาง 
5.59 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

9.88 

อ่ืนๆ  
 
 

1.50 

นักศึกษา  9.83 - 1.667 
(.985) 

4239 
(.097) 

-.047 
(1.00) 

8.333** 
(.000) 

เจาของ
กิจการ/อาชีพ
อิสสระ 

8.17  
 

- 2.572 
(.107) 

-1.713 
(.828) 

6.667** 
(.000) 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 
/ ลูกจาง 

5.59   - -4.285** 
(.000) 

4.095** 
(.000) 

ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

9.88    - 8.380** 
(.000) 

อ่ืนๆ เชน 
เกษตรกร 

1.50     
 

- 
 

* *  มีนัยสําคัญทีร่ะดับ .01 
 

  จากตาราง 16  ผลการเปรยีบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบรกิารสถานรีถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวธิี  
Dunnett’s T3  พบวา   

  จากผลการทดลองสรุปไดดังนี้ กลุมอาชพี นักศึกษา จะมีพฤติกรรมการใชบรกิารสถานรีถไฟหัว
ลําโพงดานความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ปที่ผานมามากกวากลุมอาชีพอ่ืนๆ เชน เกษตรกร ทีร่ะดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 (คา Sig. 0.000 < 0.01 ) โดผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 8.333 
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  กลุมอาชีพ เจาของกิจการ จะมีพฤติกรรมการใชบรกิารสถานรีถไฟหัวลําโพงดานความถีใ่นการ
ใชบรกิารภายใน 1 ปที่ผานมามากกวากลุมอาชีพอ่ืนๆ เชน เกษตรกร ที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.01 (คา 
Sig. 0.000 < 0.01 ) โดผลตางคาเฉลี่ยเทากบั 6.667 

  กลุมอาชีพ พนักงานเอกชน / ลูกจาง จะมพีฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพงดาน
ความถีใ่นการใชบรกิารภายใน 1 ปที่ผานมานอยกวากลุมอาชีพ ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.000 (คา Sig. 0.000 < 0.01 ) โดผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 4.285 

  กลุมอาชีพ พนักงานเอกชน / ลูกจาง จะมพีฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพงดาน
ความถีใ่นการใชบรกิารภายใน 1 ปที่ผานมามากกวากลุมอาชีพอ่ืนๆ เชน เกษตรกร ที่ระดับนยัสําคัญทาง
สถิติ 0.000 (คา Sig. 0.000 < 0.01 ) โดผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 4.095 

  กลุมอาชีพ ขาราชการและพนักงานรัฐวสิาหกิจ จะมีพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัว
ลําโพงดานความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ปที่ผานมามากกวากลุมอาชีพอ่ืนๆ เชน เกษตรกร ทีร่ะดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.000 (คา Sig. 0.000 < 0.01 ) โดผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 8.380 
                สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ 
 

รายไดตอเดือน 
 สมมติฐานที่ 1.5    รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง
แตกตางกัน 

สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : รายไดตอเดือนที่แตกตางกัน    มีพฤตกิรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง              ไม

แตกตางกัน 
H1 : รายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตางกัน 

  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชการทดสอบดวยคาความแปรปรวนทางเดยีว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ   Brown-Forsythe    และการทดสอบสมมติฐานใชที่
ระดับความเชือ่มั่น 95% ดังนั้น  จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ  prop. (p)  นอยกวา .05 หากคา
ความแปรปรวนของขอมูลทกุกลุมเทากนัใหทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาความ
แปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe   ถาสมมติฐานขอใด
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยเทากับอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตาง
กัน  จะนําไปเปรยีบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison)  โดยใชวธิีทดสอบแบบ  Least Significant 
Difference (LSD)  หรือ Dunnett’s T3  เพื่อหาวาคูเฉลีย่คูใดบางแตกตางกันทีร่ะดบันัยสําคัญทางสถิติ .05  
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี ้
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ตาราง 17  แสดงผลการเปรยีบเทียบความแตกตางระหวางรายไดตอเดือนกับพฤติกรรมการใชบรกิาร   
     สถานีรถไฟหัวลําโพง   
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา   13.510** 4 395 .000 

** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 

   จากตาราง Levene's test for Equality of Variances สามารถอธิบายไดดังนี้  
    ความถีใ่นการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  มีคา Sig. เทากับ .000  ซ่ึงนอยกวา .01 แสดงวาปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความถีใ่นการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา
ในแตละกลุมรายได มีคาแปรปรวนประชากรทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของความถี่ในการใชบรกิารใน 1ป แตละกลุม
ระดับการศึกษาจึงตองใชสถติิ Brown-Forsythe ทดสอบ 
 
ตาราง 18 แสดงการวิเคราะหความแตกตางของความถี่ในการใชบรกิารใน 1 ป แตละกลุมรายไดมีความ   
        แปรปรวนตางกัน โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง         
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา   5.843** 4 269.332 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 

    จากตาราง 18 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบ จําแนกตามรายได พบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคา
นอยกวา 0.01 คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูที่มีรายได
แตกตางกันมีความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ป แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว  
    ดังนั้น เพื่อใหทราบวากลุมรายไดคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบตอไปดวยวิธี 
Dunnett T3 ดังแสดงในตารางดังนี้ 
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ตาราง 19   แสดงผลการเปรยีบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา จําแนกตามรายได  โดยเปรยีบเทียบรายคูดวย Dunnett’s T3   

 
 
 

อาชีพ 

 
 

 

X  

นอยกวา 
10,000 
บาท 
8.57 

10,001 – 
20,000 บาท 
 

5.96 

20,000 – 
30,000 บาท 
 

7.24 

30,001 – 
40,000 บาท 
 

11.87 

40,001 บาท 
ขึ้นไป 

 
6.08 

นอยกวา 
10,000 บาท 

8.57 - 2.607 
(.238) 

1.336 
(.982) 

-3.295 
(.458) 

2.488 
(.392) 

10,001 – 
20,000 บาท 

5.96  
 

- -1.271 
(.912) 

-5.902** 
(.001) 

-.119 
(1.000) 

20,001 – 
30,000 บาท 

 
7.24 

  - -4.631 
(.058) 

1.152 
(.973) 

30,001 – 
40,000 บาท 

 
11.87 

   - 5.783* 
(.003) 

40,001 บาท 
ขึ้นไป 

 
6.08 

    
 

- 
 

* มีระดับนยัสําคัญ 0.01 
** มีระดับนยัสําคัญ 0.05 

 
  จากตาราง 19  ผลการเปรยีบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบรกิารสถานรีถไฟหัว

ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา จําแนกตามรายได โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธ ี 
Dunnett’s T3  พบวา   

  จากผลการทดลองสรุปไดดังนี้ กลุมรายได ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  จะมีพฤติกรรมการใช
บริการสถานีรถไฟหัวลําโพงดานความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ปที่ผานมานอยกวากลุมรายไดระหวาง  
30,001- 40,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 (คา Sig. 0.001 < 0.01 ) โดผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 5.902  
 

กลุมรายได ระหวาง 30,001 – 40,000 บาท  จะมีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง
ดานความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ปที่ผานมามากกวากลุมรายไดระหวาง  40,001 บาทขึ้นไป ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 (คา Sig. 0.003 < 0.01 ) โดผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 5.902  
              สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 สถานภาพสมรส 
 สมมติฐานที่ 1.6    สถานภาพสมรสที่แตกตางกนั มีพฤตกิรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง

แตกตางกัน 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 : สถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพงไมแตกตางกัน 
H1 : สถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพงแตกตางกัน 

  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห   จะใชการทดสอบดวย    คาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ  Brown-Forsythe และการทดสอบ สมมติฐานใชที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น  จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ  prop. (p)  นอยกวา .05 หากคาความ
แปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากัน ใหทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาความแปรปรวน
ของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยเทากับอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison)  โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  
หรือ Dunnett’s T3  เพื่อหาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 20  แสดงผลการเปรยีบเทียบความแตกตางระหวางสถานภาพสมรสกับพฤติกรรมการใชบรกิาร

สถานรีถไฟหัวลําโพง 
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

Levene Statistic 
df1 df2 Sig. 

ความถี่ในการใชบริการใน 3 ปท่ีผานมา   
1.612 3 396 .186 

 
จากตาราง Levene's test for Equality of Variances สามารถอธิบายไดดงันี้ 

   ความถีใ่นการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  มีคา Sig. เทากับ .186 ซ่ึงมากกวา .05 แสดงวาคา
แปรปรวนประชากรทั้ง 2 กลุมเทากนั  

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา  มีคา Sig. เทากับ .186  ซ่ึงมากกวา .05 แสดงวายอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความถีใ่นการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา
ในแตละกลุมอาชีพ มีคาแปรปรวนประชากรทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
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ตาราง21 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง  
       จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS  df MS F-
Ratio 

F-
Prop 

ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่  ระหวางกลุม 164.626 3 54.875 .725 .538 
ผานมา   ภายในกลุม 29976.934 396 75.699   
 รวม 30141.560 399    

 
 จากตาราง 21  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤตกิรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัว

ลําโพง  จําแนกตามสถานภาพสมรส  โดยใชสถิติการทดสอบ One Way ANOVA สามารถอธิบายไดดังนี ้
 
 ความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา  มคีา Probability (p) เทากับ  .538 ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ   

ยอมรับสมมตฐิานหลัก (H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน 
มีพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง ดานความถีใ่นการใชบริการใน 1 ปที่ผานมาไมแตกตาง
กัน  ทีร่ะดับนยัสําคัญทางสถิติ .05   
 

สมมุติฐานขอท่ี 2   คุณภาพในการใหบรกิารที่มีตอสถานรีถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพง 

สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้  
 H0 : คุณภาพในการใหบรกิารที่มีตอสถานรีถไฟหัวลําโพง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบรกิารสถานรีถไฟหัวลําโพง 
 H1 : คุณภาพในการใหบรกิารที่มีตอสถานรีถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพง 
สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
product   moment  correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อคาระดบั นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 22  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานรีถไฟหัว 
      ลําโพง  กบัพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง 
 

คุณภาพในการใหบริการที่มีตอ  พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

สถานีรถไฟหวัลําโพง n r p ระดับความสมัพันธ   ทิศทาง 

ความรวดเร็ว      
1. มีการจัดจําหนายตั๋วทีร่วดเรว็ 400 -.038 .443 ไมมีความสัมพันธกัน - 
2. มีความตรงตอเวลาของการเดนิ
รถไฟ 

400 .163** .001 มีความสัมพันธกันระดับต่ํา ทิศทาง
เดียวกัน 

3. มีความรวดเร็วในการจอดรับ-
สง ผูโดยสารตามสถานีตางๆไม
นาน 

400 .165** .001 มีความสัมพันธกันระดับต่ํา ทิศทาง
เดียวกัน 

ความรวดเรว็โดยรวม 400 .127* .011 มีความสัมพันธกันระดับต่ํา   ทิศทาง
เดียวกัน 

ความสะดวก      
4. มีความสะดวกที่จะขนสงของ 
สัมภาระไปยังตูโดยสาร 

400 .032 .525 ไมมีความสัมพันธกัน - 

5. มีความสะดวกในการซื้อตัว๋ 
และจองตัว๋ทีส่ถานรถไฟ 

400 .112* .025 มีความสัมพันธกันระดับต่ํา ทิศทาง
เดียวกัน 

6.สะดวกที่จะคืนตั๋ว หรือเปลี่ยน
ตั๋ว ที่สถานรถไฟหัวลําโพง 

400 .086 .087 ไมมีความสัมพันธกัน - 

ความสะดวกโดยรวม 400 .098 .051 ไมมีความสัมพันธกัน - 
ความสามารถของพนักงาน      
7. การใหบริการของพนกังานมี
ความรวดเรว็ 

400 .165** .001 มีความสัมพันธกันระดับต่ํา ทิศทาง
เดียวกัน 

8. การพดูจาตลอดจนคําแนะนํา
ตางๆของพนกังานมีความสภุาพ  

400 .111* .026 มีความสัมพันธกันระดับต่ํา ทิศทาง
เดียวกัน 

9. พนักงานแตงกายมีความสะอาด 400 -.057 .253 ไมมีความสัมพันธกัน - 
ความสามารถของพนักงาน
โดยรวม 

400 .097 .054 ไมมีความสัมพันธกัน - 
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ตาราง 22  (ตอ) 

คุณภาพในการใหบริการที่มีตอ  พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

สถานีรถไฟหวัลําโพง n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

ความปลอดภยั      
10.การบริการรับฝากกระเปา 
สัมภาระ ที่สถานีรถไฟหัวลําโพงมี
ความปลอดภยั  

400 .162** .001 มีความสัมพันธกันระดับต่ํา ทิศทาง
เดียวกัน 

11.สภาพของตูโดยสารมีความ
ปลอดภัย 

400 -.005 .918 ไมมีความสัมพันธกัน - 

12.มีความมั่นใจในความปลอดภัย
ของการเดินทางทองเที่ยวโดย
รถไฟ 

400 .087 .084 ไมมีความสัมพันธกัน - 

ความปลอดภยัโดยรวม 400 .106* .034 มีความสัมพันธกันระดับต่ํา ทิศทาง
เดียวกัน 

สภาพทั่วไปของการโดยสาร      
13.เกาอี้ที่นั่งของผูโดยสารมคีวาม
สะอาด 

400 
.081 .107 

ไมมีความสัมพันธกัน - 

14.บรรยากาศภายในของตู
โดยสารด ี  

400 
.116* .021 

มีความสัมพันธกันระดับต่ํา ทิศทาง
เดียวกัน 

15.หองน้ําที่ใหบริการที่สถานี
รถไฟมีความสะอาด 

400 
.214** .000 

มีความสัมพันธกันคอนขาง
ต่ํา 

ทิศทาง
เดียวกัน 

สภาพทั่วไปของการโดยสาร
โดยรวม 

400 
.163** .001 

มีความสัมพันธกันระดับต่ํา ทิศทาง
เดียวกัน 

คุณภาพในการใหบริการ 
ของสถานีรถไฟหัวลําโพง 

โดยรวม 

400 .136** .007 มีความสัมพันธกันระดับต่ํา ทิศทาง
เดียวกัน 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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  จากตาราง 22  ผลวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพในการใหบรกิารที่มีตอสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง โดยใชสถติิสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงาย
ของเพียรสัน (Pearson product moment correlation coefficient)    สามารถวิเคราะหไดดังนี ้

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบรกิารสถานี
รถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .007  ซ่ึงนอย
กวา .01  นั่นคอื ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   คณุภาพใน
การใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวม มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรม
การใชบรกิารสถานรีถไฟหัวลําโพง  ดานความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา      ที่ระดับนยัสําคัญทาง
สถิติ  .05  ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความคิดเห็นดานคุณภาพในการใหบรกิารของสถานรีถไฟหัวลําโพง
โดยรวมอยูในระดับดีขึ้นจะทําใหความถีใ่นการใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้น และเมื่อพจิารณาเปนรายดาน 
พบวา  

 
  ดานความรวดเร็ว 
  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานความรวดเรว็  กับพฤติกรรมการใช

บริการสถานรีถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) 

เทากับ .011  ซ่ึงนอยกวา .05  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1)  
หมายความวา   คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงดานความรวดเรว็มคีวามสัมพันธระดับ
ต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ป
ที่ผานมา      ทีร่ะดับนยัสําคัญทางสถิต ิ .05   ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความคิดเห็นในการใหบริการของ
สถานรีถไฟหัวลําโพง ดานความรวดเรว็อยูในระดับดีขึน้จะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้น 
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีการจัดจําหนายตั๋วที่รวดเร็ว กับ
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา 

Probability (p) เทากับ .443 ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1)  หมายความวา  การจัดจําหนายตั๋วที่รวดเร็วไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีความตรงตอเวลาของการเดิน
รถไฟ กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มี
คา Probability (p) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา  ความตรงตอเวลาของชองการเดินรถไฟมีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทาง
เดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  ที่
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ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01  ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความคิดเห็นในการใหบริการของสถานีรถไฟหัว
ลําโพงในหัวขอมีการจัดจําหนายตั๋วที่รวดเร็วอยูในระดับดีขึ้นจะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ป
เพิ่มขึ้น  

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีความรวดเร็วในการจอดรับ-สง 
ผูโดยสารตามสถานีตางๆไมนาน กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใช
บริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความรวดเร็วในการจอดรับ-สงผูโดยสารตามสถานี
ตางๆไมนาน  มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01 ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมี
ความคิดเห็นในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีความรวดเร็วในการจอดรับ-สง
ผูโดยสารตามสถานีตางๆ ไมนาน อยูในระดับดีขึ้นจะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้น 

 
  ดานความสะดวก 
  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานความสะดวก  กับพฤติกรรมการใช

บริการสถานรีถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) 

เทากับ .051  ซ่ึงมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1)  
หมายความวา   คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงดานความสะดวก  ไมมีความสัมพันธ
กับพฤตกิรรมการใชบรกิารสถานรีถไฟหัวลําโพง  ดานความถีใ่นการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา      ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  .05  และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอ มีความสะดวกที่จะขนสงของ 
สัมภาระไปยังตูโดยสารกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 
1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .525 ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา   ความสะดวกที่จะขนสงของ สัมภาระไปยังตูโดยสาร ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผาน
มา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีความสะดวกในการซื้อตั๋ว และจอง
ตั๋วที่สถานีรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่
ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .025  ซ่ึงนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความสะดวกในการซื้อตั๋วและจองตั๋วที่สถานีรถไฟมีความสัมพันธ
ระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการ
ใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความคิดเห็นในการใหบริการ
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ของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีความสะดวกในการซื้อตั๋วและจองตั๋วที่สถานีรถไฟอยูในระดับดีขึ้น
จะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้น 

  สะดวกที่จะคืนตั๋ว หรือเปลี่ยนตั๋ว ที่สถานีรถไฟหัวลําโพงคุณภาพในการใหบริการของสถานี
รถไฟหัวลําโพงในหัวขอ สะดวกที่จะคืนตั๋ว หรือเปลี่ยนตั๋ว ที่สถานรถไฟหัวลําโพงกับพฤติกรรมการใช
บริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) 

เทากับ .087  ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความสะดวกที่จะคืนตั๋ว หรือเปลี่ยนตั๋ว ที่สถานีรถไฟหัวลําโพงไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  .05  

 
  ดานความสามารถของพนักงาน 
  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานความสามารถของพนักงาน  กับ

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา 

Probability (p) เทากับ .054  ซ่ึงมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1)  หมายความวา   คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงดานความสามารถของพนักงาน  
ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่
ผานมา      ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ในหัวขอการใหบริการของพนักงานมีความ
รวดเร็ว กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    
มีคา Probability (p) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา    ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน  มีความสัมพันธระดับต่ําใน
ทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่
ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความคิดเห็นในการใหบริการของสถานี
รถไฟหัวลําโพงในหัวขอการใหบริการจองพนักงานมีความรวดเร็วอยูในระดับดีขึ้นจะทําใหความถี่ในการ
ใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้น 

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ในหัวขอการพูดจาตลอดจนคําแนะนําตางๆ
ของพนักงานมีความกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ป
ที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .026 ซ่ึงนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ สมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   การพูดจาตลอดจนคําแนะนําตางๆของพนักงานมีความ มี
ความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ใน
การใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความคิดเห็นใน
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การใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอการพูดจาตลอดจนคําแนะนําตางๆของพนักงานอยูใน
ระดับดีขึ้นจะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้น 

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอพนักงานแตงกายมีความสะอาดกับ
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา 

Probability (p) เทากับ .253  ซ่ึงมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1)  หมายความวา   พนักงานแตงกายมีความสะอาดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา      ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

 
  ดานความปลอดภัย 
  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานความปลอดภัย  กับพฤติกรรมการใช

บริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) 

เทากับ .034  ซ่ึงนอยกวา .05  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา   คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงดานความปลอดภัย  มีความสัมพันธ
ระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการ
ใน 1 ปที่ผานมา      ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความคิดเห็นในการ
ใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในดานความปลอดภัยโดยรวมอยูในระดับดีขึ้นจะทําใหความถี่ในการ
ใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้นและเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

  คุณภาพการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอการบริการรับฝากกระเปา สัมภาระ ที่
สถานีรถไฟหัวลําโพงมีความปลอดภัยกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ใน
การใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   การบริการรับฝากกระเปา สัมภาระ ที่สถานี
รถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01ซ่ึงหมายถึงถา
ผูใชบริการมีความคิดเห็นในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอการบริการรับฝากกระเปา
สัมภาระ ที่สถานีรถไฟมีความปลอดภัยอยูในระดับดีขึ้นจะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้น 

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอสภาพของตูโดยสารมีความปลอดภัย
กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา 

Probability (p) เทากับ .918  ซ่ึงมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1)  หมายความวา  สภาพของตูโดยสารมีความปลอดภัย ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา      ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 
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  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีความมั่นใจในความปลอดภัยของ
การเดินทางทองเที่ยวโดยรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใช
บริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .084  ซ่ึงมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความมั่นใจในความปลอดภัยของการเดินทางทองเที่ยว
โดยรถไฟ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใช
บริการใน 1 ปที่ผานมา      ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

 
  ดานสภาพทั่วไปของการโดยสาร 
  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานสภาพทั่วไปของการโดยสาร  กับ

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา 

Probability (p) เทากับ .001  ซ่ึงนอยกวา .01  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1)  หมายความวา   คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานสภาพทั่วไปของการโดยสาร
มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่
ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา      ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01  ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความ
คิดเห็นในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในดานสภาพทั่วไปของการโดยสารอยูในระดับดีขึ้นจะ
ทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้น และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

  คุณภาพการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอเกาอี้ที่นั่งของผูโดยสารมีความสะอาด
กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา 

Probability (p) เทากับ .107 ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1)  หมายความวา   เกาอี้ที่นั่งของผูโดยสารมีความสะอาดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

  คุณภาพการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอบรรยากาศภายในของตูโดยสารดีกับ
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา 

Probability (p) เทากับ .021 ซ่ึงนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรารับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา  บรรยากาศภายในของตูโดยสารดี มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกัน
กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  .01 ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความคิดเห็นในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง
ในหัวขอบรรยากาศภายในของตูโดยสารดี อยูในระดับดีขึ้นจะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้น 

  คุณภาพการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอหองน้ําที่ใหบริการที่สถานีรถไฟมี
ความสะอาดกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผาน
มา    มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
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ฐานรอง (H1)  หมายความวา  หองน้ําที่ใหบริการที่สถานีรถไฟมีความสะอาดมีความสัมพันธระดับต่ําใน
ทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่
ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01 ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความคิดเห็นในการใหบริการของ
สถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอหองน้ําที่ใหบริการที่สถานีรถไฟมีความสะอาด อยูในระดับดีขึ้นจะทําให
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ปเพิ่มขึ้น  

 
  สมมติฐานขอท่ี 3   ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการท่ีมีตอการใชบริการ

สถานีรถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว 
  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถติิไดดังนี้  

 H0 : ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบรกิารสถานรีถไฟ
หัวลําโพง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพง 
 H1 : ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบรกิารสถานรีถไฟ
หัวลําโพง  มีความสัมพันธกบัพฤติกรรมการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง 
   
   สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product   moment  correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเมื่อคาระดับ นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
ตอไปนี้ 
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ตาราง 23  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของ  
       ผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง  กับพฤตกิรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัว 
       ลําโพง 
 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด
ของ 

 พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

ผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

สวนประกอบของสถานีรถไฟ      
1. รานอาหารในสถานีรถไฟ 400 -.100* .045 มีความสัมพันธกัน

ระดับต่ํา 
ทิศทาง
ตรงกนั
ขาม 

2. ที่นั่งรอสําหรับผูโดยสาร 400 -.106* .034 มีความสัมพันธกัน
ระดับต่ํา 

ทิศทาง
ตรงกนั
ขาม 

3. ที่จอดรถที่การรถไฟจัดไว  400 .054 .283 ไมมีความสัมพันธกัน - 
สวนประกอบของสถานีรถไฟโดยรวม 400 -.058 .245 ไมมีความสัมพันธกัน - 
กระบวนการของสถานีรถไฟ      
4.การแกไขปญหาเกี่ยวกับการเดินรถไฟ 400 .025 .615 ไมมีความสัมพันธกัน - 
5. ระยะเวลาในการเดินรถไฟ 400 .060 .233 ไมมีความสัมพันธกัน - 
กระบวนการของสถานีรถไฟโดยรวม 400 .048 .341 ไมมีความสัมพันธกัน - 
ชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ      
6. การบริการของชองตั๋ว 400 .125* .012 มีความสัมพันธกัน

ระดับต่ํา 
ทิศทาง
เดียวกัน 

7. ชวงเวลาที่ใหบริการในการจําหนายตั๋ว
รถไฟ 

400 .067 .180 ไมมีความสัมพันธกัน - 

ชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ
โดยรวม 

400 .107* .033  มีความสัมพันธกัน
ระดับต่ํา 

ทิศทาง
เดียวกัน 
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ตาราง 23  (ตอ) 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด
ของ 

 พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

ผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

การสงเสริมการตลาดและการใหความรู
กับลูกคาของสถานีรถไฟ 

     

8. การไดรับขอมูลขาวสารทีชั่ดเจน 400 -
.134** 

.007 มีความสัมพันธกัน
ระดับต่ํา 

ทิศทาง
ตรงกนั
ขาม 

9 .การไดรับขอมูลขาวสารทีถู่กตอง 400 -.077 .124 ไมมีความสัมพันธกัน - 
11. พนักงานมกีารใหบริการเกี่ยวกับ
ขอมูลที่ด ี

400 -.075 .135 ไมมีความสัมพันธกัน - 

12. พนักงานมกีารตอบสนองที่รวดเร็ว
สําหรับคํารองขอของทาน 

400 -.087 .081 ไมมีความสัมพันธกัน - 

13. พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือทานใน
การใหขอมูลเกี่ยวกับตารางรถไฟ 

400 -.087 .083 ไมมีความสัมพันธกัน - 

พนักงานของสถานีรถไฟโดยรวม 400 -.104* .038 มีความสัมพันธกัน
ระดับต่ํา 

ทิศทาง
ตรงกนั
ขาม 

ราคาและคาใชจายอื่นๆของผูใชบริการใน
สถานีรถไฟ 

     

14. ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการ
เมื่อเทียบกับราคา 

400 -.072 .153 ไมมีความสัมพันธกัน - 

15. คาใชจายในการเดินทางมายังสถานี
รถไฟ 

400 .056 .262 ไมมีความสัมพันธกัน - 

ราคาและคาใชจายอื่นๆของผูใชบรกิาร
ในสถานีรถไฟโดยรวม 

400 -.013 .789 ไมมีความสัมพันธกัน - 
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ตาราง 23  (ตอ) 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด 
                             ของ 

 พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

ผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

ลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล 
และวัสดุอุปกรณในการตดิตอสื่อสารใน 

  สถานีรถไฟ 

    
 

16.ความสะดวกสบายในการรอรถไฟกอน 
ออกเดินทาง 

400 .009 .859 ไมมีความสัมพันธกัน 
- 

17. ความสะดวดสบายทีไ่ดรบัจาก
พนักงาน 

400 .102* .041 มีความสัมพันธกัน
ระดับต่ํา 

ทิศทาง
เดียวกัน 

18. ความสะดวกในการติดตอสถานีรถไฟ 400 .064 .199 ไมมีความสัมพันธกัน 
- 

ลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล 
และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสารใน 

  สถานรีถไฟโดยรวม 

400 .063 .210 ไมมีความสัมพันธกัน 
- 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด 
 โดยรวม 

400 -.034 .503 ไมมีความสัมพันธกัน 
- 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 
   จากตาราง 23 ผลวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของ
ผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product moment correlation 
coefficient)    สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 
 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพงโดยรวม  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่
ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .503  ซ่ึงมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
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สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใช
บริการสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวม  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา  

 
  ดานสวนประกอบของสถานีรถไฟ 
  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว

ลําโพง  ดานสวนประกอบของสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่
ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .245 ซ่ึงมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสวนประสม
การตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานสวนประกอบของสถานีรถไฟ  
ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่
ผานมา      ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความพึงพอใจดานสวน
ประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ในหัวขอ รานอาหารในสถานี
รถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มี
คา Probability (p) เทากับ .045  ซ่ึงนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความวา   รานอาหารในสถานีรถไฟมีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางตรงกันขาม
กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  .05 ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด ในหัวขอ
รานอาหารในสถานีรถไฟลดลง จะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ป ของสถานีรถไฟหัวลําโพงเพิ่มขึ้น
เพราะผูใชบริการมีความจําเปนตองใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงเนื่องจากคาโดยสารมีคาราถูกและ
ประหยัด   

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ ที่นั่งรอสําหรับผูโดยสารกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่
ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .034  ซ่ึงนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ที่นั่งรอสําหรับผูโดยสารมี
ความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางตรงกันขามกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานสวนประสมการตลาด ในหัวขอที่นั่งรอสําหรับผูโดยสารลดลง จะทําใหความถี่ในการใช
บริการใน 1 ป ของสถานีรถไฟหัวลําโพงเพิ่มขึ้นเพราะผูใชบริการมีความจําเปนตองใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพงเนื่องจากคาโดยสารมีคาราถูกและประหยัด   



   
 

 

93

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ ที่จอดรถที่การรถไฟจัดไวกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่
ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .283  ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ที่จอดรถที่การรถไฟจัดไวไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผาน
มา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

 
   ดานกระบวนการของสถานีรถไฟ 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานรีถไฟหัว
ลําโพง  ดานกระบวนการของสถานรีถไฟ  กับพฤตกิรรมการใชบรกิารสถานรีถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่
ในการใชบรกิารใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .341  ซ่ึงมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสวนประสม
การตลาดของผูใชบริการที่มตีอการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานกระบวนการของสถานรีถไฟ  ไม
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบรกิารสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่
ผานมา     ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิต ิ .05   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ การแกปญหาเกี่ยวกับการเดินรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .615 ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   การแกปญหาเกี่ยวกับการเดิน
รถไฟไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 
1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ ระยะเวลาในการเดินรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่
ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .233 ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ระยะเวลาในการเดินรถไฟไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผาน
มา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  
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  ดานชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ 
  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว

ลําโพง  ดานชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .033 ซ่ึงนอยกวา .05  นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสวน
ประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานชองทางการจัดจําหนาย
ของสถานีรถไฟ    มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบรกิารสถานรีถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา     ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   ซ่ึงหมายถึงถา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด ในดานชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ 
เพิ่มขึ้น จะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ป ของสถานีรถไฟหัวลําโพงเพิ่มขึ้นและเมื่อพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ การบริการของชองตั๋วกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ใน
การใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .012 ซ่ึงนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   การบริการของชองตั๋วมีความสัมพันธกันระดับ
ต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบรกิารใน 1 ป
ที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 ซ่ึงหมายถึง ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสม
การตลาด ในหัวขอการบริการของชองตั๋วเพิ่มขึ้น จะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ปของสถานีรถไฟ
หัวลําโพง เพิ่มขึ้น 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ ชวงเวลาที่ใหบริการในการจําหนายตั๋วรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .180 ซ่ึงมากกวา .05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  ชวงเวลาที่ใหบริการในการ
จําหนายตั๋วรถไฟ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการ
ใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

 
  ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟ 
  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว

ลําโพง  ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .021  ซ่ึง
นอยกวา .05  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึง
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พอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานการ
สงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟ   มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทาง
ตรงกันขามกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา     
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด ใน
ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟลดลง จะทําใหความถี่ในการใช
บริการใน 1 ป ของสถานีรถไฟหัวลําโพงเพิ่มขึ้นเพราะผูใชบริการมีความจําเปนตองใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพงเนื่องจากคาโดยสารมีคาราถูกและประหยัด   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ การไดรับขอมูลขาวสารที่ชัดเจนกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .007 ซ่ึงนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  การไดรับขอมูลขาวสารที่ชัดเจนมี
ความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางตรงกันขามกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่
ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ดานสวนประสมการตลาด ในหัวขอการไดรับขอมูลขาวสารที่ชัดเจนลดลง จะทําใหความถี่ในการใช
บริการใน 1 ป ของสถานีรถไฟหัวลําโพงเพิ่มขึ้นเพราะผูใชบริการมีความจําเปนตองใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพงเนื่องจากคาโดยสารมีคาราถูกและประหยัด   

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ การไดรับขอมูลขาวสารที่ถูกตองกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .124 ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  การไดรับขอมูลขาวสารที่ถูกตองไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผาน
มา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ มีการประชาสัมพันธที่เพียงพอกับความตองการกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .061 ซ่ึงมากกวา .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  การประชาสัมพันธที่
เพียงพอกับความตองการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่
ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 
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  ดานพนักงานของสถานีรถไฟ 
  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว

ลําโพง  ดานพนักงานของสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ใน
การใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .038  ซ่ึงนอยกวา .05  นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของ
ผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานพนักงานของสถานีรถไฟ     มีความสัมพันธกัน
ระดับต่ําในทิศทางตรงกันขามกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใช
บริการใน 1 ปที่ผานมา     ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
สวนประสมการตลาด ในดานพนักงานของสถานีรถไฟลดลง จะทําใหความถี่ในการใชบริการใน 1 ป ของ
สถานีรถไฟหัวลําโพงเพิ่มขึ้น เพราะผูใชบริการมีความจําเปนตองใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงเนื่องจาก
คาโดยสารมีคาราถูกและประหยัด  และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ พนักงานมีการใหบริการเกี่ยวกับขอมูลที่ดีกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .135 ซ่ึงมากกวา .05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  พนักงานมีการใหบริการ
เกี่ยวกับขอมูลที่ดีไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการ
ใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ พนักงานมีการตอบสนองที่รวดเร็วสําหรับคํารองขอของทานกับพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .081 ซ่ึง
มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา  พนักงานมี
การตอบสนองที่รวดเร็วสําหรับคํารองขอของทานไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือทานในการใหขอมูลเกี่ยวกับตารางรถไฟกับพฤติกรรมการ
ใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) 

เทากับ .083 ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ
วา พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือทานในการใหขอมูลเกี่ยวกับตารางรถไฟไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ  .05 
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  ดานราคาและคาใชจายอื่นๆ ของผูใชบริการในสถานีรถไฟ 
  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว

ลําโพง  ดานราคาและคาใชจายอื่นๆ ของผูใชบริการในสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .789  ซ่ึง
มากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา   ความพึง
พอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานราคาและ
คาใชจายอื่นๆ ของผูใชบริการในสถานีรถไฟ   ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา     ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการเมื่อเทียบกับราคากับพฤติกรรมการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .153 ซ่ึง
มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคุม
คาที่ไดรับจากการบริการเมื่อเทียบกับราคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ คาใชจายในการเดินทางมายังสถานีรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .262 ซ่ึงมากกวา .05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา คาใชจายในการเดินทาง
มายังสถานีรถไฟไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการ
ใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

 
  ดานลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสารในสถานีรถไฟ 
  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว

ลําโพง  ดานลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสารในสถานีรถไฟ  
กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มีคา 

Probability (p) เทากับ .210  ซ่ึงมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1)  หมายความวา   ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง  ดานลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสารใน
สถานีรถไฟ  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใช
บริการใน 1 ปที่ผานมา     ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
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  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ ความสะดวกสบายในการรอรถไฟกอนออกเดินทางกับพฤติกรรมการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .859 ซ่ึง
มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความ
สะดวกสบายในการรอรถไฟกอนออกเดินทางไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ ความสะดวกสบายที่ไดรับจากพนักงานกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .041 ซ่ึงนอยกวา .05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความสะดวกสบายที่ไดรับจาก
พนักงานมีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 ซ่ึงหมายถึงถาผูใชบริการมี
ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด ในหัวขอความสะดวกสบายที่ไดรับจากพนักงานเพิ่มขึ้น จะทําให
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ป ของสถานีรถไฟหัวลําโพงเพิ่มขึ้น 

  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ ความสะดวกในการติดตอสถานีรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีคา Probability (p) เทากับ .199 ซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความสะดวกสบายในการติดตอ
สถานีรถไฟไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใช
บริการใน 1 ปที่ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

 
สมมติฐานขอท่ี 4   พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธ

กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
สามารถเขียนเปนสมมตฐิานทางสถิตไิดดงันี้  

H0 : พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ไมมีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  

H1 : พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  มีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product   moment  correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเมื่อคาระดับ นยัสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
ตอไปนี ้
 
ตาราง 24  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟ

หัวลําโพง  กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
 

แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการสถานี  พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

รถไฟหัวลําโพง n r p ระดับความสมัพันธ 
ทิศทาง 

1. การกลับมาใชบรกิารในอนาคต  
400 .405** .000 

มีความสัมพันธกัน
ระดับปานกลาง 

ทิศทาง
เดียวกัน 

2. การแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ  
400 .189** .000 

มีความสัมพันธกัน
ระดับต่ํา 

ทิศทาง
เดียวกัน 

3. การบอกเลาตอบริการที่ไดรับ  
 
400 -.122* .015 

 
มีความสัมพันธกัน

ระดับต่ํา 

ทิศทาง
ตรงกนั
ขาม 

*   มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
* *  มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

 
   จากตาราง 24  ผลวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง  กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product moment correlation coefficient)    สามารถวิเคราะหได
ดังนี้ 
 พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงในดานการกลับมาใชบริการใน
อนาคต    มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01  นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา    พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  มีความสัมพันธกันระดับปานกลางในทิศทางเดียวกันกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดานการกลับมาใชบริการในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ .01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.405 ซ่ึงหมายถึง ถาพฤติกรรมการใช
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บริการของผูใชบริการสถานีรถไฟดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมามีปริมาณสูง จะทําให
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานการกลับมาใชบริการในอนาคตเพิ่มขึ้น 
 พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงในดานการแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการ   มีคา Probability (p) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01  นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา    พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัว ดานความถี่
ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับแนวโนมพฤติกรรมการ
ใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดานการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่
ระดับ .01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.189 ซ่ึงหมายถึง ถาพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูใชบริการสถานีรถไฟดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมามีปริมาณสูง จะทําใหแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานการแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการเพิ่มขึ้น 

 พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงในดานการบอกเลาตอ
บริการที่ไดรับ  มีคา Probability (p) เทากับ .015 ซ่ึงนอยกวา .01  นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา    พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางตรงกันขามกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดานการบอกเลาตอบริการที่ไดรับ  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ -0.122 ซ่ึงหมายถึง ถาพฤติกรรมการใช
บริการของผูใชบริการสถานีรถไฟดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมามีปริมาณสูง จะทําให
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานการบอกเลาตอบริการที่ไดรับลดลงเพราะ
ผูใชบริการมีความจําเปนตองใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงเนื่องจากคาโดยสารมีคาราถูกและประหยัด   
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 25 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใช 
ผูบริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา  และสถานภาพ
สมรสที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง แตกตาง 

 
 
 

 

 
 
 

เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพงแตกตาง 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 

อายุที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพงแตกตาง 

สอดคลองกับสมมติฐาน ANOVA 

อาชีพที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพงแตกตาง 

สอดคลองกับสมมติฐาน ANOVA  

รายไดตอเดือนที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง 

สอดคลองกับสมมติฐาน ANOVA 

ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน ANOVA 

สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน ANOVA 

สมมติฐานที่ 2   

ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบรกิารที่มีตอสถานี
รถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการสถานรีถไฟหัวลําโพง 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
 

Pearson 
correlation  

 

สมมติฐานที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใช 
ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
correlation  

สมมติฐานที่ 4   

พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพงมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการสถานีรถไฟหัวลําโพง (ดานการกลับมาใชบริการ
ในอนาคต และดานการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ ) 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
 

Pearson 
correlation  
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 
 
   การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษา คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
สถานีรถไฟหัวลําโพง  โดยเปรียบเทียบปจจัยทางดานประชากรศาสตร  ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดตอเดือน  และสถานภาพ ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ความพึง
พอใจดานคุณภาพในการใหบริการ และดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัว
ลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   และพฤติกรรมการใชบริการ
ของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง เพื่อนําผลการศึกษาขอมูลวิจัยในครั้งนี้ไปเปนแนวทางสําหรับสถานีรถไฟหัวลําโพงและผูเกี่ยวของ
อ่ืนๆ โดยสามารถนําผลจากการศึกษาวิจัยไปปรับปรุงพัฒนาระบบการปฏิบัติงาน และกระบวนการตางๆ 
ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซ่ึงจะนําไปสูการวางแผนเชิงกลยุทธในการที่จะเตรียมความพรอมขององคกร ให
เกิดศักยภาพในการแขงขันทางการตลาด ตลอดจนการใหบริการแกลูกคาทั้งกอนและหลังการขาย รวมถึง
ขอมูลที่ไดศึกษาในครั้งนี้ จะเปนแนวทางในการคนควาหาขอมูลสําหรับนักเรียนนักศึกษาและผูที่สนใจที่
ทําธุรกิจเกี่ยวกับการรถไฟของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมาย ไวดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ  อาชีพ รายไดตอเดือน การศึกษา  
ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพในการใหบริการกับแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการของผูใชบริการสถานรีถไฟหัวลําโพง 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดที่มีตอสถานี
รถไฟหัวลําโพงกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  
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ความสําคัญของการวิจัย     
การวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง   

คร้ังนี้ จะกอใหเกิดประโยชนดังนี้ 
เพื่อใชเปนแนวทางสําหรับสถานีรถไฟหัวลําโพงและผูเกี่ยวของอื่นๆ โดยสามารถนําผลจากการ

ศึกษาวิจัยไปปรับปรุงพัฒนาระบบการปฏิบัติงานและกระบวนการตางๆ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซ่ึงจะ
นําไปสูการวางแผนเชิงกลยุทธในการที่จะเตรียมความพรอมขององคกร ใหเกิดศักยภาพในการแขงขันทาง
การตลาด ตลอดจนการใหบริการแกลูกคาทั้งกอนและหลังการขาย รวมถึงขอมูลที่ไดศึกษาในครั้งนี้ จะเปน
แนวทางในการคนควาหาขอมูลสําหรับนักเรียนนักศึกษาและผูที่สนใจที่ทําธุรกิจเกี่ยวกับการรถไฟของ
สถานีรถไฟหัวลําโพง  
 
สมมติฐานในการวิจัย 

 จากแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับ  คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง  ไดกําหนดสมมติฐานเพื่อการศึกษาสําหรับการวิจัยไวดังนี้ 

1. ผูบริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับ
การศึกษา  ที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง แตกตาง 

2. คุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

3. ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว 

4. พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ  ผูใชหรือเคยใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ใน
เขตกรุงเทพมหานคร   

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้เปน ผูใชหรือเคยใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 

ในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน  400  คน 
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การสุมตัวอยาง 
     การสุมตัวอยางสําหรับงานวิจยันี้ ผูวจิัยไดใชหลักการสุมตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ
สะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลือกกลุมตัวอยางที่สถานีรถไฟหัวลําโพง เขตกรุงเทพมหานคร   
และแจกแบบสอบถามผูที่ใชบริการสถานีรถไฟ  จนครบจํานวนตัวอยาง  จํานวน 400 ชุด 
 
การสรางเครื่องมือท่ีในการศกึษาคนควา  
 การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือและ
ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ หรือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงประกอบดวยคําถาม 6 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน และสถานภาพ ซ่ึงเปนคําถามปลายเปด (Open-ended response question)  จํานวน 6 ขอ 
คําตอบมี 2 ตัวเลือก (Dichotomous choices) และหลายตัวเลือก (Multiple choices) เปนคําถาม  
 ตอนท่ี  2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ของผูมาใชบริการรถไฟสถานีหัว
ลําโพง ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานตาง ๆ จํานวน 15 ขอ (ขอ 7-21) โดยเปนระดับการ
วัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
 ตอนท่ี  3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูมาใชบริการ
รถไฟสถานีหัวลําโพง ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานตาง ๆ จํานวน 18 ขอ (ขอ 22-39) 
ประกอบดวยคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) โดยเปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ 
 ตอนที่ 4   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผูมาใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง มี 3 ขอ (40-
42)  ลักษณะคาํถามเปนประกอบดวยคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) จํานวน 
2 ขอ (ขอ 40- 41)  และขอที ่42 พฤติกรรมความถี่ของผูบริโภคที่ใชบริการในระยะเวลา 3 ปที่ผานมาทาน
ไดมีการบริการของการรถไฟมาแลวกี่คร้ังโดยลักษณะคาํถามเปนแบบมาตราอัตราสวน (Ratio Scale) 
 ตอนที่ 5   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของ
สถานีรถไฟหัวลําโพง มี 3 ขอ (43-45) ลักษณะคําถาม เปนแบบ Semantic differential scale เพื่อวดัระดับ
แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการสถานีรถไฟหวัลําโพง ขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) มี 5 
ระดับ  
 ตอนที่ 6  เปนแบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะที่ผูใชบริการตองการใหสถานีรถไฟหัวลําโพง
ปรับปรุง  ลักษณะคําถามเปนแบบคําถามปลายเปด ใหเติมแสดงความคิดเห็น 
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การเก็บรวมรวมขอมูล 
การวิจยัในครัง้นี้เปนการศกึษาถึง คุณภาพการใหบริการและความพงึพอใจของผูใชบริการที่มีตอ

สถานีรถไฟหัวลําโพง โดยมแีหลงขอมูลในการศึกษาคนควาประกอบดวย 2 สวนคือ 
 3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลที่ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยาง 400 คน โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ ดังนี้ 
  3.1.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อขอความอนุเคราะห     
ในการเก็บรวบรวมขอมูล จากสถานที่ ที่ตองการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 
  3.1.2   ผูวิจัยไดเก็บขอมูล โดยแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง พรอมอธิบายวิธีการตอบ 
 3.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนการคนควาหาขอมูลจากเอกสาร วารสารที่สามารถอางอิง
ได ผลงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ รวมถึงแหลงขอมูลทางอินเทอรเน็ต เพื่อประกอบการสรางแบบสอบถาม 
 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว   ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี้ 
 การจัดทําขอมูล 
   1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามโดย
แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัส
ไวลวงหนา 
 3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใชโปรแกรม
สถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistic Package for Social Sciences) เพื่อวิเคราะหเชิง
พรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 
 4.     นําขอมูลจากแบบสอบถามในสวนที่ 1 ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ในดานของ
เพศ อายุ อาชีพ รายได การศึกษา สถานภาพสมรส มาคิดเปนอัตรารอยละ 

 5.     นําขอมูลจากแบบสอบถามในสวนที่ 2 และ 3 ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการของ
สถานีรถไฟ และความพึ่งพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการสถานีรถไฟ ไดกําหนดให
คะแนนของคําตอบในแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ โดยใช
สเกลในการวัดระดับความพึงพอใจแบบ Semantic Differential Scale แบงระดับของคะแนนออกเปน 1 ถึง 
5 กํากับอยูที่คําตอบ โดยคําตอบที่ไดจะถือวามีคุณสมบัติเปน Interval Data นํามาคํานวณหาคาเฉลี่ยเพื่อวัด
ระดับความพึงพอใจ  
 6.     แบบสอบถามปลายเปด เกี่ยวกับความถี่ที่ใชบริการของสถานีรถไฟ ในชวงเวลา 3 ป ที่ผาน
มา นํามาแจกแจงหาความถี่ 
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 7.    ขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ไดกําหนดใหคะแนนของคําตอบในแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตามแบบมาตราสวน
ประมาณคา 5 ระดับ โดยใชสเกลในการวัดระดับแนวโนมพฤติกรรมแบบ Semantic Differential Scale 
แบงระดับของคะแนนออกเปน 1 ถึง 5 กํากับอยูที่คําตอบซึ่งอยูในลักษณะตรงกันขาม Bipolar Adjective 
แสดงถึงระดับแนวโนมของผูใชบริการในดานลบ และดานบวก โดยคําตอบที่ไดจะถือวามีคุณสมบัติเปน 
Interval Data นํามาคํานวณหาคาเฉลี่ยเพื่อวัดระดับแนวโนมพฤติกรรม 
 

 การวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาคนควาครั้งนี้  ผูวิจยัไดวิเคราะหขอมูล  โดยดําเนินการตามลาํดับ  ดังนี ้
1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ใชวิเคราะหขอมูล 

                            1.1 ขอมูลประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และ
สถานภาพ  จากแบบสอบถามสวนที่ 1  และพฤติกรรมผูมาใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง จํานวน 2 ขอ 
(ขอ 40- 41) จากแบบสอบถามสวนที่ 4   นํามาแจกแจงความถี่ (Frequency) และแสดงผลเปนคารอยละ 
(Percentage)  
                     1.2 คุณภาพการใหบริการ และความพงึพอใจดานสวนประสมการตลาด ของผูมาใช
บริการรถไฟสถานีหัวลําโพง พฤติกรรมของผูที่ใชบริการ และแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอ
การบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง จากแบบสอบถามสวนที่ 2,3,4 (ขอ 3) และสวนที่ 5 ใชการหาคาเฉลี่ย 
(Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

2. การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ใชวิเคราะหขอมูลเพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
                 2.2 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics)  
                      2.2.1 การทดสอบสมมติฐานในสวนที่ 1 ลักษณะขอมูลประชากรศาสตร ไดแก 
เพศ อาย ุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และสถานภาพที่แตกตางกัน มพีฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพง แตกตาง                            

2.2.1.1 การวิเคราะหโดยใชคาสถิติ t-test (Independent t-test) เพื่อทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ย 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน ไดแก เพศ  
                           2.2.1.2  การวิเคราะหโดยใชคาสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-
way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยที่มากกวา 2 กลุม ไดแก อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน และสถานภาพ 

                  2.2.2 ทดสอบสมมติฐานในสวนที่ 2 ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการที่
มีตอสถานีรถไฟหวัลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   การ
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วิเคราะหใชสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) เพื่อทดสอบคาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวที่เปนอสิระตอกัน 

                     2.2.3. ทดสอบสมมติฐานในสวนที่ 3 ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด
ของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัว   การวิเคราะหใชสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) เพื่อทดสอบคาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกัน 
                      2.2.4 ทดสอบสมมติฐานในสวนที่ 4 พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   การ
วิเคราะหใชสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) เพื่อทดสอบคาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกัน 
                       

คาสถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน 

คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ t-test (Independent t-test)  ไดแก 

1. เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง                           
คาสถิตทิี่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-way 

ANOVA) ไดแก 

2.   อายุที่แตกตางกัน มีพฤตกิรรมการใชบริการสถานีรถไฟหวัลําโพงแตกตาง                           
3.   ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง  
4.   อาชีพที่แตกตางกันมพีฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง                         

 5.   รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง                         
 6.   สถานภาพที่แตกตางกัน มีพฤตกิรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง                          

คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหใชสถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงาย
ของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
            7. ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกบั
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
            8.  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว           

9. พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
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สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 จากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ  คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
สถานีรถไฟหัวลําโพง  สามารถสรุปผลไดดังนี้ 
  
ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
   ตอนที่ 1   การวิเคราะหขอมูลประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม พบวา 

  ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 57.00  อายุระหวาง 25-35 ป  คิดเปนรอยละ 
39.00   ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 50   อาชีพเปนพนักงานบริษัท/ลูกจาง  คิดเปนรอย
ละ  37.00   ต่ํากวา 10,000บาท และ ระหวาง   10,001-20,000 บาท  มีอัตราสวนเทากัน คิดเปนรอยละ 
28.00  และสถานภาพโสด  คิดเปนรอยละ 51.00   
 

  ตอนที่ 2   การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
พบวา 

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวม  อยูในระดับปานกลาง  โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.12 สามารถจําแนกเปนรายดาน ไดดังนี้ 
 

  ดานความรวดเร็ว 
  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความรวดเร็วโดยรวม  อยูในระดับปาน

กลาง  โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.11 โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี้ 
 คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความรวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง ใน
ขอมีความตรงตอเวลาของการเดินรถไฟ  มีความรวดเร็วในการจอดรับ-สง ผูโดยสารตามสถานีตางๆและ
การจัดจําหนายตั๋วที่รวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.15, 3.11  และ3.08  ตามลําดับ 
 

  ดานความสะดวก 
  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความสะดวกโดยรวม  อยูในระดับปาน

กลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.22  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี้ 
 คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานมีความสะดวกในระดับปานกลาง ใน
เร่ืองการซื้อตั๋วและจองตั๋วที่สถานีรถไฟ   มีความสะดวกที่จะคืนตั๋วหรือเปลี่ยนตั๋วที่สถานีรถไฟหัวลําโพง 
และมีความสะดวกที่จะขนสงของสัมภาระไปยังตูโดยสาร  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.33, 3.31, 3.20 ตามลําดับ 
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   ดานความสามารถของพนกังาน 
    คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดานความสามารถของพนักงานโดยรวม  

อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.33  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี้ 
     คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความสามารถของพนักงาน  อยูใน
ระดับดี  ในขอ พนักงานแตงกายมีความสะอาด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50  

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความสามารถของพนักงาน  อยูในระดับ
ปานกลาง  ในขอ การใหบริการของพนักงานมีความรวดเร็ว และการพูดจาตลอดจนคําแนะนําตางๆของ
พนักงานมีความสุภาพ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.31 และ 3.20 ตามลําดับ 

 
  ดานความปลอดภัย 
  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดานความปลอดภัยโดยรวม  อยูในระดับ

ปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.15  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี้ 
  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความปลอดภัย อยูในระดับปานกลาง  

ในขอ มีความมั่นใจในความปลอดภัยของการเดินทางทองเที่ยวโดยรถไฟ  การบริการรับฝากกระเปา 
สัมภาระ ที่สถานีรถไฟหัวลําโพงมีความปลอดภัย และสภาพของตูโดยสารมีความปลอดภัย  โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.34, 3.07 และ 3.05 ตามลําดับ 

   
 ดานสภาพทั่วไปของการโดยสาร 
คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดานสภาพทั่วไปของการโดยสารโดยรวม  

อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.68  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี้ 
คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานสภาพทั่วไปของการโดยสาร อยูในระดับ

ปานกลาง  ในขอ เกาอี้ที่นั่งของผูโดยสารมีความสะอาด และบรรยากาศภายในของตูโดยสายดี โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.84  ทั้งสองหัวขอ  

  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานสภาพทั่วไปของการโดยสาร อยูใน
ระดับไมดี ในขอ หองน้ําที่ใหบริการที่สถานีรถไฟมีความสะอาดโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.38 
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  ตอนที่ 3   การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ
หัวลําโพง  พบวา 

  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.98  สามารถจําแนกเปนรายดานไดดังนี้ 
 

  ดานสวนประกอบของสถานีรถไฟ  
  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานสวนประกอบของ

สถานีรถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.74  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี้  
  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานสวนประกอบของ

สถานีรถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ ในขอ รานอาหารในสถานีรถไฟ   ที่นั่งรอสําหรับผูโดยสาร และในขอ 
ที่จอดรถที่การรถไฟจัดไว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.77, 2.73 และ 2.72 ตามลําดับ 

 
   ดานกระบวนการของสถานีรถไฟ 

  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานกระบวนการของ
สถานีรถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.92  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี้  

  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานกระบวนการของ
สถานีรถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  ในขอ การแกไขปญหาเกี่ยวกับการเดินรถไฟ และในขอ ระยะเวลาใน
การเดินรถไฟ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.01  และ 2.83 ตามลําดับ 
    

 ดานชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ 
  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานชองทางการจัด

จําหนายของสถานีรถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16  โดยอธิบายเปนราย
ขอไดดังนี้  

  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานชองทางการจัด
จําหนายของสถานีรถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  ในขอ ชวงเวลาที่ใหบริการในการจําหนายตั๋วรถไฟและ
ในขอ การบริการของชองตั๋ว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12  และ 3.21 ตามลําดับ 

 
   ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟ 

  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานการสงเสริม
การตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
2.79  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี้  
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  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานการสงเสริม
การตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  ในขอ การไดรับขอมูล
ขาวสารที่ถูกตอง ในขอมีการประชาสัมพันธที่เพียงพอกับความตองการของทานและในขอการไดรับขอมูล
ขาวสารที่ชัดเจน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.84, 2.79  และ 2.74 ตามลําดับ 

 
  ดานพนักงานของสถานีรถไฟ 
  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานพนักงานของสถานี

รถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14  โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี้  
  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานพนักงานของสถานี

รถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  ในขอ พนักงานมีการใหบริการเกี่ยวกับขอมูลที่ดี ในขอ มีพนักงานมีการ
ตอบสนองที่รวดเร็วสําหรับคํารองขอของทานและ ในขอ พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือทานในการให
ขอมูลเกี่ยวกับตารางรถไฟ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.33, 3.11  และ 2.83 ตามลําดับ 

 
  ดานราคาและคาใชจายอื่นๆของผูใชบริการในสถานีรถไฟ 
  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานราคาและคาใชจาย

อ่ืนๆของผูใชบริการในสถานีรถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16  โดยอธิบาย
เปนรายขอไดดังนี้  

  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานราคาและคาใชจาย
อ่ืนๆของผูใชบริการในสถานีรถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  ในขอ คาใชจายในการเดินทางมายังสถานี
รถไฟ    และในขอ ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการเมื่อเทียบกับราคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18  และ 
3.15 ตามลําดับ 

 
  ดานลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสารในสถานีรถไฟ 
  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานลักษณะความสะดวก

ทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสารในสถานีรถไฟโดยรวม  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.08 โดยอธิบายเปนรายขอไดดังนี้  

  ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟ  ดานลักษณะความสะดวก
ทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสารในสถานีรถไฟ  อยูในระดับพอใจเฉยๆ  ในขอ 
ความสะดวกในการติดตอสถานีรถไฟ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12  ในขอ ความสะดวกสบายในการรอรถไฟ
กอนออกเดินทาง และในขอ ความสะดวกสบายที่ไดรับจากพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากันคือ 3.06  
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  ตอนที่ 4   การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานี
รถไฟหัวลําโพง  พบวา 

  แหลงขาวที่รับรูขาวสารของทางสถานีรถไฟ  ผูใชบริการที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับรู
ขาวสารของทางสถานีรถไฟ จาก Call Center  จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32  รองลงมา จากโทรศัพท
จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 22   จาก อ่ืนๆ ไดแก โทรทัศน การบอกตอ จํานวน  72 คนคิดเปนรอยละ 18  
จาก หนังสือพิมพจํานวน  68 คนคิดเปนรอยละ 17  และจากเว็บไซต จํานวน 44 คนคิดเปนรอยละ 11  

  สาเหตุที่เลือกใชบริการของสถานีรถไฟ  ผูใชบริการที่เปนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใช
บริการของสถานีรถไฟ    เพราะประหยัด จํานวน 232 คน  คิดเปนรอยละ 58.00 รองลงมาคือ ปลอดภัย 
จํานวน 120 คน  คิดเปนรอยละ 30   ความสะดวกจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8 และ คุณภาพ จํานวน 16 
คน  คิดเปนรอยละ 4   ตามลําดับ 

 
ตอนท่ี 5   การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับแนวโนมของพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการ

ของสถานีรถไฟหัวลําโพง  พบวา 
1.   การกลับมาใชบริการในอนาคต  ผูใชบริการมีแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการใน

อนาคต  อยูในระดับดี  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66  
2.   การแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ ผูใชบริการมีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําใหผูอ่ืนมาใช

บริการ อยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27  
3.   การบอกเลาตอบริการที่ไดรับ ผูใชบริการมีแนวโนมพฤติกรรมการบอกเลาตอบริการที่ไดรับ

อยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28  
 

  ตอนที่ 6   ขอเสนอแนะของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  พบวา 
    จากการศึกษาการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
สถานีรถไฟหัวลําโพง”  จากผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน  พบวา ผูใชบริการไดใหขอเสนอแนะตอ
การบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ดังตอไปนี้   ควรอบรมพนักงานชองตั๋ว ในเรือ่งการพูด การใหบริการ
ตอผูใชบริการ  การแตงกาย  การยิ้มแยมตอนรับผูใชบริการ  การไดรับขอมูลและความถูกตอง พรอม
คําแนะนําจากพนักงาน  ความแนนอนของเวลาในการออกเดินทาง  ระยะเวลาเดนิทาง  การตรงตอเวลาที่
จอด  รวมทั้งระยะเวลาชวงรอยตอระหวางขบวน  ความสะอาดสถานีรถไฟ  ความสะอาดของหองน้าํ  ควร
เพิ่มหองน้ํา  สถานที่รอรถไฟ  ควรทําสถานีรถไฟใหไดมาตรฐานใหม  ควรเพิ่มขบวนรถไฟในหนา
เทศกาล  การเพิ่มที่นั่ง  ควรปรับปรุงเรื่องอากาศภายในสถานี   การรักษาความปลอดภัย 
การประชาสัมพันธควรมีความรวดเร็วมากกวานี้  หนาจอ Digital แสดงการเขาออกของรถไฟ เหตุใดจึง
ยกเลิก  การลดราคาคาบริการ  และอยากใหอาหารมีคุณภาพคุมคาตอราคา 
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ผลการวิเคราะหขอมูลจากการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานขอท่ี 1  ผูบริโภคท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน 
ระดับการศึกษา  และสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
แตกตาง 

 
สมมติฐานที่ 1.1   เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ

สถานีรถไฟหัวลําโพง จําแนกตามเพศ สามารถอธิบายไดวา เพศที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  ไมแตกตางกัน  ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 
สมมติฐานที่ 1.2    อายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง 

              ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพง จําแนกตามอายุ สามารถอธิบายไดวา ผูที่มีอายุแตกตางกันมีความถี่ในการใชบริการ
ภายใน 1 ป แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

สมมติฐานที่ 1.3    ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง
แตกตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพง จําแนกตามระดับการศึกษา สามารถอธิบายไดวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มี
ความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ป ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 
  สมมติฐานที่ 1.4    อาชีพท่ีแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงแตกตาง

กัน 
  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ

สถานีรถไฟหัวลําโพง จําแนกตามอาชีพ สามารถอธิบายไดวา อาชีพทีแ่ตกตางกัน มคีวามถี่ในการใช
บริการภายใน 1 ป แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 0.01  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  โดย    
กลุมอาชีพ พนักงานเอกชน / ลูกจาง จะมพีฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงดานความถี่ในการ
ใชบริการภายใน 1 ปที่ผานมานอยกวากลุมอาชีพ ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ    กลุมอาชีพ พนักงาน
เอกชน / ลูกจาง , กลุมอาชีพ ขาราชการและพนกังานรัฐวสิาหกิจ และ กลุมอาชีพ เจาของกิจการ จะมี
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พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงดานความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ปที่ผานมามากกวา
กลุมอาชีพอ่ืนๆ เชน เกษตรกร เปนตน 

 
  สมมติฐานที่ 1.5    รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง

แตกตางกัน 
               ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใช

บริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  จําแนกตามรายไดตอเดือน สามารถอธิบายไดวา ผูที่มีรายไดแตกตางกนัมี
ความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ป แตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว  โดยกลุมรายได ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  จะมีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง
ดานความถี่ในการใชบริการภายใน 1 ปที่ผานมานอยกวากลุมรายไดระหวาง  30,001- 40,000 บาท และ
กลุมรายได ระหวาง 30,001 – 40,000 บาท  จะมีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงดานความถี่
ในการใชบริการภายใน 1 ปที่ผานมามากกวากลุมรายไดระหวาง  40,001 บาทขึ้นไป 
 

   สมมติฐานที่ 1.6    สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพงแตกตางกัน 

  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพง  จําแนกตามสถานภาพสมรส  สามารถอธิบายไดวา สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มี
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมาไมแตกตางกัน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

 
  สมมติฐานขอท่ี 2   ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานีรถไฟ

หัวลําโพงโดยรวม  มีความสมัพันธกันระดบัต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพง ที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ.05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา 

ดานความรวดเร็ว 
ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหวัลําโพง ดานความรวดเร็ว  กับ

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    มี
ความสัมพันธระดบัต่ําในทศิทางเดียวกนั ที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อพจิารณาเปนรายขอ 
พบวา 
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ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีการจัดจําหนาย
ตั๋วที่รวดเร็ว กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผาน
มา   ไมมีความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีความตรงตอเวลา
ของการเดินรถไฟ กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่
ผาน  มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01   

ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีความรวดเร็วใน
การจอดรับ-สง ผูโดยสารตามสถานีตางๆไมนาน กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผาน   มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ  .01  

ดานความสะดวก 
ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหวัลําโพง ดานความสะดวก  กับ

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา ไมมี
ความสัมพันธกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติ  .05  และเมือ่พิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอ มีความสะดวกที่
จะขนสงของ สัมภาระไปยังตูโดยสารกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการ
ใชบริการใน 1 ปที่ผานมา   ไมมีความสัมพันธกัน   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีความสะดวกใน
การซื้อตั๋ว และจองตั๋วที่สถานีรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการ
ใชบริการใน 1 ปที่ผานมา       มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

สะดวกที่จะคืนตั๋ว หรือเปลี่ยนตั๋ว ท่ีสถานีรถไฟหัวลําโพงความพึงพอใจดานคุณภาพในการ
ใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอ สะดวกที่จะคืนตั๋ว หรือเปลี่ยนตั๋ว ที่สถานีรถไฟหัวลําโพงกับ
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมาไมมี
ความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

ดานความสามารถของพนักงาน 
ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานความสามารถของ

พนักงาน  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  
ไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ในหัวขอการใหบริการของ
พนักงานมีความรวดเร็ว กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 
1 ปที่ผานมา    มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกัน   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01  



  116 

  

ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ในหัวขอการพูดจา
ตลอดจนคําแนะนําตางๆของพนักงานมีความกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ  .05  

ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอพนักงานแตงกายมี
ความสะอาดกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผาน
มา    ไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

ดานความปลอดภัย 
ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานความปลอดภัย  กับ

พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดานความถี่ในการใชบริการใน  1 ปที่ผานมา   มี
ความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกัน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา 

ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอการบริการรับฝาก
กระเปา สัมภาระ ที่สถานีรถไฟหัวลําโพงมีความปลอดภัยกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผาน   มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  .01 

 ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอสภาพของตู
โดยสารมีความปลอดภัยกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 
1 ปที่ผานมา    ไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอมีความมั่นใจใน
ความปลอดภัยของการเดินทางทองเที่ยวโดยรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

ดานสภาพทั่วไปของการโดยสาร 
ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานสภาพทั่วไปของการ

โดยสาร  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    
ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทาง
เดียวกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01  และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอเกาอี้ที่นั่งของ
ผูโดยสารมีความสะอาดกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 
1 ปที่ผานมา    ไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 
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ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอบรรยากาศภายในของ
ตูโดยสารดีกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา  
มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01 

ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอหองน้ําที่ใหบริการที่
สถานีรถไฟมีความสะอาดกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการ
ใน 1 ปที่ผาน มีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางเดียวกัน   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .01  

 
  สมมติฐานขอท่ี 3   ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการท่ีมีตอการใชบริการ

สถานีรถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว 
  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอ

การใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ.05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา 

ดานสวนประกอบของสถานีรถไฟ 
ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  

ดานสวนประกอบของสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการ
ใชบริการใน 1 ปที่ผานมา      ไมมีความสัมพันธกันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ รานอาหารในสถานีรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการ
ใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางตรงกันขาม    ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ  .05  

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ ที่นั่งรอสําหรับผูโดยสารกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใช
บริการใน 1  ปที่ผาน   มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางตรงกัน    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ ที่จอดรถที่การรถไฟจัดไวกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการ
ใชบริการใน 1  ปที่ผานมา   ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  .05  
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 ดานกระบวนการของสถานีรถไฟ 
ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  

ดานกระบวนการของสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใช
บริการใน 1 ปที่ผานมา   ไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ การแกปญหาเกี่ยวกับการเดินรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา   ไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ ระยะเวลาในการเดินรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการ
ใชบริการใน 1  ปที่ผาน ไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

ดานชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ 
ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  

ดานชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา   มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางเดียวกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ การบริการของชองตั๋วกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใช
บริการใน 1  ปที่ผานมา    มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางเดียวกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ ชวงเวลาที่ใหบริการในการจําหนายตั๋วรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา   ไมมีความสัมพันธกันดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่
ผานมา    ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  

ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟ 
ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  

ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผาน มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางตรงกัน
ขามกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ การไดรับขอมูลขาวสารที่ชัดเจนกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่
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ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมีความสัมพันธระดับต่ําในทิศทางตรงกันขาม ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ  .01 

 ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ การไดรับขอมูลขาวสารที่ถูกตองกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา   ไมมีความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ มีการประชาสัมพันธที่เพียงพอกับความตองการกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมาไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

ดานพนักงานของสถานีรถไฟ 
ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  

ดานพนักงานของสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  มีความสัมพันธกันระดับ
ต่ําในทิศทางตรงกันขาม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ พนักงานมีการใหบริการเกี่ยวกับขอมูลที่ดีกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผาน ไมมีความสัมพันธ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ พนักงานมีการตอบสนองที่รวดเร็วสําหรับคํารองขอของทานกับพฤติกรรมการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ป ไมมีความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือทานในการใหขอมูลเกี่ยวกับตารางรถไฟกับพฤติกรรมการใช
บริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา ไมมีความสัมพันธกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  .05 

ดานราคาและคาใชจายอื่นๆ ของผูใชบริการในสถานีรถไฟ 
ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  

ดานราคาและคาใชจายอื่นๆ ของผูใชบริการในสถานีรถไฟ  กับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ไมมีความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ  .05   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการเมื่อเทียบกับราคากับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผาน  ไมมีความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 
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ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ คาใชจายในการเดินทางมายังสถานีรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมาไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

ดานลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสารในสถานีรถไฟ 
ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  

ดานลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสารในสถานีรถไฟ  กับ
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา    ไมมี
ความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05   และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ ความสะดวกสบายในการรอรถไฟกอนออกเดินทางกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง  ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา    ไมมีความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ  .05 

ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ในหัวขอ ความสะดวกสบายที่ไดรับจากพนักงานกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผาน มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางเดียวกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ  .05 

 ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอ ความสะดวกในการติดตอสถานีรถไฟกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
ดานความถี่ในการใชบริการใน 1  ปที่ผานมา ไมมีความสัมพันธกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 

 
 สมมติฐานขอท่ี 4   พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธ

กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  
  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงมี

ความสัมพันธระดับปานกลางในทิศทางเดียวกันกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
ดานการกลับมาใชบริการในอนาคต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว  

  พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกันระดับต่ําใน
ทิศทางเดียวกันกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง   ดานการแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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  พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง มีความสัมพันธกันระดับต่ําใน
ทิศทางตรงกันขามกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานการบอกเลาตอบริการที่
ไดรับ   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 
การอภิปรายผล  

จากการศึกษาคนควาเกีย่วกบั คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานี
รถไฟหัวลําโพงมีประเดน็สําคัญ สามารถอภิปรายผลดังตอไปนี ้

การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ผูบริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอ
เดือน ระดับการศึกษา  สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 
แตกตางกัน  

จากผลการวิจัยสรุปไดวา ผูบริโภคที่มี เพศ  ระดับการศึกษา  สถานภาพสมรสแตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ป ไมแตกตางกันหรือ
หมายความวา เพศ ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรสไมมีอิทธิพลตอพฤติกรรมาการใชบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพง ดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ป 

สําหรับลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงดาน
ความถี่ในการใชบริการใน 1 ป ไดแก อายุ  อาชีพ และรายไดโดยมีพฤติกรรมที่แตกตางกันดังตอไปนี้ 

ดานอายุ  กลุมที่มีอายุ 56 ปขึ้นไปจะมีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงดานความถี่ใน
การใชบริการใน 1 ปที่ผานมา โดยเฉลี่ยมากกวา กลุมที่มีอายุ 36-45 ป , ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป , 46-55 ป , 
26-35 ป   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ปรมะ สตะเวทิน (2541 : 105-109)  คือ 
อายุเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความเหมือนกันหรือแตกตาง ในเรื่องความคิดและพฤติกรรมโดยทั่วไปแลว
คนที่มีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ในขณะที่คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรักษนิยมมากกวา 
นอกจากความแตกตางในเรื่องของความคิดแลว อายุยังเปนสิ่งกําหนดความแตกตางในเรื่องความยากงายใน
การชักจูงดวย เมื่อคนมีอายุมากขึ้น โอกาสที่คนจะเปลี่ยนใจหรือถูกชักจูงใจ จะนอยลง นอกจากนั้นในปกติ
แลวคนที่มีวัยตางกัน มักจะมีความตองการในสิ่งตาง ๆ แตกตางกันไปดวย เชน วัยกลางคนและสูงอายุ
มักจะคิดถึงเรื่องความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสินในขณะที่หนุมสาวอาจจะสนใจในเรื่องการศึกษา 
ความยุติธรรม เปนตน 

ดานอาชีพ  กลุม ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจจะมีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพงดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา โดยเฉลี่ยมากกวา กลุมนักศึกษา , เจาของกิจการ/อาชีพ
อิสสระ , พนักงานบริษัทเอกชน / ลูกจาง , อ่ืนๆ เชนเกษตรกร ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึง
สอดคลองกับทฤษฎีของ ปรมะ สตะเวทิน (2541 : 105-109)  คนที่มีอาชีพตางกันยอมมีแนวความคิด และ
คานิยมที่มีตอส่ิงตาง ๆ แตกตางกันออกไป คนที่รับราชการมักคํานึงถึงยศถาบรรดาศักดิ์ สวัสดิการ ศักดิ์ศรี 
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และเกียรติภูมิของความเปนราชการ ในขณะที่คนทําธุรกิจเอกชนอาจคํานึงถึงรายได และสถานภาพใน
สังคมของตนแมแตคนที่รับราชการดวยกันก็มีความเห็น และคานิยม ตลอดจนพฤติกรรมที่แตกตางกันทั้ง
ทหาร ตํารวจ แพทย พยาบาล ผูพิพากษา ครู เปนตน จึงทําใหเกิดพฤติกรรมในการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพงแตกตางกัน 

ดานรายได  กลุมที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท จะมีพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟ
หัวลําโพงดานความถี่ในการใชบริการใน 1 ปที่ผานมา โดยเฉลี่ยมากกวากลุมที่มีรายไดตอเดือนนยอกวา 
10,000 บาท , 20,001- 30,000 บาท , 40,001 บาทขึ้นไป และ 10,001-20,000 บาท ตามลําดับ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ ปรมะ สตะเวทิน (2541 : 105-
109)  รายได ของคนยอมเปนเรื่องกําหนดความตองการ ตลอดจนความคิดเห็นของคนเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ 
และพฤติกรรมของคน คนที่มีฐานะหรือรายไดที่สูงสวนใหญจะเปนผูที่มีความจําเปนตองเดินทางเพื่อไป
ทํางานอยูเปนประจําเพื่อใหไดมาซึ่งรายได   ซ่ึงผูมีรายไดสูงจะมีโอกาสในการเลือกวิธีในการเดินทางได
หลายชองทางซึ่งก็อาจจะปรับเปลี่ยนรูปแบบการเดินทางตามสภาวะเศรษฐกิจ สภาพการจราจรหรือตาม
ความสะดวกเปนตน  

การทดสอบสมมติฐานที่ 2   ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัว
ลําโพง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัว
ลําโพงโดยรวม  มีความสัมพันธกันระดับต่ําในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพงซึ่งความสัมพันธในแตละรายดานมผีลตอปริมาณความถี่ของพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ซ่ึงสามารถอภิปรายผลการทดสอบไดดังนี ้

ดานความรวดเร็ว ผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานความรวดเร็วโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง  
สวนรายขอจะมีความพึงพอใจในเรื่องความตรงตอเวลาของการเดินรถไฟ , ความรวดเร็วในการจอดรับ-สง 
ผูโดยสารตามสถานีตางๆ ไมนาน ซ่ึงมีความพึงพอใจอยูในระดบัปานกลางเชนกัน 

ดานความสะดวกผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางในเรื่องความสะดวกในการซื้อ
ตั๋วและจองตั๋วที่สถานีรถไฟ  

ดานความสามารถของพนักงานผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางในการใหบริการ
ของพนักงานมีความรวดเร็ว และการพดูจาตลอดจนคําแนะนําตางๆของพนักงาน 

ดานความปลอดภัยผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในในเรื่องความปลอดภัยและ
การบริการรับฝากกระเปา สัมภาระ ที่สถานีรถไฟหัวลําโพงมีความปลอดภัย 

ดานสภาพทัว่ไปของการโดยสารผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางสภาพทั่วไปของ
การโดยสายโดยรวมสวนรายขอ มีความพงึพอใจในบรรยากาศภายในของตูโดยสารดีและหองน้ําที่
ใหบริการที่สถานีรถไฟมีความสะอาด 
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 จากผลการวิจัยพบวาระดับความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ในหัวขอตางๆขางตน มีสวนสําคัญกับพฤติกรรมการใชสถานีรถไฟหัวลําโพง ซ่ึงถาผูใชบริการมี
ความพึงพอใจอยูในระดับสูงจะทําใหความถี่ในการใชบริการเพิ่มขึ้นซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เบญจ
วรรณ นพบรรจบสุข (2543 : 87) ซ่ึงศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใหบริการโดยสารของ
การรถไฟแหงประเทศไทยเสนทางสายเหนือ : กรณีศึกษารถดวนพิเศษนครพิงค พบวาการรับรูขาวสารของ
ผูใชบริการและประสบการณการใชบริการทําใหมีความคิดเห็นวา การใหบริการในดานตางๆของการรถไฟ
แหงประเทศไทยสวนใหญอยูในระดับความพอใจปานกลาง ซ่ึงไดแก ดานการปฏิบัติงานของพนักงานบน
รถไฟ ดานการรักษาความปลอดภัยของตํารวจรถไฟ ดานความเหมาะสมในการจัดตารางเวลาเดินรถ ดาน
ตัวรถโดยสาร ดานตั๋วรถไฟ ดานตัวสถานี และดานตัวรถเสบียง แตการใหบริการที่อยูในระดับที่ควร
ปรับปรุง คือ ความตรงตอเวลาของขบวนรถไฟ นอกจากนี้ยังมีความคิดเห็นวา การสงเสริมการตลาดของ
การรถไฟแหงประเทศไทยมีอยูในระดับปานกลาง และการบริการที่ไดรับเปนไปตามที่คาดหวังในระดับ
มากเปนสวนใหญ สวนภาพลักษณของการรถไฟแหงประเทศไทย คือ มีความปลอดภัย สะดวกสบาย แต
มักลาชาอยูเสมอ โดยผูใชบริการสวนใหญเดินทางเสนทางนี้เพื่อไปหรือกลับจากทํางานเปนสวนใหญ และ
ใชบริการของการรถไฟแหงประเทศไทยเนื่องจากราคาถูกและปลอดภัยมากที่สุด 
 การทดสอบสมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใช
บริการสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอ
การใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัว
ลําโพง ซ่ึงก็หมายความวาในดานสวนประสมการตลาดไมใชจุดสําคญัที่ทําใหปริมาณความถี่ในการใช
บริการเพิ่มขึ้นแตก็มีสวนประสมทางการตลาดบางดานทีม่ีผลกับความถี่ในการใชบริการเหมือนกัน เชน 

ดานสวนประกอบของสถานีรถไฟ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับพอใจเฉยๆ เกี่ยวกับ 
รานอาหารในสถานีรถไฟ และ ที่นั่งรอสําหรับผูโดยสาร 

ดานชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟผูใชบริการ มีความพึงพอใจในระดับพอใจเฉยๆ 
เกี่ยวกับ ชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟ และ การบริการของชองตั๋ว  

ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟผูใชบริการมีความพึงพอใจ
เฉยๆเกี่ยวกับ  ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคาของสถานีรถไฟ  และการไดรับขอมูล
ขาวสารที่ชัดเจน  

ดานพนักงานของสถานีรถไฟ ผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับพอใจเฉยๆเกี่ยวกับ  ดานพนักงาน
ของสถานี , พนักงานมีการตอบสนองที่รวดเร็วสําหรับคํารองขอของทานพนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ทานในการใหขอมูลเกี่ยวกับตารางรถไฟ 
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ดานลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอส่ือสารในสถานีรถไฟ 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับเฉยๆเกี่ยวกับ ดานลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล และวัสดุ
อุปกรณในการติดตอส่ือสารในสถานีรถไฟ  และความสะดวกสบายที่ไดรับจากพนักงาน 
จากผลการวิจัยพบวาระดับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการ
สถานีรถไฟหัวลําโพงในหัวขอตางๆขางตนจะเห็นวามีสวนประสมทางการตลาดบางดานที่มีผลตอความถ่ี
ในการใชบริการ ถึงแมวาการใชบริการสถานีรถไฟ สวนใหญแลวผูใชบริการจะใชบริการดวยความจําเปน
มากกวา สวนประสมทางการตลาดจึงมีความสําคัญนอยในการจูงใจใหผูใชบริการเลือกใชบริการเพิ่มขึ้นแต
ก็อาจจะสามารถทําใหมีผูใชบริการเลือกใชเพิ่มขึ้นไดเชนกันถามีการปรับปรุงและพัฒนาใหสามารถสราง
แรงจูงใจไดมากกวานี้ ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎี สวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา (ศิริวรรณ เสรี
รัตน; และคณะ.  2541: 81) ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 1. คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ (Customer Value) ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรหรือกับใคร ส่ิงที่ลูกคา
ใชพิจารณาเปนหลักคือ คุณคาหรือคุณประโยชนตางๆ ที่จะไดรับเมื่อเทียบกับเงินที่จาย 
 2. ตนทุน (Cost to Customer) ตนทุนหรือเงินลูกคายินดีที่จะจายสําหรับบริการนั้นตองคุมคากับ
บริการที่จะได 
 3. ความสะดวก (Convenience) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตองสรางความสะดวก
ใหลูกคา  
 4. การติดตอส่ือสาร (Communication) ลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปนประโยชนจาก
ธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล ความเห็น หรือขอรองเรียน 
 5. การดูแลเอาใจใส (Caring) ลูกคาที่มาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือบริการที่
ฟุมเฟอย เชน ดานความงาม ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ 
 6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) ลูกคามุงหวังใหไดรับการตอบสนอง
ความตองการอยางสมบูรณแบบ 
 7. ความสบาย (Comfort) ส่ิงแวดลอมของการใหบริการ ไมวาจะเปนอาคาร เคานเตอรบริการ 
หองน้ํา ทางเดิน ปายประชาสัมพันธตางๆ จะตองสรางความสบายตาและความสบายใจใหลูกคา  
 การทดสอบสมมติฐานท่ี 4 พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว  โดยที่พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง  มีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง ดานการกลับมาใชบริการในอนาคตในระดับปานกลาง สวน
ดานการแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการและการบอกเลาตอบริการที่ไดรับมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา ซ่ึง
หมายความวาถาผูใชบริการมีการใชบริการที่สถานีรถไฟหัวลําโพงบอยครั้งเทาไร ก็จะยิ่งมีแนวโนมในการ
กลับมาใชบริการมากขึ้นเทานั้น อีกทั้งยังมีแนวโนมในการบอกตอแนะนําใหผูใชบริการทานอื่นๆ เขา
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มารวมใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับแนวความคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการตัดสินใจ ของศิริวรรณ เสรีรัตนและ
คณะ (2541 : 128)  วา  จากจุดมุงหมายหรือวัตถุประสงคและเมื่อบุคคลมีความประสงคที่ตองการจะ
ตัดสินใจ ก็ประสงคที่จะไดรับขอสนเทศ โดยจะรวบรวมขอมูลใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของการ
ตัดสินใจ ตอจากนั้นก็จะพิจารณาขอมูลที่ไดรับ  สอดคลองกับแนวความคิดและทฤษฏีเกี่ยวของกับ
แรงจูงใจของผูบริโภค ของศิริวรรณ  เสรีรัตน (2538 : 55)   ที่วา แรงจูงใจของผูบริโภค เปนพลังสิ่งกระตุน 
(Drive) ภายในแตละบุคคลซึ่งกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ และสอดคลองกับแนวความคิดและทฤษฏีเกี่ยวของ
กับความพึงพอใจของทอม เลอิวล่ี (Tom Reilly.1996:31) วา ความพึงพอใจ เปนความสัมพันธระหวาง
รูปแบบและการคาดหวังของลูกคา ถาผลลัพธออกมาเกินความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจแตถา
ไมไดเปนไปตามคาดหวังลูกคาจะไมเกิดความพึงพอใจ  
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 

1.   เมื่อทราบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง 25-35 ป  ระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   สวนใหญประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัท/ลูกจาง   มีต่ํากวา 10,000บาท และ ระหวาง   
10,001-20,000 บาท  ในอัตราสวนที่เทากัน   และสถานภาพโสด  ทําใหเราทราบถึงกลุมเปาหมายที่มาใช
บริการ  จึงสามารถนําขอมูลดังกลาวมากําหนดกลุมเปาหมาย  วางแผนนโยบายและกลยุทธทาง
การตลาดโดยเนนไปในดานคุณภาพการใหบริการและสรางความพึงพอใจของผูใชบริการ  เพ่ือการบริการ
ของสถานีรถไฟหัวลําโพงมีความโดดเดนเปนที่ตองการของผูใชบริการ รวมทั้งเพ่ือเปนแรงกระตุน และ
ดึงดูดใหกลุมเปาหมายเกิดความตองการที่จะใชบริการ  เปนการสรางแรงจูงใจตอการใชบริการของ
กลุมเปาหมาย  ทําใหจํานวนผูใชบริการสูงขึ้นซึ่งเปนการเกิดผลดีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง  และยังเปน
สนองความตองการของกลุมเปาหมายไดอยางถูกตองอีกดวย 

2.   จากขอมูลในเรื่องของคุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  พบวา สถานีรถไฟ
หัวลําโพง  ควรปรับปรุงในเรื่องความตรงตอเวลาของขบวนรถไฟความรวดเร็วในการรับสงผูโดยสารตาม
สถานีตางๆ  ซ่ึงผูใชบริการมีความเหน็วายงัมีรถไฟบางขบวนไมตรงตอเวลา และยังมีบางขบวนระยะเวลา
ในการรับสงผูโดยสารตามสถานีตางๆนานเกินความจําเปน  ในเรื่องความสะดวกสบายผูใหบริการสถานี
รถไฟหัวลําโพงควรปรับปรุงในเรื่องความสะดวกในการซื้อและจองตัว๋ใหมีความสะดวกมากขึ้นเนือ่งจาก
มีผูใชบริการในแตละวันคอนขางมากในการซื้อตั๋วแตละครั้งตองตอแถวเปนเวลานาน ควรเพิ่มชองจําหนาย
ตั๋วใหมากขึ้นหรือเพิ่มชองทางการจําหนายตั๋วอัตโนมัติใหเหมือนกับรถไฟฟาก็ได   หรือมีการจัดอบรม
พนักงานชองตั๋วใหมีการบรกิารที่รวดเรว็และควรอบรมทักษะ ในการพูด และการใหบริการตอผูใชบริการ  
การแตงกาย  การยิ้มแยมตอนรับและการใหขอมูลที่ถูกตอง กับผูใชบริการ สภาพทั่วไปของการโดยสาร
ควรปรับปรุงในเรื่องบรรยากาศภายในหองโดยสารใหมีความสะอาดปราศจากกลิ่นทีไ่มพึงประสงค
โดยเฉพาะความสะอาดในหองน้ําควรจะปรับปรุงใหมีความสะอาดใหมากกวานี้  
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3.   จากขอมูลความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟหัวลําโพง  พบวา 
สถานีรถไฟหัวลําโพง ควรปรับปรุงในสวนของรานอาหารภายในสถานีและจํานวนที่นั่งรอใหมีจํานวน
เพิ่มขึ้นเพื่อใหเพียงพอกับจํานวนผูใชบริการ    และนอกจากนี้ความทําการสงเสริมการตลาดโดยการเพิ่ม
ความรูตางๆใหกับผูใชบริการ นอกเหนือจากเสนทางทีผู่ใชบริการตองเดินทางประจํา เชนเสนทางการ
ทองเที่ยวทางรถไฟเปนตน ควรนําขอเสนอแนะของผูใชบริการมาปรับปรุงเพื่อใหเกดิความพึงพอใจสูงสุด
เชน  ควรอบรมพนกังานชองตั๋ว ในเรื่องการพูด การใหบริการตอผูใชบริการ  การแตงกาย  การยิม้แยม
ตอนรับผูใชบริการ  การไดรับขอมูลและความถูกตอง พรอมคําแนะนําจากพนกังาน  ความแนนอนของ
เวลาในการออกเดินทาง  ระยะเวลาเดนิทาง  การตรงตอเวลาที่จอด  รวมทั้งระยะเวลาชวงรอยตอระหวาง
ขบวน  ความสะอาดสถานีรถไฟ  ความสะอาดของหองน้าํ  ควรเพิ่มหองน้ํา  สถานที่รอรถไฟ  ควรทํา
สถานีรถไฟใหไดมาตรฐานใหม  ควรเพิ่มขบวนรถไฟในหนาเทศกาล  การเพิ่มที่นั่ง  ควรปรับปรุงเรื่อง
อากาศภายในสถานี   การรักษาความปลอดภัย การประชาสัมพันธควรมีความรวดเร็วมากกวานี้  หนาจอ 
Digital แสดงการเขาออกของรถไฟ เหตุใดจึงยกเลิก  การลดราคาคาบริการ  และอยากใหอาหารมคีุณภาพ
คุมคาตอราคา 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 

 สําหรับการศึกษาวิจยัคร้ังตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะวาควรมีการศึกษาเพิ่มเติมตามประเด็น 
ดังตอไปนี้  
 1.   ควรทําการวิจัยเจาะกลุมตัวอยางของพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพง     เพื่อให
ไดขอมูลที่แมนยําขึ้น   สามารถนําผลการวิจัยที่แตกตางกันมาทําการศึกษาเปรียบเทียบอันจะเปนประโยชน
ตอองคกร และเพื่อการพัฒนาประสิทธิภาพขององคกรใหดียิ่งขึ้น 
 2.   ควรทําการวิจัย ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ  และดานสวนประสมการตลาดที่
มีตอสถานีรถไฟหวัลําโพง   มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการสถานีรถไฟหัวลําโพงเพื่อนําผล
การศึกษาวิจยัคร้ังนี้ไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาดานบุคลากร  คุณภาพในการใหบริการ  
และดานสวนประสมการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

       3.  สําหรับผูที่จะทําการวิจัยคร้ังตอไปควรเพิ่มเติมเรือ่งความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอการ
ใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง เพื่อทีจ่ะไดทราบถึงรายละเอียดทีผู่ใชบริการตองการไดรับจากการ
ใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงเพื่อนาํผลการวิจัยทีไ่ดไปปรับปรงุการใหบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ  

 4.  การวิจยัคร้ังตอไปผูวิจยัควรลงในรายละเอียดของสวนงานหรือแผนกในการใหบริการใหมาก
ขึ้น เพื่อที่จะไดทราบถึงขอมูลและรายละเอียดในสวนงานยอยตางๆ ทีใ่หบริการในสถานีหัวลําโพงเพื่อที่จะ
สามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไปปรับปรุงและพัฒนาไดอยางถูกตองแมนยํา ซ่ึงในการวจิัยคร้ังนี้มุงเนน
ในภาพรวมมากเกินไป  
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ภาคผนวก 
 

ช่ือ : คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีรถไฟหัวลําโพง 
สวนท่ี   1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย X ลงในชอง [  ] หนาขอที่ตรงตามความเปนจริงที่สุด 
1. เพศ 

[  ] 1. ชาย     [  ] 2. หญิง 
2. อายุ 
 [  ] 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป   [  ] 2. 25-35 ป   
  
 [  ] 3. 36-45 ป     [  ] 4. 46 -55 ป  

[  ] 5. 56 ปขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 

[  ] 1. ระดับต่ํากวาปริญญาตรี   [  ] 2. ปริญญาตรี 
[  ] 3. ระดับสูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
[  ] 1. นักศึกษา 
[  ] 2. เจาของกิจการ/อาชีพอิสระ 
[  ] 3. พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง 
[  ] 4. ขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิ 
[  ] 5. อ่ืนๆโปรดระบุ......... 

5. รายไดตอเดอืน 
[  ] 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  [  ] 2. 10,001-20,000 บาท 
[  ] 3. 20,001-30,000 บาท   [  ] 4. 30,001-40,000 บาท 
[  ] 5. มากกวา  40,000 ขึ้นไป 

6. สถานภาพสมรส 
[  ] 1. โสด     [  ] 2. สมรส/อยูดวยกนั 
[  ] 3. หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 
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สวนท่ี 2  คุณภาพในการใหบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย X ลงในชอง [  ] หนาขอที่ตรงตามความเปนจริงที่สุด 
ทานมีความพงึพอใจเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบริการที่ทานไดรับในเรื่องตางๆตอไปนี้อยางไร 
 

คุณภาพการบริการของสถานีรถไฟหัว
ลําโพง 

ไมเห็น
ดวยอยาง

ยิ่ง 
(1) 

ไมเห็น
ดวย 

 
(2) 

เฉย ๆ 
 
 

(3) 

เห็นดวย 
 
 

(4) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(5) 

ความรวดเร็ว      

1.มีการจัดจําหนายตัว๋ที่รวดเร็ว      
2. มีความตรงตอเวลาของการเดินรถไฟ      
3. มีความรวดเร็วในการจอดรับ-สง 
ผูโดยสารตามสถานีตางๆไมนาน 

     

ความสะดวก      

4. มีความสะดวกที่จะขนสงของ 
สัมภาระไปยังตูโดยสาร 

     

5. มีความสะดวกในการซื้อตัว๋ และจอง
ตั๋วที่สถานรถไฟ 

     

6.สะดวกที่จะคืนตั๋ว หรือเปลี่ยนตั๋ว ที่
สถานรถไฟหัวลําโพง 

     

ความสามารถของพนักงาน      

7. การใหบริการของพนักงานมีความ
รวดเร็ว 

     

8. การพูดจาตลอดจนคําแนะนําตางๆ
ของพนักงานมีความสุภาพ  

     

9. พนักงานแตงกายมีความสะอาด      
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การบริการของสถานีรถไฟ 

ไมเห็น
ดวยอยาง
ยิ่ง 

(1) 

ไมเห็น
ดวย 
 

(2) 

เฉย ๆ 
 
 

(3) 

เห็นดวย 
 
 

(4) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(5) 

ความปลอดภยั      

10.การบริการรับฝากกระเปา สัมภาระ 
ที่สถานีรถไฟหัวลําโพงมีความ
ปลอดภัย  

     

11.สภาพของตูโดยสารมีความปลอดภัย      
12.มีความมั่นใจในความปลอดภัยของ
การเดินทางทองเที่ยวโดยรถไฟ 

     

สภาพทั่วไปของการโดยสาร      

13.เกาอี้ที่นั่งของผูโดยสารมีความ
สะอาด 

     

14.บรรยากาศภายในของตูโดยสารด ี
 

     

15.หองน้ําที่ใหบริการที่สถานีรถไฟมี
ความสะอาด 
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สวนท่ี 3  ความพึงพอใจดาน สวนประสมการตลาดของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย X ที่ตัวเลขตามความเปนจริงที่สุด 

 
                                        

การบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
 

ไมพอใจ
อยางยิ่ง 

(1) 

ไม
พอใจ  

(2) 

เฉย ๆ 
 

(3) 

พอใจ 
 

    (4) 

พอใจ
อยางยิ่ง 

(5) 
สวนประกอบของสถานีรถไฟหัวลําโพง      

1. รานอาหารในสถานีรถไฟ      

2. ที่นั่งรอสําหรับผูโดยสาร      

3. ที่จอดรถที่การรถไฟจัดไว       
กระบวนการของสถานีรถไฟหัวลําโพง      

4.การแกไขปญหาเกี่ยวกับการเดินรถไฟ      
5. ระยะเวลาในการเดินรถไฟ      
ชองทางการจัดจําหนายของสถานีรถไฟหวั
ลําโพง 

     

6. การบริการของชองตั๋ว      
7. ชวงเวลาที่ใหบริการในการจําหนายตั๋ว
รถไฟ 

     

การสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับ
ลูกคาของสถานีรถไฟหัวลําโพง 

     

8. การไดรับขอมูลขาวสารที่ชัดเจน      
9 .การไดรับขอมูลขาวสารที่ถูกตอง      
10. มีการประชาสัมพันธที่เพียงพอกับความ
ตองการของทาน 

     

พนักงานของสถานีรถไฟหวัลําโพง      

11. พนักงานมกีารใหบริการเกี่ยวกับขอมูลที่
ดี 

     

12. พนักงานมกีารตอบสนองที่รวดเร็ว
สําหรับคํารองขอของทาน 
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การบริการของสถานีรถไฟลําโพง 
ไมพอใจ
อยางยิ่ง 

(1) 

ไมพอใจ  
 

(2) 

เฉย ๆ 
 

     (3) 

พอใจ 
 

     (4) 

พอใจ
อยางยิ่ง 

     (5) 
13. พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือทานใน
การใหขอมูลเกี่ยวกับตารางรถไฟ 

     

ราคาและคาใชจายอื่นๆของผูใชบริการใน
สถานีรถไฟหวัลําโพง 

     

14. ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการเมื่อ
เทียบกับราคา 

     

15. คาใชจายในการเดินทางมายังสถานี
รถไฟ 

     

ลักษณะความสะดวกทางกายภาพ บุคคล 
และวัสดุอุปกรณในการตดิตอสื่อสารใน
สถานีรถไฟหวัลําโพง 

     

16.ความสะดวกสบายในการรอรถไฟกอน
ออกเดินทาง 

     

17. ความสะดวดสบายทีไ่ดรับจาก
พนักงาน 

     

18. ความสะดวกในการติดตอสถานีรถไฟ      
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สวนท่ี 4 แบบสอบถามพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
 
1.   ทานรับรูขาวสารของสถานีรถไฟหัวลําโพงไดจากแหลงที่ใด 
 1) หนังสือพิมพ      2) เว็บไซด 
 3) โทรศัพท      4) Call Center 
 5) อ่ืนๆโปรดระบุ........ 
 
2.   เหตุใดทานจึงเลือกใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
 1) ประหยัด      2) ปลอดภัย 
 3) สะดวกรวดเร็ว     4) คุณภาพ 
 
3.   ในระยะเวลา 1 ปที่ผานมาทานไดมีการบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงมาแลว_____คร้ัง 
 
สวนท่ี 5 แบบสอบถามแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสถานีรถไฟหัว
ลําโพง 
 
4.   ในอนาคตทานจะใชบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงอีกหรือไม 
 
 ใชแนนอน ____:____:____:____:____ ไมใชแนนอน 
                                                5        4       3        2       1 
5.   ทานจะแนะนําใหบุคคลอื่นใหใชบริการของสถานีรถไฟหวัลําโพงหรือไม 
 
 แนะนําแนนอน ____:____:____:____:____ ไมแนะนําแนนอน 
                                                5        4       3        2       1 
6.   ทานจะบอกเลาบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงใหกบับุคคลที่ทานรูจักในสิ่งที่ดหีรือส่ิงที่
บกพรองของสถานีรถไฟหัวลําโพง 
 
 บอกเลาในสิ่งที่ดี ____:____:____:____:____ บอกเลาในสิ่งที่บกพรอง 
                                                5        4       3        2       1 
สวนท่ี 6 ขอเสนอแนะ 
7.   ขอเสนอแนะในการปรบัปรุง.................................................................................................. 
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ภาคผนวก  ข 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
รายช่ือ             ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
 
1. รองศาสตราจารยศิริวรรณ  เสรีรัตน   
2. ผูชวยศาสตราจารย ดร.ณกัษ กุลิสร         รองประธานกรรมการบริหารหลักสูตรมหาบัณฑิต  

        ภาควิชาบริหารธุระกิจ คณะสังคมศาสตร        
        มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ช่ือ  ช่ือสกุล    นางสาวชัชฎาภรณ  ธงชาย 
วันเดือนปเกดิ    29 เมษายน 2523 
สถานที่เกิด    จังหวดักรุงเทพ 
สถานที่อยูปจจุบัน   91/145 ม.โฮมเพลสรังสิต ต.บางพูน อ.เมือง  

จ.ปทุมธานี  10200 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจบุัน  ผูจัดการฝายบญัชี 
สถานที่ทํางานปจจุบัน   บริษัท เชียงใหมเอส.เค.ทัวร แอนด ทราเวล 2003 จํากัด 
 
ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2538 มัธยมศึกษาตอนปลาย (สาขา วิทยาศาสตร-คณิตศาสตร) 
จากโรงเรียน มัธยมดานสําโรง 

พ.ศ. 2541                     ปริญญาตรี คณะบัญชี (สาขาบัญชี) ภาควชิา
ภาษาอังกฤษ 
 จากมหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

พ.ศ. 2551            บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ (สาขาการตลาด) 
 จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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