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 การวิจัยครัง้นีมี้วตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้เก่ียวกับส่วนประสม ทาง
การตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ซึง่กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้
คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทยทัง้เพศชายและเพศหญิงในสถานี หวัลําโพง จํานวน 
400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ คา่
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความแตกต่าง
โดยการหาค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ใช้สถิติสหสมัพนัธ์
อยา่งง่ายของเพียร์สนั 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมลู พบวา่ 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีระดบัการศึกษาสงูสดุปริญญาตรี 
อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 15,001-20,000 บาท และมีสถานภาพสมรส/อยูด้่วยกนั 
ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีการรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผู้บริโภคส่วน
ใหญ่ใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย โดยเฉล่ีย 28 ครัง้/ปี และมีคา่ใช้จ่าย โดยเฉล่ีย 246 บาท/ครัง้  
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ 
  ผู้บริโภคท่ีมีเพศ อาย ุและระดบัการศึกษาสงูสดุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ การรถไฟ
แห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และ .05 
ตามลําดบั  
  ผู้บริโภคท่ีมีเพศ และอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน
คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั กนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 และ .01 ตามลําดบั  
 การรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง
การจดัจําหน่าย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการบริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01.และ .05 ตามลําดบั โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก  
 การรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง
การจดัจําหน่าย ด้านกระบวนการบริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ อย่างมีนยัสําคญั ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา สว่นความสมัพนัธ์ด้านการสง่เสริมการตลาด และด้านบคุลากร
อยูใ่นระดบัต่ํามาก 
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  The purpose of this research was to study the service marketing mix in relation to service 
usage behavior on the State Railway of Thailand. The sample used in this study consisted of four 
hundred consumers who have used the services of the State Railway of Thailand. The questionnaire was 
constructed and used as a tool for collecting data. The statistics that analyzed data included 
percentage, mean, standard deviation, t-test and one-way analysis of variance and Pearson product 
moment correlation coefficient.  
  The results of the research were as follows: 
  The majority of the respondents were male, married or cohabitating between 31-40 years of 
age, with an educational level of a Bachelor’s degree, working as government state enterprises officers, 
with the average monthly income of Baht 15,001-20,000 per month. The majority of consumers had a 
positive perception of the service marketing mix overall at a good level. 
  The majority of consumer usage of the services provided at the State Railway of Thailand were 
an average of the twenty eight times per year, with average expenditure of two hundred forty six Baht 
per time. 
  The results of the hypotheses testing could be revealed as follows: 
  Consumers with different genders, occupations and education levels demonstrated different 
service usage behavior in term of the frequency of service per year at statistically significant levels of .01 
and .05, respectively.  
  Consumers of different genders and occupations demonstrated different service usage 
behavior in purchase expenditures of purchase per time at statistically significant levels of .05 and .01, 
respectively. 
  The perception of the service marketing mix in terms of product, price, place, people, process 
and physical evidence were negatively related to service usage behavior at the State Railway of 
Thailand in frequency of service usage per year at a rather low level with statistically significant levels of 
.01 and .05, respectively. 
  The perception of the service marketing mix regarding the aspects of product, price, place, 
process and physical evidence were positively related to service usage behavior at the State Railway of 
Thailand in terms of expenditure and purchase per time at low level, with statistically significant level of 
.01 and the perception on the service marketing mix with regard to promotion and people aspects were 
at a rather low level. 



ประกาศคุณปการู  
 
  สารนิพนธ์ฉบบันีสํ้าเร็จได้ด้วยดี โดยได้รับความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก อาจารย์ท่ีปรึกษา 
อาจารย์รสติา สงัข์บญุนาค ท่ีให้คําแนะนําช่วยเหลือ ตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่องตา่งๆ อนัเป็นประโยชน์
อยา่งยิ่งแก่ผู้วิจยั ผู้วิจยัขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูไว้ ณ ท่ีนีด้้วย 
  ขอขอบพระคณุ รองศาตราจารย์ ดร.ณกัษ์ กลุิสร์ และ รองศาสตราจารย์สพุาดา สิริกตุตา ท่ี
ให้ความอนเุคราะห์เป็นผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือของแบบสอบถามและคณะกรรมการ
สอบสารนิพนธ์ และให้ข้อเสนอแนะต่างๆ เพ่ือปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่อง อันเป็นประโยชน์ต่อการ
ทํางานวิจยัชิน้นี ้
  ขอกราบขอบพระคณุคณาจารย์ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยั ศรี
นครินทรวิโรฒทกุท่าน ท่ีประสิทธิประสาทวิชาความรู้ให้ความช่วยเหลือ ตลอดจนประสบการณ์ท่ีดี์  แก่
ผู้วิจยั อีกทัง้ให้ความเมตตาด้วยดีเสมอมา  
  ขอขอบคณุเจ้าหน้าท่ีภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ และบณัฑิตวิทยาลยัทกุท่าน
ตลอดจนผู้ มีสว่นสําเร็จตอ่งานวิจยัชิน้นี ้
  ขอขอบคณุผู้ตอบแบบสอบถาม ท่ีให้ความร่วมมือและสละเวลาตอบแบบสอบถามให้เสร็จ
ตามกําหนดเวลา เพ่ือการวิจยัครัง้นี ้
  ขอกราบขอบพระคณุบดิา มารดา ท่ีได้เลีย้งดแูละอบรมสัง่สอนผู้วิจยัให้เป็นคนดี ขยนั อดทน 
ซื่อสตัย์ มีคุณธรรม และมอบโอกาสการศึกษาเป็นวิชาความรู้ติดตวั เพ่ือทดแทนคุณต่อสงัคมและ
ประเทศชาต ิ
  

 สดุท้ายนี ้คณุประโยชน์และความดีอนัพงึจากสารนิพนธ์ฉบบันี ้ผู้วิจยัขอมอบเป็นเคร่ืองบชูา
พระคณุบิดามารดา ญาติและบรูพคณาจารย์ทกุท่านท่ีได้อบรมสัง่สอน ชีแ้นะแนวทางท่ีดีและมีคณุค่า
ตลอดมาจนสําเร็จการศกึษา 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภมิหลังู  
  ในปัจจุบันการเดินทางและการขนส่งสินค้านับเป็นสิ่งจําเป็นและมีบทบาทอย่างมากใน
ชีวิตประจําวนัของประชาชน ทําให้ผู้ประกอบการจําเป็นต้องพฒันาคณุภาพการบริการ และเทคโนโลยี
ในการแข่งขนัท่ีมากขึน้เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ โดยการให้บริการของการขนสง่ใน
ประเทศไทยนัน้แบง่ออกเป็นหมวดหมู่ดงันี ้คือ ทางบก ทางนํา้ ทางอากาศและอ่ืนๆ ซึง่ปัจจยัท่ีสําคญั
ในการเลือกใช้ช่องทางในการเดินทางนัน้คือสามารถตอบสนองความต้องการได้มากท่ีสดุ เน่ืองจาก
ปัจจบุนันัน้ประเทศไทยมีอตัราการเติบโตของเศรษฐกิจเป็นอย่างมากอีกทัง้ยงัมีอตัราการเพิ่มขึน้ ของ
จํานวนประชากรท่ีเพิ่มมากขึน้จนเป็นเหตใุห้เกิดปัญหาตามมาในด้านตา่งๆ ซึง่ปัญหา ด้านการจราจร
ติดขดันบัเป็นปัญหาหลกัของกรุงเทพมหานครและเร่ิมขยายขอบเขตไปยงัปริมณฑลและต่างจงัหวดั 
อีกด้วย  
  การรถไฟแห่งประเทศไทย (สถานีรถไฟกรุงเทพ) หรือท่ีเรียกกนัว่าสถานีหวัลําโพงนัน้แต่เดิม
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ค่อนข้างครอบคลุมในการเดินทางหรือขนส่งสินค้า 
เน่ืองจากการขนส่งทางรถไฟนัน้สามารถบรรทกุของได้ปริมาณมาก มีคา่ใช้จ่ายต่ําโดยเฉพาะการขนส่
ท่ีมีระยะไกลและยงัมีความปลอดภยัสงูเม่ือเทียบกบัการเดินทางและขนสง่ทางอ่ืนโดยเฉพาะทางถนน
ท่ีมกัเกิดอบุตัิเหตรุถยนต์กนับอ่ยครัง้ โดยจากสถิติท่ีผ่านมาตลอดระยะเวลา 10 ปี (พ.ศ.2545 - พ.ศ.
2554) ผู้ โดยสารการรถไฟแห่งประเทศไทยมีแนวโน้มลดลง จากเดิมเม่ือ พ.ศ.2545 มีผู้ โดยสารจํานวน 
50,190,402 คน และมีจํานวนผู้ โดยสารลดลงใน พ.ศ.2550 เหลือเพียง 39,745,842 คน แสดงให้เห็น
ว่ามีผู้ โดยสารเลิกใช้บริการการรถไฟมากกว่า 10 ล้านคน เม่ือเปรียบเทียบจาก พ.ศ. 2545 และแม้ว่า
ใน พ.ศ.2551 และ พ.ศ. 2553 จํานวนผู้ใช้บริการจะเพิ่มขึน้เป็น 41 คนและ 40 ล้านคนตามลําดบั แต่
การเพิ่มขึน้ดงักล่าวมีอตัราลดลงจากเดิม (สํานกังานจราจรและขนส่งกรุงเทพมหานคร. สถิติจราจร 
2558, 15 กนัยายน: ออนไลน์ ) และอย่างยิ่งในปัจจบุนัการใช้รถไฟในการเดินทางนัน้มีความนิยม
ลดลง เน่ืองจากช่องทางการคมนาคมท่ีมีความรวดเร็วและสะดวกสบายมีมากขึน้ผู้ บริโภคจึงมี
ทางเลือกในการใช้บริการท่ีมากตามไปด้วย และถึงแม้ผู้บริโภคจะมีทางเลือกท่ีเพิ่มขึน้ อย่างไร ก็
ตามแตก่ารใช้รถไฟเพ่ือใช้ในการเดนิทางนัน้เร่ิมท่ีจะกลบัมาได้รับความนิยมจากเศรษฐกิจท่ีเร่ิมถดถอย
ทําให้พฤตกิรรมผู้บริโภคมีการเปล่ียนแปลงไปมีการคํานึงถึงราคา ถึงความคุ้มคา่มากขึน้ นอกจากนีย้งั
ได้รับความนิยมจากกลุม่วยัรุ่น วยัทํางานมากขึน้เน่ืองจากได้รับอิทธิพลจากตา่งชาติในการท่องเท่ียวท่ี
เน้นความเป็นสว่นตวัและความประหยดัเป็นหลกัและยงัสามารถชมบรรยากาศในระหว่างการเดินทาง



 2 

ได้อีกด้วย ดงันัน้การรถไฟแห่งประเทศไทยอาจต้องทําการปรับปรุงคณุภาพการให้บริการเพ่ือให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการท่ีช่วยพฒันาทรัพยากรท่ีมีอยู่นัน้ให้ตอบสนองผู้บริโภคจน
เกิดความพึงพอใจได้มากขึน้ แต่ทัง้นีท้ัง้นัน้การรถไฟแห่งประเทศไทยนัน้ต้องทราบและเข้าใจถึงการ
รับรู้ของผู้บริโภคเสียก่อนเพ่ือเป็นบรรทดัฐานในการวางแผนและดําเนินการผลิตสินค้าหรือบริการ ว่ามี
ความต้องการให้การรถไฟแห่งประเทศไทย มีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพเก่ียวกับส่วนประสมทาง
การตลาดบริการเป็นไปอย่างไร เพ่ือท่ีจะได้ทราบและเข้าใจถึงความต้องการของผู้บริโภคและนํามาซึง่
ความสามารถในการตอบสนองผู้บริโภคได้อยา่งดีท่ีสดุ 

  จากข้อมลูดงักล่าวจึงมีความน่าสนใจอย่างยิ่งท่ีผู้วิจยัจะศกึษาเก่ียวกบัการรับรู้เก่ียวกบัสว่น
ประสมทางการตลาดบริการในด้านต่างๆ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ การรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ท่ีสถานีหวัลําโพงของผู้บริโภค เน่ืองจากทําให้ทราบถึงความต้องการของผู้บริโภคได้อย่าง
ถูกต้องมากขึน้ ซึ่งข้อมูลในการศึกษาในครัง้นีจ้ะได้เป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันา การกําหนด
นโยบายมาตรการต่างๆ หรือการเตรียมความพร้อมเพ่ือเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคได้ตามท่ีผู้ ใช้บริการต้องการได้อย่างดีท่ีสดุและยงัสง่เสริมในการให้บริการท่ี
ดีในอนาคตเพ่ือเพิ่มคุณภาพการบริการให้แก่องค์กรอีกทัง้ยังสามารถสร้างภาพลักษณ์ ท่ีดีขึน้ได้       
อีกด้วย 
 
ความมุ่งหมายของการวจิัย 
 1. เพ่ือศกึษาพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย จําแนกตามลกัษณะ 
ประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค 
 2. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการกบั 
พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 
ความสาํคัญของการวจิัย 
 การวิจัยในครัง้นี  ้เพ่ือนําผลของการวิจัยไปเป็นข้อมูลข้อเสนอแนะต่อผู้บริหารรถไฟแห่ง
ประเทศไทยในการพฒันาปรับปรุงคณุภาพและการบริการจากผลการวิจยัพฤติกรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทยเพ่ือสร้างความพงึพอใจสงูสดุให้แก่ผู้ใช้บริการและนอกจากนีก้ารพฒันาปรับปรุง
คณุภาพและการบริการนัน้ยงัสามารถสร้างรายได้ให้เกิดแก่รถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานีหวัลําโพง
จากทัง้ผู้บริโภคชาวไทยและชาวตา่งชาตใิห้มากขึน้อีกด้วย 
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ขอบเขตการวจิัย 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ทัง้เพศ
ชายและเพศหญิงในสถานีหวัลําโพง ซึง่ไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน 
 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ทัง้
เพศชายและเพศหญิงภายในสถานีหวัลําโพง เน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอนจึงใช้วิธีการ
คํานวณกลุม่ตวัอยา่ง โดยใช้สตูรกรณีท่ีไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน และกําหนดคา่ความเช่ือมัน่ 
95% คา่ความคาดเคลื่อนในการประมาณไม่เกิน 5% (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 25-26) จากการ
คํานวณได้กลุม่ตวัอย่างเท่ากบั 385 คน และเพิ่มจํานวนตวัอย่าง 15 คน รวมเป็นจํานวน กลุม่ตวัอย่าง
ทัง้หมด 400 คน วิธีการเลือกกลุม่ตวัอยา่งจะใช้วิธีตามขัน้ตอน ดงันี ้
 
 การสุ่มตวัอย่าง 
 ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดย
เจาะจงเฉพาะผู้ ท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานีหวัลําโพง ทัง้เพศชายเพศหญิง โดย
ทําการซกัถามก่อนวา่เคยใช้บริการการรถไฟหรือไม ่จงึคอ่ยทําการแจกแบบสอบถามแก่กลุม่ตวัอยา่ง 
 ขัน้ตอนท่ี 2 วิธีสุ่มแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลือกแจก
แบบสอบถามเพ่ือสอบถามผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานีหวัลําโพง  
 
ตวัแปรที่ศกึษา 
 1. ตวัแปรอิสระ ( Independent Variables ) ได้แก่ 
  1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย 
   1.1.1 เพศ 
   1.1.2 อาย ุ
   1.1.3 อาชีพ 
   1.1.4 ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
   1.1.5 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
   1.1.6 สถานภาพสมรส 
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  1.2 การรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย 
   1.2.1 ด้านผลติภณัฑ์ 
   1.2.2 ด้านราคา 
   1.2.3 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 
   1.2.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด 
   1.2.5 ด้านบคุลากร 
   1.2.6 ด้านกระบวนการให้บริการ 
   1.2.7 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 2. ตวัแปรตาม ( Dependent Variable ) ได้แก่ พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. การรับร้เก่ียวกับส่วู นประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง สิ่งท่ีบุคคลมีการเลือก 
การประมวลและการตีความ จากสิ่งแวดล้อม สิ่งเร้า โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้ห้า คือ ตา หู จมูก 
ปาก และผิวหนงั ซึ่งทําให้เกิดความจํา การเรียนรู้ การเข้าใจ เก่ียวกบัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพของผู้บริโภคท่ีใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทยเก่ียวกับความรู้สึกหลงัได้รับ
บริการท่ีสถานีหวัลําโพงสง่ผลให้ผู้บริโภคเกิดความพงึพอใจหรือไมพ่งึพอใจในการใช้บริการ 
 2. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง การจดักิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัการนําเสนอ 
การบริการในรูปแบบต่างๆ ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการและทําให้เกิดความพึงพอใจในการใช้
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ประกอบด้วยปัจจยัตา่งๆ ดงันี ้ 
  2.1 ด้านผลติภณัฑ์ (Product) หมายถึง สิง่ใดสิง่หนึง่ซึง่สามารถสนองความต้องการและ 
ความจําเป็นของมนุษย์ได้ คือ  สิ่ง ท่ีผู้ ให้บริการต้องมอบให้แก่ผู้ บริโภคและผู้ บริโภคจะได้รับ
ผลประโยชน์และคณุคา่ของผลติภณัฑ์นัน้ๆ 
   2.2 ด้านราคา (Price) หมายถึง คณุค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลกูค้าจะเปรียบเทียบ
ระหว่างคณุคา่ (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนัน้ๆ ถ้าคณุคา่สงูกว่าราคา ผู้บริโภค 
จะตดัสินใจซือ้ ตดัสินใจใช้บริการ ดงันัน้การกําหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบั
การให้บริการชดัเจน และง่ายตอ่การจําแนกระดบับริการท่ีตา่งกนั 
   2.3 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบับรรยากาศ
สิ่งแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ผู้บริโภค ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของผู้บริโภคเก่ียวกับคณุค่าและ



 5 

คณุประโยชน์ของบริการท่ีนําเสนอ ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านท่ีตัง้ (Location) และช่องทางในการ
นําเสนอบริการ (Channels) 
  2.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotions) หมายถึง เคร่ืองมือหนึ่งท่ีมีความสําคญัใน
การติดต่อส่ือสารให้ผู้บริโภคในการใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิด
ทศันคตแิละพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานีหวัลําโพง 
   2.5 ด้านบคุคล (People) หรือพนกังาน (Employee) หมายถึง ในการรับพนกังานเพ่ือให้
บริการนัน้ต้องอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพ่ือ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้บริโภค เป็นความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการต่างๆ ขององค์กร ดังนัน้
เจ้าหน้าท่ีต้องมีความสามารถ มีจิตใจดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา สามารถ
สร้างคา่นิยมให้กบัองค์กรได้ 
  2.6 ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับระเบียบ
วิธีการและงานปฏิบตัใินด้านการบริการ ท่ีนําเสนอให้กบัผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการให้บริการอย่างถกูต้อง
รวดเร็ว และทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทบัใจและความพงึพอใจ 
   2.7 ด้านกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) หมายถึง การแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการนําเสนอให้แก่ผู้บริโภคให้
เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคณุภาพโดยรวมทัง้ทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือ
สร้างคณุค่าให้กับผู้บริโภค ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกาย การเจรจา การให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือการ
รักษาผลประโยชน์อ่ืนๆท่ีลกูค้าควรได้รับ เป็นต้น 
 3. พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย หมายถึง พฤติกรรมการ
แสดงออกของผู้บริโภคท่ีใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานีหัวลําโพง โดยพิจารณาจาก 
ความถ่ีในการใช้บริการและคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ 
 4. การรถไฟแห่งประเทศไทย หมายถึง รัฐวิสาหกิจในกระทรวงคมนาคมทําหน้าท่ีดแูล
กิจการด้านรถไฟของประเทศไทย มีทางรถไฟอยูภ่ายใต้ขอบเขตดําเนินการทัง้หมด 4,070 กิโลเมตร 
 
กรอบความคดิงานวจิัย 
 ในการศึกษาเร่ือง “การรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย” ได้กําหนดแนวคิดความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร
อิสระกบัตวัแปรตามในการวิจยั ดงันี ้
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ตวัแปรอสิระ 
(Independent Variables) 

 ตวัแปรตาม 
(Dependent Variable) 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อาย ุ
- อาชีพ 
- ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
- รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
- สถานภาพสมรส 

 

  
การรับร้เก่ียวกับส่วนประสม ู  

ทางการตลาดบริการ 
- ด้านผลติภณัฑ์ 
- ด้านราคา 
- ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 
- ด้านการสง่เสริมการตลาด 
- ด้านบคุลากร 
- ด้านกระบวนการให้บริการ 
- ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 
พฤตกิรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย 

 
ภาพประกอบ 1  กรอบความคดิการวิจยั 

 
สมมตฐิานในการวจิัย 
 1. ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบไปด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา
สงูสดุ รายได้เฉล่ียต่อเดือนและสถานภาพสมรส แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย แตกตา่งกนั 
 2. การรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วย ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และ
ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 



บทที่ 2 
เอกสาร แนวคดิทฤษฎี และงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

   

 ในการวิจัยเร่ือง “การรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย” ผู้วิจยัได้ศกึษาเอกสาร แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยั
เก่ียวข้อง โดยมีสว่นครอบคลมุเนือ้หาการวิจยั ดงันี ้
 1. แนวคดิและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
 2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
 3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการ 
 4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้บริโภค 
 5. ประวตัแิละข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
1. แนวคดิและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
 ความหมายของประชากรศาสตร์ 
  ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึง วิชาท่ีศกึษาเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ ทัง้นีเ้พราะ
คําว่า “Demo” หมายถึง “People” ซึง่แปลว่า “ประชาชน” หรือ “ประชากร” ส่วนคําว่า “Graphy” 
หมายถึง “Writing Up” หรือ ”Description” ซึง่แปลว่า ”ลกัษณะ” ดงันัน้ เม่ือแยกพิจารณาจากราก
ศพัท์คําว่า ”Demography” น่าจะมีความหมายตามท่ีกล่าวมาข้างต้นคือวิชาท่ีเก่ียวกบัประชากร
นัน่เอง (ชยัวฒัน์ ปัญจพงษ์ และณรงค์ เทียนสง่. 2521) 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550: 57-59) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
(Demographic) ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ 
การศกึษา เหลา่นีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบง่สว่นการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะ
ท่ีสําคญัและสถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วยกําหนดตลาดเป้าหมาย ข้อมลูทางด้านประชากรศาสตร์ 
จะสามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลตอ่การกําหนดตลาดเป้าหมายตลอดจนง่ายตอ่การวดัมากกว่า ตวั
แปรอ่ืน ตวัแปรทางด้านประชากรท่ีสําคญั มีดงันี ้
 1. อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคท่ีมีอายุ
แตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างของส่วน
ตลาด ได้ค้นคว้าความต้องการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่งความสําคญัท่ีตลาดอายุ
สว่นนัน้ 
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 2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดเช่นกนั นกัการตลาดต้องศกึษาตวัแปรอย่าง
รอบคอบเพราะในปัจจบุนัตวัแปรด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค การเปลี่ยนแปลง
ดงักลา่วอาจมีสาเหตจุากการท่ีสตรีทํางานมากขึน้ 
 3. ลกัษณะครอบครัว ( Marital status) ในอดีตหรือปัจจบุนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมาย
ท่ีสําคัญของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาตลอด และมีความสําคญัอย่างยิ่งขึน้ในส่วนท่ี
เก่ียวกบัหน่วยผู้บริโภคนกัการตลาดจะสนใจจํานวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินค้าใด
สนิค้าหนึง่ และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ และโครงสร้างด้านส่ือท่ีเก่ียวข้อง
กบัผู้ตดัสนิใจในครัวเรือนเพ่ือช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดให้เหมาะสม 
 4. รายได้ การศกึษา และอาชีพ (Income, Education, Occupation) เป็นตวัแปรสําคญัใน
การกําหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนกัการตลาดจะสนใจผู้บริโภคท่ีมีความร่ํารวย แตอ่ยา่งไรก็ตา
ครอบครัวท่ีมีรายได้ต่ําจะเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ ปัญหาสําคญัในการแบง่สว่นการตลาดโดยยึ
เกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตวัชีค้วามสามารถในการจ่ายสินค้าหรือไม่มีความสามารถ
ในการจ่ายสินค้าในขณะเดียวกันการเลือกซือ้สินค้าท่ีแท้จริงอาจถือเป็นเกณฑ์รูปแบบการดํารงชีวิต 
รสนิยม อาชีพ การศกึษา แม้รายได้เป็นตวัแปรท่ีใช้บอ่ยมาก นกัการตลาดสว่นใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้
รวมกบัตวัแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆเพ่ือให้กําหนดตลาดเป้าหมายได้ชดัเจนยิ่งขึน้ 
  การแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ (Demographic segmentation) เป็น
การแบ่งส่วนตลาดโดยใช้หลกัด้านประชากรศาสตร์ ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์จะสามารถเข้าถึงและ
มีประสิทธิผลต่อการกําหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวัดมากกว่าตัวแปรอ่ืน (ปาณิศา       
ลญัชานนท์. 2548: 113-114) ประกอบด้วย  
 1. อาย ุ(Age) ผลติภณัฑ์แตล่ะประเภทจะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุม่บริโภค 
ท่ีมีอายุแตกต่างกัน อีกทัง้ความชอบและรสนิยมของบุคคลจะเปลี่ยนแปลงไปตามวยั ตวัอย่างเช่น 
วยัรุ่นมกัจะสนใจสินค้าตามสมยันิยมหรือแฟชัน่ ส่วนผู้สงูอายมุกัจะสนใจสินค้าเก่ียวกบัสขุภาพ เป็น
ต้น แต่อย่างไรก็ตามตวัแปรชนิดนีอ้าจเป็นตวัแปรลวงได้ ตวัอย่างเช่น สินค้าท่ีมีกลุม่เป้าหมายเป็นคน
วยัหนุ่มสาวแต่กลบัมีผู้สงูอายซุือ้แทน ทัง้นีมี้สาเหตมุาจากจิตวิทยาภายในของคนเราท่ีคิดว่าตวัเองยงั
เป็นหนุ่มสาวอยู ่เป็นต้น 
 2. เพศ (Sex) ผู้ หญิงกับผู้ ชายมีแนวโน้มท่ีจะมีทัศนคติและพฤติกรรมท่ีแตกต่างกัน 
ตวัอยา่งเช่น ผู้หญิงมกัจะมีความออ่นโยนมากกวา่ผู้ชาย สว่นผู้ชายมกัจะมีความเป็นผู้ นําสงูกวา่ผู้หญิง 
เป็นต้น นกัการตลาดจึงได้นํา ลกัษณะความแตกตา่งทางเพศมาประยกุต์ใช้กบัผลิตภณัฑ์บางประเภท 
ในอดีตผู้หญิงจะเป็นกลุม่เป้าหมายของผลิตภณัฑ์ครีมบํารุงผิว นํา้หอม ครีมเปลี่ยนสีผม ยาระงบักลิน่ 
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กาย แต่ในปัจจุบันจะเห็นได้ว่าสินค้าเหล่านีเ้จริญเติบโตสูงมากในส่วนตลาดชาย ซึ่งเป็นสินค้าท่ี
สามารถใช้ได้ทัง้สองเพศ (Unisex) 
 3. วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle) เป็นขัน้ตอนการดํารงชีวิตในลกัษณะ (สามี 
ภรรยา บุตร) แนวความคิดนีย้ึดหลกัว่าครอบครัวส่วนใหญ่จะผ่านขัน้ตอน 3 ขัน้ตอน ขัน้การสร้าง
ครอบครัว ขัน้เจริญเติบโตและขัน้วยัชราตวัอย่างเช่น คู่รักท่ีเพิ่งแต่งงานมกัจะต้องการบ้านขนาดเล็ก 
อพาร์ตเม้นต์ หรือคอนโดมีเนียม ตลอดจนรถยนต์ขนาดเลก็ ครอบครัวท่ีมีบตุรหลายคนจะต้องการบ้าน
และรถยนต์ขนาดใหญ่สําหรับครอบครัว สว่นครอบครัวท่ีมีบตุรยงัเล็กอยู่จะมีความต้องการผลิตภณัฑ์ 
สําหรับเดก็ เช่น ผ้าอ้อม นมผง เป็นต้น 
 4. รายได้ (Income) โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผู้บริโภคท่ีมีรายได้สงู แตอ่ยา่งไรก็ตามผู้ 
ท่ีมีรายได้ปานกลางและรายได้ต่ําจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่กวา่ สนิค้าและบริการท่ีนิยมแบง่สว่นตลา
ตามรายได้ ได้แก่ บ้านรถยนต์ โทรศพัท์มือถือ เสือ้ผ้า เคร่ืองสําอาง การท่องเท่ียว เป็นต้น แม้ว่ารายได้
จะเป็นตัวแปรท่ีใช้บ่อยมาก แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตร์ตวัอ่ืนๆ เพ่ือให้การกําหนดตลาดเป้าหมายชดัเจนยิ่งขึน้ เช่น กลุม่ผู้บริหารธุรกิจท่ี 
มัง่คัง่รุ่นเยาว์ (Yuppies) เป็นเกณฑ์รายได้ร่วมกบัเกณฑ์อาย ุเป็นต้น  
 5. การศกึษา (Education) ผู้ ท่ีมีการศกึษาสงูมีแนวโน้มท่ีจะบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมีคณุภาพท่ี
ดีและมีราคาสงูกวา่ผู้ ท่ีมีการศกึษาต่ํา 
 6. อาชีพ (Occupation) บุคคลในแต่ละสาขาอาชีพจะมีความจําเป็นและความต้องการใน
สินค้าและบริการท่ีต่างกนั เช่น นกัธุรกิจต้องการรถยนต์ท่ีดดีูมีระดบั เช่น เบนซ์ (Benz) ผู้ ท่ีใช้แรงงาน
ต้องการสินค้าอปุโภคบริโภคท่ีจําเป็นในชีวิตประจําวนั เช่น สบู่ ยาสีฟัน และอาหาร เป็นต้น นกัการ
ตลาดจะต้องศึกษาว่าสินค้าและบริการของบริษัทเป็นท่ีต้องการของกลุ่มอาชีพประเภทใดเพ่ือจะได้
จดัเตรียมสนิค้าให้ สอดคล้องกบัความต้องการของกลุม่เหลา่นีไ้ด้อยา่งเหมาะสม 
 ศิวฤทธิ พงศกรรังศิลป์ ์ (2555: 39) ได้กล่าวว่าปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อ
การดําเนินธุรกิจอย่างมากเน่ืองจากปัจจยัด้านประชากรศาสตร์เก่ียวข้องกบั เพศ อาย ุอาชีพ รายได้ 
การศึกษา เชือ้ชาติ ศาสนา อตัราการเกิดอตัราการตาย จํานวนประชากร เป็นต้น ซึ่งปัจจัยเหล่านี ้
เก่ียวเน่ืองกบับุคคลเป็นสําคญั เพราะบุคคลเหล่านีคื้อลกูค้ากลุ่มเป้าหมาย (Targeted Customer) 
และผู้ ท่ีคาดว่าจะเป็นลกูค้าของธุรกิจในอนาคต (Prospectors) การรู้เท่าทนัปัจจยัต่างๆเหล่านี ้จะทํา
ให้ธุรกิจเล็งเห็นถึงโอกาสทางการตลาดหรือเข้าใจถึงอุปสงค์ของธุรกิจ นักการตลาดสามารถค้นหา
โอกาสทางการตลาดจากปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ แตอ่าจเป็นอปุสรรคสําหรับการดําเนินธุรกิจของ
ธุรกิจได้ดงันัน้นกัการตลาดจะต้องติดตามและวิเคราะห์ถึงการเปล่ียนแปลงทางด้านประชากรศาสตร์



 10 

ไม่ว่าจะเป็นจํานวนประชากร แนวโน้มการเพิ่มขึน้ของประชากรท่ีมีผลต่อกิจกรรมทางการตลาด
สามารถนําช่วงอายตุา่งๆ มาเป็นแนวทางในการวางแผนทางการตลาดและการกําหนดแผนในอนาคต 
จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ พบว่า ความแตกต่างของบุคคลในด้านต่างๆ ทําให้
พฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์และการใช้บริการของผู้บริโภคนัน้มีความแตกตา่งกนัออกไปด้วย 
กล่าวคือ ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และ
สถานภาพสมรส ท่ีมีความแตกต่างกันส่งผลให้พฤติกรรมการตดัสินใจซือ้และการใช้บริการมีความ
แตกตา่งกนั เช่น พฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ของแตล่ะช่วงอาย ุพฤตกิรรมการตดัสินใจซือ้ในแตล่ะระดบั
การศึกษา พฤติกรรมการตัดสินใจซือ้ในแต่ละระดับรายได้ ย่อมมีการตัดสินใจซือ้และใช้บริการท่ี
ต่างกันตามลกัษณะของบุคคลนัน้ๆ เป็นต้น ด้วยเหตุนีทํ้าให้ความแตกต่างด้านประชากรศาสตร์ท่ี
แตกตา่งกนัมีผลตอ่พฤตกิรรมการซือ้และใช้บริการของผู้บริโภคท่ีแตกตา่งกนันัน่เอง  
 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับการรับร้ ู  
  ความหมายของการรับรู้ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550: 116-118) กล่าวว่า การรับรู้ (Perception) หมายถึง 
กระบวนการซึ่งแต่ละบุคคลเลือกสรร (Selects) จดัระเบียบ (Organizes) และตีความ (Interprets) 
เก่ียวกบัสิ่งกระตุ้น (Stimulus) โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้ห้า เพ่ือสร้างภาพท่ีมีความหมายออกมา 
(Kerin, Hertley & Rudelius. 2004: 106) หรืออาจหมายถึง วิธีการท่ีบคุคลมองสิง่ท่ีอยูร่อบๆตวั บคุคล 
2 คน ซึ่งได้รับสิ่งกระตุ้นอย่างเดียวกัน เง่ือนไขอย่างเดียวกัน จะแสดงการรู้จกั การเลือก การจัด
ระเบียบ และการตีความหมายแตกต่างกนั การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบคุคล ซึ่งเก่ียวข้องกบั
ความต้องการ (Needs) คา่นิยม (Values) และความคาดหวงั (Expectation) อิทธิพลของแตล่ะตวัแปร
เหล่านีจ้ะส่งผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคและมีความสําคญัต่อตลาด นกัการตลาดจึงจําเป็นต้องศึกษา
แนวความคิดพืน้ฐานของกระบวนการรับรู้ของบุคคล เพ่ือจัดสิ่งกระตุ้ นท่ีเหมาะสม ซึ่งจะนําไปสู่
พฤตกิรรมการบริโภคท่ีนกัการตลาดต้องการ 
 
 ภาพรวมกระบวนการรับรู้ 
  กระบวนการรับรู้ (Perceptual process) เป็นขัน้ตอนท่ีเร่ิมต้นด้วยผู้ รับข่าวสารได้รับรู้สิ่ง
กระตุ้นจากประสาทสมัผสั และจากการได้ยิน ได้กลิ่น ได้ลิม้รส และได้สมัผสั โดยอาศยัประสาทสมัผสั
ทัง้ 5 คือ ตา หจูมกู ปาก และผิวหนงั ซึง่การรับรู้และจากสิ่งเหลา่นีจ้ะทําให้เกิดการเปิดรับ (Exposure) 
แล้วนําไปสู ่ความตัง้ใจ (Attention) และการตีความ (Interpretation) จงึทําให้เกิดการรับรู้ในท่ีสดุ  
 



 11 

 
ภาพประกอบ 2 ภาพรวมกระบวนการรับรู้ (The overview of the Perception Affecting) 

 
 ท่ีมา: ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ.  (2550).  พฤติกรรมผบ้ริโภคู . 
 
 1. สิง่กระตุ้นจากประสาทสมัผสั (Sensory Stimuli) ประกอบด้วยประสาทสมัผสั 5 ประการ  
ดงันี ้
  1.1 การได้เห็น (Sights หรือ Vision) นกัการตลาดต้องใช้หลกัการสร้างให้ผู้บริโภคได้เห็น 
โดยการโฆษณา การออกแบบร้านค้า การบรรจภุณัฑ์ และการส่ือสารตา่งๆ เพ่ือให้ผู้บริโภคได้รับรู้จาก
การได้เห็นโดยอาศยัสิง่กระตุ้นตา่งๆ เช่น สี ขนาด รูปแบบ เป็นต้น 
  1.2 การได้ยิน (Sounds หรือ Hearing) ในแต่ละวันผู้บริโภครับรู้สิ่งต่างๆท่ีผ่านเข้ามา
จากโสตสมัผสั การโฆษณาผา่นส่ือตา่งๆ จงึต้องสร้างให้เกิดการรู้จกัตราสนิค้า และกระตุ้นให้เกิดความ
ต้องการจากการได้ยินโฆษณาตา่งๆ ขึน้มา 
  1.3 การได้กลิ่น (Smell) เป็นตวัก่อให้เกิดอารมณ์และสร้างให้เกิดความรู้สกึท่ีดี และเป็น
การเตือนความจําได้เป็นอย่างดีด้วย จากการศึกษาพบว่าสินค้าหลายชนิด เช่น นํา้หอม อาหาร
เคร่ืองด่ืม ดอกไม้สนิค้าเหลา่นีผู้้บริโภคตดัสนิใจซือ้โดยใช้ประสาทสมัผสัด้านการได้กลิน่เป็นหลกั 
  1.4 การได้ลิม้รส (Taste) รสชาติเป็นปัจจัยท่ีสําคัญมากในการเลือกซือ้ผลิตภัณฑ์
ประเภท อาหาร ยาสีฟัน เคร่ืองด่ืมต่างๆ ดงันัน้การสร้างรสชาติท่ีดี ถกูใจลกูค้า จึงเป็นปัจจยัท่ีสําคญั
ท่ีสดุ  

1. สิง่กระตุ้นจากประสาทสมัผสั 2. หน่วยประสาทสมัผสั  
    (Sensory Stimuli) (Sensory Receptors) 
   1.1 การได้เห็น (Sights) 2.1 ตา (Eyes) 
   1.2 การได้ยิน (Sounds) 2.2 ห ู(Ears) 
   1.3 การได้กลิน่ (Smells) 2.3 จมกู (Nose) 
   1.4 การได้ลิม้รส (Taste) 2.4 ปาก (Mouth) 
   1.5 การได้สมัผสั (Textures) 2.5 ผิวหนงั (Skin) 

3.การเปิดรับ
(Exposure) 

4. ความตงัใจ้  
(Attention) 

5. การตีความ
(Interpretation) 
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  1.5 การได้สมัผสั (Texture หรือ Touch) สินค้าหลายชนิดผู้บริโภคตดัสินใจซือ้ด้วยการ
สมัผัส เช่น เสือ้ผ้า แปรงสีฟัน เคร่ืองสําอางบํารุงผิว รถยนต์ เป็นต้น นักการตลาดจึงอาจใช้วิธีให้
ผู้บริโภคได้ทดลองใช้สนิค้าก่อน 
 2. หน่วยประสาทสมัผสั (Sensory Receptors) ได้แก่ ตา ห ูจมกู ปาก และผิวหนงั ซึง่ทําให้
เกิดการเปิดรับ (Exposure) แล้วนําไปสูค่วามตัง้ใจ (Attention) และตีความ (Interpretation) ซึง่ทําให้
เกิดการรับรู้  
 3. การเปิดรับ (Exposure) หมายถึง การท่ีบุคคลมีการรับรู้ข้อมูลจากสิ่งกระตุ้นโดยผ่าน
ประสาทสมัผสัหนึง่อยา่งขึน้ไป ได้แก่ การได้เห็น ได้ยิน ได้กลิน่ ได้ลิม้รส ได้สมัผสั 
 4. ความตัง้ใจ (Attention) หมายถึง การเกิดความสามารถในการเข้าใจ (Cognitive 
Capacity) ข้อมลูท่ีบคุคลเปิดรับ 
 5. การตีความ (Interpretation) เป็นการแปลความหมายของสิง่กระตุ้นจากประสาทสมัผสั 
 
 คุณลักษณะการรับร้มีผลต่อพฤตกิรรมผ้บริโภคดงันี ู้ ู  
 1. การรับรู้ของผู้ บริโภคมีลักษณะเป็นการเลือกสรร การรับรู้เป็นเร่ืองของการคัดสรร 
เพราะว่าสมองหรือจิตใจของผู้บริโภคแตล่ะคนไม่อาจจะเข้าใจ และตีความหมายของความรู้ทัง้หมดท่ี
ได้รับเข้ามาทางประสาทสมัผสัในขณะเวลาใดเวลาหนึ่ง กลไกของการรับรู้ 3 ประการท่ีผู้บริโภคทกุคน
จะต้องมีในการพิจารณาท่ีจะยอมรับให้สิง่กระตุ้นใดๆผา่นเข้ามาในจิตใจ คือ 

  1.1 ปริมาณขีดความสามารถในการรับรู้ (Perception Overloading) จะเกิดขึน้ในขณะ
เวลาในเวลาหนึ่งท่ีผู้บริโภคสามารถท่ีจะรับเอาตวักระตุ้นใดๆ เข้ามาสูร่ะดบัท่ีรู้ตวัได้เพียงบางสว่นจาก
ตวักระตุ้นท่ีผู้บริโภคเผชิญ 
  1.2 ความไวในการท่ีจะรับรู้ (Selective Sensitization) จะเกิดขึน้เม่ือผู้บริโภคมีการรับรู้
ต่อตวักระตุ้นหลายอย่างโดยรวดเร็วและถูกต้อง ซึ่งบุคคลจะทําการเลือกท่ีจะรับรู้เฉพาะโดยรวดเร็ว
และตรงกบัคา่นิยมของผู้บริโภค 
  1.3 การตอ่ต้านการรับรู้ (Perception Defense) จะเกิดขึน้เม่ือตวักระตุ้นนัน้ไม่ตรงกบั
คา่นิยม ซึง่คา่นิยมผู้บริโภคไมเ่พียงแตเ่ป็นตวักระตุ้นท่ีบคุคลไมช่อบ หรือท่ีทําลายความเช่ือ 
 2. การรับรู้ของผู้บริโภคจะรับรู้ได้เพียงระยะเวลาไม่นาน การรับรู้ถึงสิ่งตา่งๆ สว่นใหญ่จะถกู
จํากดัด้วยเวลา คือ เวลาท่ีใช้ในการรับรู้มกัจะเป็นช่วงเวลาสัน้ๆ 
 3. การรับรู้ของผู้บริโภคมีลกัษณะเป็นการสรุปโดยรวม การรับรู้ของผู้บริโภคจะมีลกัษณะ
เป็นการสรุปภาพโดยรวม หมายถึงผู้บริโภคได้ใช้ความรู้สกึเพ่ือเกิดการรับรู้ในเวลาเดียวกนัผู้บริโภคมี
การแยก ความรู้นกึในการสงัเกต 
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 4. การรับรู้ของผู้บริโภคมีลกัษณะเป็นเร่ืองอตัวิสยั คือเหตุการณ์อย่างเดียวกัน จะรับรู้สิ่ง
ดงักล่าวได้ไม่เหมือนกนั ดงันัน้ผู้บริโภคจะมองเห็น หรือรับรู้แต่ข้อดีของสินค้าท่ีมีหลายอย่างมากกว่า
ข้อด้อย 
 
 กระบวนการรับร้ของผ้บริโภค ู ู (Consumer Perceptual Process)  
  การรับรู้นัน้เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการทางจิตใจซึ่ง กระบวนการรับรู้จะเกิดขึน้ได้
ต้องมีองค์ประกอบท่ีสําคญั 3 ประการ คือ (ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2550: 116-118) 
 1. การเปิดรับตวักระตุ้น (Conveyance) คือ การกระทําในการนําความรู้สึกท่ีได้รับจาก
ตวักระตุ้นหรือสิง่ท่ีได้รับไปยงัสมองโดยผ่านประสาทสมัผสัท่ี 5 เป็นการเอาเอาตวักระตุ้นจากภายนอก
สูจิ่ตใจท่ีอยูภ่ายในของผู้บริโภค 
 2. การประมูลความรู้สึกท่ีเกิดขึน้จากการรับรู้ (Elaborated) คือ ท่ีเก่ียวกับการจําแนก
รายละเอียดของความรู้สึกในจิตใจตามความรู้และประสบการณ์ เป็นการจดัการกบัข้อมลูท่ีรับเข้ามา
ให้เป็นรูปแบบท่ีจะส่ือความหมายได้ 
 3. ความเข้าใจท่ีเกิดขึน้จากสิ่งท่ีได้รับรู้ (Comprehension) เป็นความเข้าใจท่ีเกิดขึน้จากสิ่ง
ท่ีได้รับรู้ 
 
 องค์ประกอบในการรับร้ ู (Perception Component)  
 1. ขีดขัน้การรับรู้ระดบัต่ําสดุที่บคุคลรับรู้ได้ (The absolute threshold) หมายถึง ระดบั
ต่ําสดุ ซึง่แต่ละบคุคลสามารถสมัผสัความรู้สกึได้เม่ือได้รับสิ่งกระตุ้น หรือเป็นระดบัท่ีทําให้บคุคลรับรู้
ได้บางสิง่ได้ซึง่จดุนีเ้ป็นจดุท่ีทําให้บคุคลจะมองเห็นข้อแตกตา่ง 
 2. ขีดขัน้ความแตกตา่ง (The differential threshold) หมายถึง ความแตกตา่งท่ีน้อยท่ีสดุท่ี
สามารถทําให้ผู้บริโภครับรู้ได้ กฎนีส้ามารถนํามาใช้กับการตัง้ราคาสินค้าได้ เม่ือเทียบกับผลิตภณัฑ์
ของคูแ่ขง่ 
 3. ระดบัขัน้ของการรับรู้ท่ีผู้บริโภครับรู้ (Threshold of Awareness) เป็นขีดขัน้ของการรับรู้ 
หมายถึงระดบัต่ําสดุ (Lower Threshold) เป็นจดุท่ีตวักระตุ้นไม่มีความรุนแรงพอท่ีจะสงัเกต ระดบั
สงูสดุ (Upper Threshold) จดุท่ีเหนือจดุนีถ้้ามีการเพิ่มการกระตุ้น จะไม่มีผลต่อการตอบสนองท่ี
เพิ่มขึน้และการรับรู้ท่ีแตกตา่งกนัผู้ ท่ีผู้บริโภครู้ได้ (Difference Threshold) จํานวนการเพิ่มการกระตุ้น
ท่ีน้อยท่ีสดุจะสามารถสงัเกตเห็นได้ 
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 4. การรับรู้ถึงตวักระตุ้นโดยไม่รู้สกึตวั (Subliminal Perception) เป็นการรับรู้ท่ีถกูกระตุ้นใน
ระดบัท่ีต่ํากวา่ระดบัของการรู้สกึตวั มีด้วยกนั 3 แบบคือ 1) การนําเสนอแบบสัน้ ด้วยตวักระตุ้นเป็น
ภาพ 2) การพดู หรือเร่งคําพดู ข้อความด้วยระดบัเสียงต่ําในการได้ยิน 3) การซ้อนภาพ  
 
 การรับร้ที่มีต่อตลาดู  
  นกัการตลาดมีโอกาสในการสร้างสิง่ดงึดดูให้กบัตลาดอยา่งมีประสทิธิภาพ โดยแบง่ได้เป็น 4 
ประการ (ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ 2550: 116-118) 
 1. การรับรู้เก่ียวกบัร้านค้า ความพอใจ ประทบัใจในภาพรวมทัง้หมดของธุรกิจหรือร้านค้า  
 2. การรับรู้ท่ีเก่ียวกบัสนิค้า การท่ีผู้บริโภคทําการพิจารณาตดัสนิใจซือ้สนิค้า หรือตราใด ตรา
หนึง่โดยเฉพาะ คํานงึถึงปัจจยัในเร่ืองคณุภาพราคา การให้บริการและการรับประกนัของสนิค้า 
 3. การรับรู้ท่ีเก่ียวกับการส่งเสริมการตลาด ความประทับใจท่ีผู้ บริโภคมีต่อการส่งเสริม
การตลาดในแง่ของเทคนิคและลกัษณะทางด้านจิตวิทยา 
 4. การรับรู้เก่ียวกับความซ่ือสตัย์และจรรยาบรรณ เป็นการรับรู้เก่ียวกับความซ่ือสตัย์และ
จรรยาบรรณ ท่ีเก่ียวกบัความรู้สกึของผู้บริโภค 
  กฤษณา ศกัดศิรี ์ (2530: 487) กลา่วถึง บทบาทของการรับรู้ท่ีมีตอ่การเรียนรู้วา่ บคุคลจะเกิด
การเรียนรู้ได้ดี และมากน้อยเพียงใด ขึน้อยู่กับการเรียนรู้และการรับรู้สิ่งเร้าของบุคคล นอกจากจะ
ขึน้อยู่กับตัวสิ่งเร้าและประสาทสัมผัสของผู้ รับรู้ ยังขึน้อยู่กับประสบการณ์เดิมของผู้ รู้และพืน้
ฐานความรู้เดมิท่ีมีตอ่สิง่ท่ีเรียนด้วย 
 การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการท่ีมนษุย์เลือกท่ีจะรับรู้ สรุปการรับรู้ 
ตีความหมายการรับรู้ สิง่ใดสิง่หนึง่ท่ีสมัผสั เพ่ือท่ีจะสร้างภาพในสมอง ให้เป็นภาพท่ีมีความหมายและ
มีความกลมกลืน ซึง่การรับรู้จะแตกต่างจากการรับสมัผสั (Sensation) ตรงท่ีการรับรู้นําเอาความคิด
เข้ามาผนวกกับการรับสัมผัส  ความคิดนี ไ้ ด้ รับอิทธิพลจากสิ่ง ท่ีอยู่ ในสมองของเรามาก่อน 
(Predisposition) ได้แก่ ความรู้ ความเช่ือ ทศันคติ ค่านิยม และประสบการณ์ ฯลฯ และการรับรู้ไม่ใช่
เร่ืองท่ีบริสทุธ์ิ (Pure) ไมใ่ช่เร่ืองจริง มีอคตไิด้ แตก็่อาจจะตรงกบัความจริงได้ 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 การรับรู้ 
 
 ท่ีมา: กฤษณา ศกัดศิรี์ .  (2530).  จิตวิทยาการศึกษา. 

การรับรู้ (Perception) = ความคิด (Thinking) + การรับสมัผสั (Sensation) 
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 การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการท่ีอวยัวะรับความรู้สกึหรือตอบสนองตอ่สิง่แวดล้อม  
(McBurney; & Collings. 1984: 366) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ข้อมลูจากภายนอก 

(Information from the word) 
 
การตอบโต้ 
 (Action) 
 

ภาพประกอบ 4 กระบวนการรับรู้ 
 
 ท่ีมา: McBurney; & Collings.  (1984).  Introduction to sensation/perception.  p.366. 
 
 การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการซึ่งเร่ิมต้นจากการรับรู้ข้อมูลจากภายนอกของ
ประสาทสมัผสัต่างๆ (Sensation) ข้อมลูจะถูกส่งไปแลกเปล่ียนกบัข้อมลูจากความทรงจําเดิมท่ีมี 
(Memory) จากนัน้จึงประมวลผลออกมาเป็นความรู้ความเข้าใจ (Cognition) และสง่ผลออกมาเป็น
การตอบโต้ (Action) ในท่ีสดุข้อมลูท่ีได้รับในแตล่ะวนัเป็นเพียงสว่นหนึ่งของข้อมลูจํานวนมหาศาลท่ีมี
อยู่รอบตัว เพราะในช่วงเวลาหนึ่งๆ จะมีสิ่งเร้าจากภายนอกจํานวนน้อยมากท่ีมีอิทธิพลต่อเรา 
เน่ืองจากเราจะเลือกให้ความสนใจต่อสิ่งเร้าจากภายนอก ท่ีมีความสําคญัท่ีสดุในช่วงเวลานัน้และจะ
เพิกเฉยต่อข้อมลูอ่ืนๆท่ีเหลือ เช่น เราจะเพิกเฉยต่อเสียงลมจากเคร่ืองปรับอากาศท่ีดงัตลอดเวลา แต่

 ความทรงจาํ 
 (Memory) 

ประสาทสมัผสั การรับรู้
(Perception) 

ความรู้ ความ
เขา้ใจ 
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เม่ือมีเสียงท่ีดังผิดปกติ ท่ีเกิดจากเคร่ืองปรับอากาศเราก็จะให้ความสนใจทันที เสียงดังจาก
เคร่ืองปรับอากาศได้กลายเป็นสิ่งเร้าท่ีมีความสําคญัท่ีสดุในขณะนัน้ พบว่าเม่ือเกิดความสนใจสิเรา
จากภายนอกท่ีมากระตุ้นแล้ว ก็จะเกิดกระบวนการทางด้านจิตวิทยาระหว่างสมองและประสาทสมัผสั
ท่ีรับรู้ข้อมลูจากสิง่เร้าท่ีมีความสําคญัท่ีสดุในขณะนัน้ ข้อมลูซึง่ประสาทสมัผสัรับจากสิ่งเร้าด้านอ่ืนๆ ก็
จะถกูสกดักัน้ไมใ่ห้มีการสง่ผา่นข้อมลูไปยงัสมอง ด้วยเหตนีุเ้ราจึงไม่เกิดความสบัสนจากข้อมลูจํานวน
มากซึง่สง่ผา่นมาจากประสาทสมัผสัตา่งๆ (Statt. 1997: 47)  
  จะเห็นได้ว่าการรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการท่ีมีการเลือกเกิดขึน้ โดยเราจะเลือกรับรู้
สิง่ท่ีมีความสําคญัหรือน่าสนใจท่ีสดุได้เพียงอย่างเดียวในช่วงเวลาหนึ่งๆ โดยนกัจิตวิทยาได้แบง่ปัจจยั
ท่ีมีผลตอ่การเลือกรับรู้หรือปัจจยัท่ีกระตุ้นให้เกิดความสนใจออกเป็น 2 ประเภท คือ (Statt. 1997: 47) 
 1. ปัจจยัภายนอก (External Factors) คือ การกระตุ้นซึ่งเกิดจากการเปล่ียนแปลงของ
สิง่แวดล้อม ได้แก่  
  1.1 ความแตกตา่ง (Contrast) เช่น ความแตกตา่งของความดนักบัความเงียบ 
   1.2 ความเคล่ือนไหว (Movement) สิง่ท่ีมีความเคล่ือนไหวจะดงึดดูความสนใจ 
   1.3 การทําซํา้ (Repetition) การกระตุ้นประสาทสมัผสัซํา้ๆ เป็นวิธีที่มีประสทิธิภาพที่ทํ
ให้เกิดความสนใจ 
   1.4 ความเข้มข้น (Intensity) ความเข้มข้นมกัถกูนํามาเพ่ือใช้กระตุ้นให้เกิดความสนใจ 
เช่น การใช้สีท่ีมีความสดใสหรือสิง่ตา่งๆเพ่ือดงึดดูความสนใจ  
 2. ปัจจยัภายใน (Internal Factors) ปัจจยัภายในทําให้แตล่ะบคุคลจะตอบสนองตอ่สิ่งเร้า
ท่ีมากระตุ้นแตกต่างกนัแม้ว่าจะได้รับการกระตุ้นเหมือนกนัก็ตาม เช่น เม่ือเปิดดนิูตยสารผู้หญิงจะดู
เนือ้หาเก่ียวกบัเสือ้ผ้า แต่ผู้ชายจะดเูนือ้หาท่ีเก่ียวกบัรถยนต์ เป็นต้น เพศท่ีต่างกนันําไปสู่ความสนใจ
และแรงดลใจท่ีแตกต่างกนั สถานการณ์ต่างๆท่ีพวกเขาเข้าไปร่วมสภาวะอารมณ์และการตอบสนอง
ทางร่างกายของพวกเขาก็มีการเปล่ียนแปลง และความแตกตา่งเหลา่นีก็้อาจจะนําไปสูก่ารตอบสนองท่ี
แตกตา่งกนั อย่างไรก็ตามปัจจยัภายในท่ีสําคญัท่ีสดุมีผลต่อความรับรู้ของบคุคลก็คือความคาดหวงัท่ี
จะมองเห็นหรือได้ยินในสถานการณ์นัน้ๆ (Statt. 1997: 49) 
 แอสเซล (Assael. 1998: 218) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ว่า เป็นกระบวนการของบคุคล
ในการเลือก (Select) ประมวล (Organize) และตีความ (Interpret) สิ่งเร้า จนเกิดเป็นภาพของสิ่งนัน้ๆ 
การรับรู้ของผู้บริโภคแต่ละคนจึงแตกต่างกนั เน่ืองจากการรับรู้ขึน้อยู่กบัความต้องการ ค่านิยม ความ
คาดหวงัของบุคคลเป็นสําคญั ดงันัน้แม้สถานการณ์ท่ีมีสิ่งเร้าเหมือนกันผู้บริโภคแต่ละคนอาจมีการ
รับรู้ท่ีแตกตา่งกนั โดยมีรายละเอียดดงันี ้ 
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 1. การเลือกรับรู้ (Perceptual Selection) เป็นกระบวนการแรกของการรับรู้ ผู้บริโภคจะ
เลือกดสูิง่ท่ีตนสนใจ และสามารถตอบสนองความต้องการของตน โดยผู้บริโภคจะเลือกรับข่าวสารจาก
พืน้ฐานทางจิตวิทยา (Psychological Set) เน่ืองจากในวนัหนึ่งๆ มีข่าวสารเข้ามามากมายผู้บริโภคไม่
สามารถรับรู้ข่าวสารได้หมด จึงจําเป็นต้องเลือกรับรู้ในสิ่งท่ีตนสนใจ และสอดคล้องกบัความต้องการ 
ซึง่กระบวนการเลือกรับรู้ว่าผู้บริโภคมี 2 ขัน้ตอนคือ (1) การเปิดรับ (Exposure) เกิดขึน้เม่ือประสาท
สมัผสัตา่งๆ ของผู้บริโภคได้รับการกระตุ้นจากสิง่เร้า ผู้บริโภคเปิดรับตอ่สิ่งเร้าหรือไม่นัน้ขึน้อยู่กบัความ
สนใจและความเก่ียวพนัตอ่สิง่เร้าของผู้บริโภค (2) ความสนใจ (Attention) ผู้บริโภคจะเลือกรับรู้ในสิ่งท่ี
ตนสนใจและสนองความต้องการของตนได้ หรืออย่างน้อยท่ีสดุก็เลือกสนใจในสิ่งท่ีเก่ียวข้องกบัความ
ต้องการของตน  
 

 
ภาพประกอบ 5 แบบจําลองกระบวนการรับรู้ 

 
 ท่ีมา: Assael, H. (1998). Consumer Behavior and Marketing Action.  P.218. 
 
 2. การเลือกประมวลข้อมลู (Perceptual Organization) เป็นกระบวนการท่ีผู้บริโภคจดักลุม่
ข่าวสารจากแหลง่ตา่งๆ จนเกิดเป็นภาพท่ีสมบรูณ์ โดยการรวบรวมข้อมลูตา่งๆของสินค้า ไม่ว่าจะเป็น
การโฆษณา ระดบัราคาสินค้า ช่องทางการจดัจําหน่าย ลกัษณะของตราสินค้า และอ่ืนๆ จนเกิดเป็น
ภาพรวมของสนิค้าในใจผู้บริโภค ซึง่ผู้บริโภคมกัจะมีแนวโน้มในการรวบรวมสิง่ท่ีรับรู้เป็นภาพรวม 
 3. การเลือกตีความ (Perceptual Interpretation) เป็นขัน้ตอนสดุท้ายของกระบวนการรับรู้ 
แบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท คือ (1) การเลือกตีความโดยจดัเป็นประเภท (Categorization) ซึง่ช่วยให้
ผู้บริโภคเกิดความเข้าใจขา่วสารได้อยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ นอกจากนัน้ยงัเป็นการจดัประเภท

 
Selection 

Organization 

Interpretation 

Exposure 
 

Attention 

Categorization 
 

Inference 
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ขา่วสารใหมก่บัขา่วสารเดมิท่ีมีอยูแ่ล้ว (2) การเช่ือมโยงระหวา่งสิง่เร้า 2 ตวั (Inference) เช่น การเลือก
ตีความระหว่างราคาและคณุภาพ โดยผู้บริโภคมกัจะตีความว่าสินค้าราคาแพงมกัจะมีคณุภาพดี เป็น
ต้น การตีความการรับรู้ของแต่ละบคุคลจะแตกต่างกนั เน่ืองจากผู้บริโภคจะเลือกและประมวล สิ่งเร้า
บนพืน้ฐานของความคดิ ความเช่ือ และประสบการณ์ของตน 
 จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ พบว่า การรับคือสิ่งท่ีบุคคลแสดงออกถึงความรู้สึก 
นกึคดิ โดยอาศยัสิง่เร้า เช่น สี ขนาด การเคลื่อนไหว เป็นต้น ท่ีผา่นเข้ามาทางประสาทสมัผสัและอาศยั
ประสบการณ์ความรู้เดิมท่ีเคยได้รับมาก่อน ความคาดหวงั แรงจูงใจเป็นตวัช่วยในการตีความหมาย
หรือแปลความหมาย ซึ่งทําให้เกิดความจํา การเรียนรู้ การเข้าใจ เน่ืองจากในแต่ละวนันัน้มีสิ่งเร้าท่ี
เกิดขึน้มากมายแตบ่คุคลมีการคดักรองสิง่ท่ีให้ความสนใจ ทําให้การรับรู้ท่ีเกิดขึน้มีความแตกตา่งกนัไป
ตามแตล่ะบคุคล และบคุคลมีแนวโน้มท่ีจะปฏิบตัิตามแนวคิดหรือการรับรู้นัน้ๆ การรับรู้ของบคุคลจะ
เกิดหลงัจากการได้รับบริการ จนนําไปสูค่วามพงึพอใจ  
 ในงานวิจัยนีท้างผู้ วิจัยจะศึกษาการรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด ดังนี  ้ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยพิจารณาจากการรับรู้เก่ียวกบัปัจจยัตา่งๆท่ี
ผู้บริโภคได้รับหลงัจากการใช้บริการจริง 
 
 3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
  กลุวดี คหูาโรจนานนท์ (2545: 16) ได้กล่าวสรุปไว้ว่า ส่วนผสมทางการตลาดเป็นปัจจยัท่ี
สามารถควบคมุได้และสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกบัสภาพแวดล้อมเพ่ือทําให้
กิจการอยู่รอดหรืออาจเรียกได้ว่าส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีถูกใช้ เพ่ือ
สนองความต้องการของลกูค้ากลุม่เป้าหมายทําให้ลกูค้ากลุม่เป้าหมายพงึพอใจและมีความสขุได้  
  พิบลู ทีปะปาล (2545: 42 อ้างอิงจาก Lam Hear & Macdanial. n.d.) ได้ให้นิยามของสว่น
ประสมการตลาด ไว้ว่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง การนํากลยทุธ์กบัผลิตภณัฑ์ การจดัจําหน่าย 
การส่งเสริมการตลาด และการกําหนดราคามาประสมกันเป็นหนึ่งเดียว จดัทําขึน้โดยมีจุดมุ่งหมาย 
เพ่ือก่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนกบัตลาดเป้าหมายและทําให้เกิดความพงึพอใจซึง่กนัและกนัทัง้สองฝ่าย 
ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจัยท่ีสําคัญท่ีช่วยให้การดําเนินธุรกิจด้านการตลาดบรรลุตาม
วัตถุประสงค์หรือเป้าหมายขององค์กร เปรียบเสมือนอาหารท่ีถูกปากต้องอาศัยส่วนประสมของ
เคร่ืองมือตา่งๆในสดัสว่นท่ีพอเหมาะซึง่กนัและกนัอย่างกลมกลืน ซึง่อาจจะถกูปากและไม่ถกูปากของ
แต่ละคนแตกต่างกนัออกไป ฉะนัน้นกัการตลาดจะบริหารงานการตลาดให้ประสบความสําเร็จจึงควร
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ใช้ปัจจยัตา่งๆ ประกอบด้วย 4P’s ซึง่เรียกว่า “ ปัจจยัท่ีควบคมุได้” หรือ “ปัจจยัภายใน” นอกจากนี ้
นกัการตลาดยงัต้องพิจารณา “ปัจจยัภายนอกองค์กร” ซึง่ไม่สามารถควบคมุได้ประกอบการพิจารณา
บริหารงานด้านการตลาดให้ประสบผลสําเร็จ ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) ประกอบด้วย
ผลิตภัณฑ์ การจัดจําหน่าย การกําหนดราคา การส่งเสริมทางการตลาด หรือเราสามารถเรียก
สว่นประกอบทางการตลาดและอีกอย่างว่า 4P’s ส่วนผสมทัง้ 4 ตวันี ้ทกุตวัมีความเก่ียวพนักนัโดย P 
แตล่ะตวัมีความสําคญัเท่าเทียมกนัแตข่ึน้อยูว่า่จะเน้นสว่นใด  
 ศิวฤทธิ พงศกรรังศิลป์ ์ (2555: 19) ได้กล่าวว่า โดยทัว่ไปแล้วจะประสมทางการตลาดจะ
ประกอบด้วยผลิตภณัฑ์(Product) ราคา(Price) การจดัจําหน่าย (Place) และการสง่เสริมการตลาด
(Promotion) หรือท่ีเรียกว่า 4P’s แต่ถ้าหากเป็นธุรกิจบริการจะมีส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มขึน้คือ
พนักงาน(People) กระบวนการให้บริการ(Process) และสิ่งต่างๆภายในสํานักงาน(Physical 
Evidence) รวมเรียกว่า 7P’s แต่เม่ือวิเคราะห์สภาพแวดล้อมการดําเนินธุรกิจในปัจจุบนัพบว่า ทัง้ 
7P’s นัน้ไมเ่พียงพอตอ่การดําเนินธุรกิจในปัจจบุนั เน่ืองจากการประกอบธุรกิจในปัจจบุนันัน้ต้องเข้าไป
เก่ียวข้องกับชุมชนสงัคม การเมือง ทําให้ธุรกิจต้องคํานึงถึงอีก 2P’s ซึ่งได้แก่ สาธารณะชน (Public) 
และการเมือง (Political) แต่อย่างไรก็ตามไม่มีสูตรตายตวัเฉพาะท่ีจะกําหนดว่าส่วนประสมทาง
การตลาดควรมีเท่าใด ขึน้อยูก่บัสถานการณ์ลกูค้าหรือลกัษณะเฉพาะของธุรกิจ 
 คอทเลอร์ (Kotler. 2003: 98) กลา่วว่า สว่นประสมทางการตลาดว่าเป็นกลุม่ของเคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีองค์กรใช้ในการปฏิบตัิตามวตัถปุระสงค์ทางการตลาดในตลาดกลุ่มเป้าหมาย และมี
อิทธิพลตอ่ความต้องการซือ้หรือใช้บริการในตวัผลติภณัฑ์นัน้  
  ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินค้านัน้โดยพืน้ฐานจะมีอยู่ 4 ประการ 
ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย และการส่งเสริมการตลาด (Kotler, 2000) แต่สําหรับ
ธุรกิจบริการ ส่วนประสมทางการตลาดจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินค้า
ทั่วไปกล่าวคือ จะต้องมีการเน้นถึงพนักงาน กระบวนการในการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ ซึง่ทัง้สามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันัน้ส่วนประสมทางการตลาด
ของการบริการจงึประกอบไปด้วย 7P’s ดงันี ้ 
 1. ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีนําเสนอกบัตลาดเพ่ือความสนใจ 
ความอยากได้ การใช้หรือการบริโภคท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ หรือความจําเป็น การตดัสนิใจ
ในลกัษณะของผลิตภณัฑ์และการบริการจะได้รับอิทธิพลจากพฤติกรรมผู้บริโภคว่ามีความต้องการ
ผลติภณัฑ์ท่ีมีคณุสมบตัอิะไรบ้าง แล้วนกัการตลาดจงึนํามากําหนดกลยทุธ์ผลติภณัฑ์ด้านตา่งๆ ดงันี ้
  1.1 ขนาดรูปร่างลกัษณะและคณุสมบตัท่ีิผลติภณัฑ์ควรมี 
  1.2 การบรรจหีุบห่อของผลติภณัฑ์ 
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  1.3 ลกัษณะการให้บริการท่ีสําคญัตอ่ผู้บริโภค 
  1.4 การได้รับประกนัถึงคณุภาพของสนิค้า 
  1.5 ลกัษณะของผลติภณัฑ์สว่นประกอบท่ีเก่ียวข้อง 
 2. ด้านราคา (Price) หมายถึง สิ่งท่ีบุคคลจ่ายสําหรับสิ่งท่ีได้มาซึ่งแสดงถึงมลูค่าในรูป
เงินตรา หรืออาจจะหมายถึงจํานวนเงินและหรือสิ่งอ่ืนท่ีจําเป็นต้องใช้ เพ่ือให้ได้มาซึ่งผลิตภณัฑ์และ
บริการนกัการตลาดจงึต้องตดัสินใจเปรียบเทียบราคากบัผลิตภณัฑ์และบริการ ลกัษณะความแตกตา่ง
ของผลิตภณัฑ์และความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคทําให้เกิดมูลค่าในตวั
สินค้า ผู้บริโภคทําการตดัสินใจซือ้ก็ตอ่เม่ือมลูคา่ท่ีส่งมอบให้ลกูค้ามากกว่าต้นทนุหรือราคาของสินค้า
นัน้ ดงันี ้ 
  2.1 ผู้บริโภคมีการรับรู้ราคาวา่เหมาะสมกบัผลติภณัฑ์และบริการ 
  2.2 ผู้บริโภครู้สกึถึงความแตกตา่งระหวา่งผลติภณัฑ์และบริการตา่งๆ 
  2.3 การลดราคาเป็นการกระตุ้นการตดัสนิใจระหวา่งแนะนําผลติภณัฑ์และบริการ 
  2.4 มลูคา่สว่นลดท่ีให้กบัผู้ ท่ีซือ้ผลติภณัฑ์และบริการ  
 3. ด้านสถานท่ี (Place) หมายถึง ความสะดวกในการเข้าถึงสถานท่ีนัน้ โดยสร้าง
อรรถประโยชน์ด้านเวลาสถานท่ี ความเป็นเจ้าของ หรืออาจหมายถึงโครงสร้างของช่องทาง เพ่ือไปซือ้
ผลติภณัฑ์และบริการ การตดัสนิใจในด้านสถานท่ีจะได้รับอิทธิพลจากพฤตกิรรมผู้บริโภค ดงันี ้ 
  3.1 ลกัษณะโครงสร้างของช่องทาง 
  3.2 สถานท่ีและปริมาณท่ีสามารถให้บริการ 
  3.3 ความจําเป็นในการควบคมุธุรกิจการจําหน่าย 
  3.4 ภาพลกัษณ์และเอกลกัษณ์ของร้านค้าท่ีควรสร้างขึน้มา  
 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูล
ระหว่างผู้ ขายและลูกค้า เพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมต่อลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ โดยใช้การ
ตดิตอ่ส่ือสารเพ่ือจงูใจและเตือนความทรงจําลกูค้าซึง่มีการสง่เสริมการตลาด 5 กลยทุธ์ ดงันี ้ 
  4.1 กลยทุธ์การโฆษณา โดยการใช้ส่ือโฆษณาท่ีดีและเหมาะสมท่ีสดุ 
  4.2 กลยทุธ์การขายตรง โดยใช้พนกังานท่ีเน้นคณุสมบตัสํิาคญัของพนกังานขาย 
  4.3 กลยทุธ์การสง่เสริมการขาย คือประเภทของการสง่เสริมการขายท่ีเหมาะสม 
  4.4 กลยทุธ์การให้ขา่วและประชาสมัพนัธ์ โดยเน้นถึงส่ือท่ีควรใช้ในการประชาสมัพนัธ์ 
  4.5 กลยทุธ์ทางการตลาดทางตรง โดยพิจารณาถึงปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจผา่น 
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 การตลาดทางตรงสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสนิค้านัน้โดยพืน้ฐานมีอยู ่
4P’s ตามท่ีได้กลา่วไปแล้วและสําหรับ 3P’s ท่ีเพิ่มมาในธุรกิจบริการสามารถอธิบายได้ ดงันี ้(ชยัสมพล 
ชาวประเสริฐ. 2548)  
 1. ด้านบุคลากร (People) จะประกอบด้วยบุคคลทัง้หมดในร้านค้านัน้ซึ่งจะรวมตัง้แต่
ผู้ จัดการร้านพนักงาน ผู้ ให้บริการในทุกระดบั ซึ่งบุคคลดงักล่าวมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ 
ผู้จดัการร้านมีส่วนสําคญัอย่างมากในการกําหนดนโยบายในการให้บริการ การกําหนดอํานาจหน้าท่ี
และความรับผิดชอบของผู้ ให้บริการในทกุระดบั กระบวนการในการให้บริการรวมถึงการแก้ไขปรับปรุง
การให้บริการ ผู้ ให้บริการเป็นบคุคลท่ีต้องพบปะและให้บริการกบัลกูค้าโดยตรง และพนกังานในส่วน
สนบัสนนุทําหน้าท่ีให้การสนบัสนนุงานด้านตา่งๆท่ีจะทําให้บริการนัน้ครบถ้วนสมบรูณ์ 
 2. ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีความสําคญัมาก 
โดยอาจใช้เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการทําให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคณุภาพได้ ซึง่
ในแต่ละขัน้ตอนต้องประสานเช่ือมโยงกนัอย่างดี หากมีขัน้ตอนใดไม่ดีแม้แต่ขัน้ตอนเดียว ย่อมทําให้
การบริการไมเ่ป็นท่ีประทบัใจแก่ลกูค้า 
 3. ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) ได้แก่ สถานท่ีตัง้ของร้าน ชัน้วาง
สินค้าเคร่ืองมือและอุปกรณ์ การตกแต่งสถานท่ี ลานจอดรถ ป้ายราคา แบบฟอร์มต่างๆซึ่งเป็นสิ่งท่ี
ลูกค้าใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพเป็นปัจจยัหนึ่งในการเลือกใช้บริการ ดงันัน้สิ่งแวดล้อมทางกายภาพท่ีมีเอกลกัษณ์ก็ยิ่งเป็นท่ี
น่าสนใจน่าเข้าไปใช้บริการมากขึน้ 
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ภาพประกอบ 6  สว่นประสมทางการตลาดบริการ 
 
 ท่ีมา: Kotler, P.  (2003).  Marketing Management. 
 
  ดงันัน้ส่วนประสมทางการตลาดจึงเป็นสว่นหนึ่งท่ีสําคญัในด้านแผนปฏิบตัิการของธุรกิจนัน่
คือเป็นการเลือกใช้เคร่ืองมือให้มีประสิทธิภาพ นกัการตลาดต้องสามารถรับรู้การให้คณุค่าของลกูค้า
และวางแผนด้านจะสง่ทางการตลาด รวมทัง้การจดัสรรงบประมาณสําหรับส่วนประสมทางการตลาด
ให้เหมาะสมเพ่ือให้บรรลเุป้าหมายท่ีวางไว้ โดยต้องจดัสรรในสว่นของสนิค้าและบริการ ช่องทางการจดั
จําหน่าย การส่งเสริมการตลาด และการประชาสมัพนัธ์ โดยต้องมีการตดัสินใจและวางแผนในการ
จดัสรรให้แตล่ะสว่นวา่จะเน้นหนกัในสว่นใดท่ีจะต้องเป็นหลกัในการจงูใจและกระตุ้นให้ลกูค้าซือ้สินค้า 
หรือกําหนดงบประมาณให้เท่ากันในทุกโปรแกรมโดยส่วนประสมทางการตลาดทุกตวัมีความสําคญั
เท่ากนั จะขาดตวัใดตวัหนึง่ไมไ่ด้ เพียงแตว่า่ในสถานการณ์ท่ีแตกตา่งกนัธุรกิจอาจเลือกใช้สว่นประสม
ทางการตลาดตวัได้ตวัหนึ่งเป็นกลยุทธ์หลกัในการดําเนินการก็ได้ แต่จะขาดการสนับสนุนจากส่วน
ประสมทางการตลาดอ่ืนๆไมไ่ด้  
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 ธุรกิจต้องมีการกําหนดส่วนประสมทางการตลาด โดยเร่ิมตัง้แต่การเช่ือมโยงกันทําความ
เข้าใจกบัลกูค้ากลุ่มเป้าหมายและอาศยัทรัพยากรทางการตลาด นัน่คือ ทกัษะและความสามารถของ
นกัการตลาดในการทําความเข้าใจกบัการให้คณุคา่ของลกูค้า เพ่ือนํามาจดัวางยทุธวิธีและสว่นประสม
ทางการตลาดตัง้แต่การกําหนดแผนงานด้านสินค้าและบริการ (Product and Service) ในด้าน
คุณภาพการออกแบบรูปทรง และการบรรจุหีบห่อ ทําการผลิตและมีกระบวนการให้บริการอย่างไร 
ต่อไปถึง ส่วนท่ีสําคญัคือการจดัจําหน่าย (Place) ท่ีจะต้องตดัสินใจว่าจะใช้คนกลางทางการตลาด
แบบใด มีช่องทางการจัดจําหน่ายก่ีระดับ เช่น ผู้ ค้าส่ง (Wholesalers) หรือผู้ ค้าปลีก (Retailers) 
หลงัจากนัน้ธุรกิจต้องทําการสื่อสารให้ลกูค้าทราบถึงลกัษณะสินค้าและคณุประโยชน์ของสินค้าและ
บริการ โดย ใช้เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีเรียกว่า การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 
(Intergrated Marketing Communication: IMC) ได้แก่ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การสง่เสริม
การขาย การขายตรง และการใช้พนกังานขายเพ่ือสร้างตราสินค้ารวมทัง้กระตุ้นให้เกิดความต้องการ
ซือ้และสดุท้ายคือตัง้ราคา (Pricing) ว่าจะกําหนดราคาจากฐานของต้นทุนหรือตัง้ราคาต่ํากําไรที
ต้องการ หรือมีการใช้ราคาเป็นการจูงใจและกระตุ้นลูกค้า นอกจากนีน้ักการตลาดยังต้องนําความ
คดิเห็นสาธารณะและปัจจยัทางการเมืองมาพิจารณาในการกําหนดสว่นประสมทางการตลาดด้วย โดย
รายละเอียดสว่นประสมทางการตลาด มีดงันี ้(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. 2548) 
  P ท่ี 1 ผลิตภณัฑ์ (Product) ซึง่ได้แก่สินค้า (Goods) และบริการ (Service) ท่ีธุรกิจพฒันา
และผลิตขึน้เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้าให้เกิดความพึงพอใจสงูสดุ ผลิตภณัฑ์หรือสินค้า
และบริการนัน้มีทัง้จบัต้องได้ เช่น พดัลม โต๊ะ และไม่สามารถจบัต้องได้ เช่น การตดัผม สายการบิน 
บางครัง้เป็นตัวบุคคล เช่น ดารา นักร้อง นักการเมือง หรือสถาบันใดสถาบันหนึ่ง ทัง้นีเ้น่ืองจาก
การตลาดสามารถนําไปประยกุต์ใช้ได้กบัทุกๆสิ่ง จึงทําให้สิ่งท่ีเก่ียวข้องกบัเร่ืองนัน้เป็นตวัผลิตภณัฑ์ 
นอกจากนี ้ผลิตภณัฑ์ยงัรวมไปถึงตราสินค้า (Brand) การบรรจหีุบห่อ (Packaging) การรับประกนั 
(Guarantee) คณุภาพผลิตภณัฑ์(Quality) บางธุรกิจพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถจบัต้องได้เพียงอย่าง
เดียวไม่มีบริการเสริม เช่น สินค้าสะดวกซือ้ ได้แก่ สบู ่แชมพ ูยาสีฟัน เป็นต้น บางผลิตภณัฑ์รวมไปถึง
บริการเสริม หรือบางธุรกิจมีแตก่ารบริการเท่านัน้ท่ีจําหน่ายให้กบัลกูค้า เช่น ร้านตดัผม เป็นต้น  
  P ท่ี 2 ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินท่ีลกูค้าต้องชําระให้กบัผู้ขายเพ่ือได้รับสินค้าและ
บริการโดยธุรกิจต้องกําหนดราคาให้อยู่ในระดับท่ีลูกค้าสามารถซือ้ได้ การกําหนดราคานัน้มี
จดุมุ่งหมายเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัในระดบัท่ีธุรกิจยงัคงมีกําไรและลกูค้าสามารถ ซือ้
ได้ 
  P ท่ี 3 การจดัจําหน่าย (Place) หมายถึง การจดัการเก่ียวกบัการอํานวยความสะดวกในการ
ซือ้สนิค้าของลกูค้ากลุม่เป้าหมายให้มีความสะดวกสบายสงูสดุ ด้วยการนําสนิค้าและบริการไปสง่มอบ
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ให้กบัลกูค้าภายในเวลาท่ีลกูค้าต้องการ ซึ่งมีรูปแบบท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะของสินค้า พฤติกรรม
ของลูกค้าสถานท่ีตัง้ของธุรกิจ และท่ีตัง้ของลูกค้า โดยมีความเก่ียวข้องกับงานของนักการตลาดใน 
การออกแบบและพัฒนาระบบการจัดการช่องทางการตลาดให้เหมาะสมกับตัวสินค้าและลูกค้า
กลุม่เป้าหมาย  
  P ท่ี 4 การสง่เสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การกําหนดแนวทางในการสื่อสารไปยงั
ลกูค้ากลุม่เป้าหมายเก่ียวกบัสนิค้าและบริการ ราคา และข้อมลูอ่ืนๆของสินค้าและบริการโดยมุ่งหมาย
ให้เกิด การตดัสนิใจซือ้สนิค้าและบริการ ด้วยการประสมประสานสว่นประสมทางการตลาด ได้แก่ การ
โฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การตลาดทางตรง และการใช้พนกังานขาย นกัการ
ตลาดใช้การสง่เสริมการตลาดในการแจ้งขา่ว กระตุ้นจงูใจ และการยํา้เตือนลกูค้า โดยมุง่หวงัให้เกิดกา
ตดัสินใจซือ้หรือบางครัง้ต้องการเพิ่มยอดขายให้สงูขึน้ในระยะสัน้ ด้วยแนวคิดปัจจุบนัเก่ียวกับการ
ส่งเสริมการตลาดได้มีนกัวิชาการประยกุต์แนวคิดและทฤษฎีให้สอดคล้องกบัพฤติกรรมผู้บริโภคมาก
ขึน้ เป็นการส่ือสาร การตลาดแบบบรูณาการ (IMC) ด้วยการใช้เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดทัง้ 5 
อย่างประสมประสานกันตามกลุ่มลูกค้าเป้าหมายและงบประมาณของธุรกิจ โดยมุ่งเน้นให้มี
ประสทิธิภาพมากท่ีสดุ 
  P ท่ี 5 พนกังาน (People) หมายถึง การจดัการบริการอย่างมีประสิทธิภาพด้วยบคุลากรของ
ธุรกิจโดยเร่ิมตัง้แต่การสรรหาคัดเลือก การพัฒนา และฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝัง
ลกัษณะท่ีจําเป็นต่อการให้บริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรือผู้ ใช้บริการให้มากท่ีสุด 
ได้แก่ ด้านทกัษะในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า วิธีการเข้าท้าทายหรือต้อนรับลูกค้าหรือผู้ ใช้บริการ 
การขอบคุณทุกครัง้ท่ีลูกค้าหรือผู้ ใช้บริการมาใช้บริการ พนักงานถือว่าเป็นส่วนหนึ่งในทรัพยากร
การตลาดท่ีมีค่ายิ่งของธุรกิจ เน่ืองจากในปัจจุบนัการแข่งขนัทางธุรกิจเก่ียวข้องกบัความรวดเร็วและ
ความมีประสิทธิภาพในการรับรู้ จบัทิศทางการให้คณุค่าและความต้องการของลกูค้าและตอบสนอง 
(Sense-and-Respond) ได้อยา่งดี สาเหตท่ีุพนกังานเป็นสว่นประสมทางการตลาดท่ีสําคญัอีกประการ
หนึ่งก็คือ พนกังานเป็นผู้ ท่ีลกูค้าพบเป็นอนัดบัแรกหลงัจากมาติดตอ่ในบริเวณสํานกังานหรือบริเวณท่ี
ให้บริการ ดงันัน้ลกูค้าจะรับรู้และเข้าใจถึงภาพลกัษณ์ของธุรกิจจากบคุลิกของพนกังานเป็นอนัดบัแรก 
ธุรกิจจงึต้องมีการพฒันาและฝึกอบรมพนกังานให้มีบคุลกิภาพท่ีดี 
  P ท่ี 6 กระบวนการ (Process) หมายถึง การวางระบบและออกแบบให้มีขัน้ตอนท่ีอํานวย
ความสะดวกให้กบัลกูค้าหรือผู้ ใช้บริการมากท่ีสดุ ลดขัน้ตอนท่ีทําให้ผู้บริโภคต้องรอนาน จดัระบบการ
ไหลของการให้บริการ (Service Flow) ให้มีอปุสรรคน้อยท่ีสดุ เน่ืองจากการรอคอยการให้บริการนานๆ
อาจทําให้เกิดความไม่พอใจได้ โดยยดึแนวคิด One Stop Service ให้ลกูค้าอยู่ท่ีจดุเดียว คือ บริเวณ
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ด้านหน้าเคาน์เตอร์ และให้บริการลกูค้าตามแนวคิดว่า “ ลกูค้าคือคนท่ีเรารัก” รวมทัง้การพฒันา SOS 
หรือ Standard of Service นัน่คือมาตรฐานในการให้บริการ เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลกูค้า 
  P ท่ี 7 สิง่ตา่งๆในสํานกังาน (Physical Evidence) หมายถึง การออกแบบวางผงัสํานกังาน 
อปุกรณ์ตา่งๆท่ีใช้ในสํานกังาน การจดัวางโต๊ะทํางาน เฟอร์นิเจอร์ภายในสํานกังาน กระถางต้นไม้ ฯลฯ 
ให้เป็นระเบียบเรียบร้อยท่ีเหมาะสมกับลกัษณะของธุรกิจ เพราะในปัจจุบนัการสร้างตราสินค้าหรือ
ภาพลักษณ์ของธุรกิจไม่ได้อยู่ท่ีการส่ือสารการตลาดแค่เพียงอย่างเดียวแต่ยังรวมไปถึงอาคาร
สํานกังานท่ีจะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีแข็งแกร่งของธุรกิจ โดยมมุมองนีล้กูค้าหรือผู้ ใช้บริการสามารถ
รับรู้เข้าใจภาพลกัษณ์การให้บริการของธุรกิจจากสิ่งเหลา่นี ้(Schoeder, 2009) เน่ืองจากเม่ือลกูค้า
ติดตอ่กบัธุรกิจลกูค้าจะมองไปรอบๆตวั ธุรกิจใดมีการตกแต่งสถานท่ีได้อย่างเหมาะสมจะทําให้ลกูค้า
เกิดความเช่ือมั่นมากขึน้และอุปกรณ์สํานักงานไม่จําเป็นต้องมีราคาแพงเพียงแต่ให้สอดคล้องและ
เหมาะสมกบัสภาพแวดล้อมภายในธุรกิจ 
 ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (2547: 27) ได้กล่าวว่า ในปัจจบุนันกัวิชาการทางด้านการตลาด
หลายท่านได้วิจารณ์ “ส่วนประสมทางการตลาด” ท่ีรู้จกักันในช่ือ 4P’s ซึ่งได้รับการพฒันามาในช่วง
ทศวรรษ 1960 วา่เป็นมมุมองท่ีคอ่นข้างแคบเกินไป และไมเ่หมาะสมท่ีจะใช้กบัการบริการซึง่มีลกัษณะ
เฉพาะท่ีแตกตา่งจากสินค้าโดยทัว่ไป (Zeithaml; & Bitner. 2000) ได้เสนอแนวคิดใหม่ในเร่ืองสว่น
ประสมทางการตลาดสําหรับบริการโดยเฉพาะ ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับบริการดังกล่าว
ประกอบด้วย ส่วนประสมทางการตลาดดัง้เดิมหรือ 4P’s (ได้แก่ Product Price Place และ
Promotion) รวมกบัองค์ประกอบอีก 3 สว่น คือ Process Physical Evidence ดงันี ้ 
  บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทุกๆคนท่ีมีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการ ซึ่งรวมถึง
พนกังานของกิจการ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการและลกูค้าคนอ่ืนท่ีมาใช้บริการด้วย จากลกัษณะเฉพาะของ
บริการท่ีเรียกวา่ “Inseparability” พนกังานของกิจการเป็นองค์ประกอบท่ีสําคญัในการผลิตบริการและ
การให้บริการ ในปัจจบุนัซึง่สถานการณ์การแข่งขนัทางธุรกิจรุนแรงขึน้ พนกังานยงัเป็นปัจจยัสําคญัท่ี
สร้างความแตกต่าง (Differentation) ให้กับธุรกิจโดยการสร้างมลูค่าเพิ่มให้กบัสินค้า ซึ่งทําให้เกิด
ความได้เปรียบทางการแข่งขนั นอกจากพนกังานของกิจการดงักลา่วและตวัลกูค้าเองรวมถึงลกูค้าคน
อ่ืนท่ีมาใช้บริการก็จะมีอิทธิพลตอ่การรับรู้เร่ืองการบริการของผู้ซือ้บริการด้วย 
  กระบวนการ (Process) หมายถึง ขัน้ตอนหรือกระบวนการในการให้บริการ ระเบียบ รวมทัง้
วิธีการทํางานซึ่งเก่ียวข้องกับการสร้างและนําเสนอบริการให้กับลูกค้า เช่น การตัดสินใจในเร่ือง
นโยบายเก่ียวกบัลกูค้าและบคุลากรขององค์การ เป็นต้น  
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  หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งแวดล้อมท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ
สถานท่ีท่ีลกูค้าและกิจการมีปฏิสมัพนัธ์กนั และองค์ประกอบท่ีจบัต้องได้ตา่งๆ ซึง่ทําหน้าท่ีช่วยอํานวย
ความสะดวกหรือส่ือสารบริการนัน้ 
  จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบว่า ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ความสําคญัอยา่งมากในการให้บริการผู้บริโภค อีกทัง้ยงัช่วยกําหนดกลยทุธ์ทางการตลาด หรือปัจจยัท่ี
ผู้บริโภคให้ความสําคญัท่สุดเพ่ือนํามาปรับปรุงบริการในอนาคตเพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคได้ 
 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับพฤตกิรรมการใช้บริการของผ้บริโภคู  
 ความหมายของพฤตกิรรมการใช้บริการของผ้บริโภคู  
  แบควิล และคณะ (Blackwell; et al. (2006: 238) ได้ให้คํานิยามเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
หมายถึง กระบวนการตดัสินใจและลกัษณะของแต่ละบุคคลเม่ือทําการประเมินผล (Evaluation) การ
ได้รับ (Obtaining) การใช้ (Using) และการดําเนินการภายหลงัการบริโภค (Disposing) สินค้าและ
บริการ  
  เสรี วงษ์มณฑา (2548: 32-46) กลา่วว่า พฤติกรรมบริโภค คือ พฤติกรรมการแสดงออกของ
บุคคลแต่ละบุคคลในการค้นหา การเลือกซือ้ การใช้ การประเมินผล หรือการจัดการกับสินค้าและ
บริการ ซึง่ผู้บริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ 
  เชฟแมน และคานคุ (Schiffman; & Kanuk (2007: 3-4) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค 
(Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการค้นคว้า (Searching) การซือ้ 
(Purchasing) การใช้ (Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใช้จ่าย (Disposing) ใน
ผลติภณัฑ์และบริการโดยคาดวา่จะตอบสนองความต้องการของเขา ซึง่มุ่งเน้นไปท่ีการตดัสินใจของแต่
ละคนในการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ เช่น เงิน เวลา และความพยายามในการบริโภคสินค้า และยงัรวมถึง
ลกัษณะของผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกบัการบริโภคท่ีเก่ียวข้องกบัการบริโภคในแง่ตา่งๆ ตอ่ไปนี ้คือ ซือ้อะไร 
ซือ้ทําไม ซือ้เม่ือไหร่ ซือ้ท่ีไหน ซือ้บอ่ยแคไ่หนและใช้สนิค้าบอ่ยแคไ่หน  
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 194) กลา่วว่า การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นการ
ค้นหาหรือวิจัยเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการซือ้ และการใช้ของผู้บริโภค เพ่ือทราบถึงลักษณะความ
ต้องการและพฤติกรรมการซือ้และการใช้บริการของผู้ บริโภค คําตอบท่ีได้จะช่วยให้นักการตลาด
สามารถจดักลยทุธ์การตลาดท่ีสามารถสนองความพงึพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม โดยคําถาม
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ท่ีใช้ค้นหาลกัษณะพฤติกรรมผู้บริโภคคือ 6Ws และ 1H เพ่ือค้นหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os 
รายละเอียดดงันี ้
 

ตาราง 1 แสดงคําถาม (6Ws และ 1H) เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

คาํถาม  
(6Ws และ 1H) 

คาํตอบที่ต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดที่เก่ียวข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้า 
หมาย 
 (Who is in the target 
market?)  

ลกัษณะกลุม่เป้าหมาย (Occupants)  
 1. ทางด้านประชากรศาสตร์ 
 2. ภมิูศาสตร์ 
 3. จิตวิทยาและจิตวิเคราะห์ 
 4. พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์ทางการตลาด (4Ps) 
ประกอบด้วย กลยทุธ์ด้านผลติภณัฑ์ 
ราคา การจดัจําหน่ายและการสง่ เสริม
ทางการตลาดท่ีเหมาะสมกบัการ 
ตอบสนองความพงึพอใจของกลุม่เป้า 
หมายได้ 

2. ผู้บริโภคซือ้อะไร 
 (What does the 
consumer buy?)  

สิง่ท่ีผู้บริโภคต้องการซือ้ (Objects) หรือสิง่
ท่ีผู้บริโภคต้องการจาก ผลติภณัฑ์คือ 
 1. คณุสมบติัหรือองค์ประกอบ ของ
ผลติภณัฑ์ (Product components)  
 2. ความแตกต่างเหนือกวา่คูแ่ข่ง 
 (Competitive differentiation )  

กลยทุธ์ด้านผลิตภณัฑ์ประกอบด้วย 
 1. ผลติภณัฑ์หลกั 
 2. รูปลกัษณ์ของผลติภณัฑ์ เช่น ตรา
สนิค้า รูปแบบ คณุภาพ บริการ 
 3. ผลติภณัฑ์ควบ 
 4. ผลติภณัฑ์ท่ีคาดหวงั 
 5. ศกัยภาพผลิตภณัฑ์ความแตก ตา่ง
ทางการแข่งขนั (Competitive 
differentiation ) ประกอบด้วยความ 
แตกตา่งผลติภณัฑ์ การบริหาร พนกังาน 
และภาพพจน์ 

3. ทําไมผู้บริโภคจงึซือ้ 
(Why does the 
consumer buy?)  

วตัถปุระสงค์ในการซือ้ (Objectives)  
ผู้บริโภคซือ้สนิค้าเพ่ือตอบสนองความ 
ต้องการของเขาด้านร่างกายและ 
จิตวิทยา ซึง่ต้องศกึษาถงึปัจจยัท่ีมี 
อิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซือ้ คือ 
 1. ปัจจยัภายนอกหรือปัจจยัทาง 
จิตวิทยา 
 2. ปัจจยัทางสงัคม และวฒันธรรม 
 3. ปัจจยัเฉพาะบคุคล 

กลยทุธ์ท่ีใช้มากคือ 
 1. กลยทุธ์ด้านผลติภณัฑ์ 
 ( Product strategic )  
 2. กลยทุธ์ด้านการสง่เสริมทาง 
การตลาด ( Promotion strategic) 
ประกอบด้วย กลยทุธ์ทางด้านการ 
โฆษณา การขายโดยใช้พนกังานขาย การ
สง่เสริมการขาย การให้ข่าว และการ
ประชาสมัพนัธ์ 
 3. กลยทุธ์ด้านราคาและช่องทาง การจดั
จําหน่าย 
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ตาราง 1   (ตอ่) 
 

คาํถาม  
(6Ws และ 1H) 

คาํตอบที่ต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดที่เก่ียวข้อง 

4. ใครมีสว่นร่วมในการ 
ตดัสนิใจซือ้ ( Who 
participants in the 
buying? )  

บทบาทของกลุม่ตา่งๆ (Organization) 
และมีอิทธิพลในการ ตดัสนิใจซือ้ 
ประกอบด้วย 
1. ผู้ ริเร่ิม   
2. ผู้ มีอิทธิพล  
3. ผู้ตดัสนิใจซือ้ 
4. ผู้ ซือ้ 
5. ผู้ใช้ 

กลยทุธ์ท่ีใช้กนัมากท่ีสดุก็คือ กลยทุธ์การ
โฆษณา และ (หรือ) การ สง่เสริม
การตลาด 
 (Advertising and promotion 
strategic) โดยใช้กลุม่อิทธิพล 

5. ผู้บริโภคซือ้เม่ือใด 
 (When does the 
consumer 
buy?)  

โอกาสในการซือ้ (Occasions) เช่น ช่วง
เดือนใดของปีหรือช่วงฤดกูาลใด ของปี ช่วง
วนัใดของเดือน ช่วงเวลา ใดของวนั โอกาส
พิเศษหรือเทศกาล วนัสําคญัตา่งๆ 

กลยทุธ์ท่ีใช้กนัมาก คือ กลยทุธ์การ 
สง่เสริมการตลาด (Promotion strategic) 
เช่น ทําการสง่เสริมการ ตลาดเม่ือใดจงึ
สอดคล้องกบัโอกาส ในการซือ้ 

6. ผู้บริโภคซือ้ท่ีไหน 
 ( Where does the 
consumer 
buy? )  

ช่องทางหรือแหลง่ (Outlets) ท่ีผู้ บริโภคทํา
การซือ้ เช่น ห้างสรรพสินค้า ซือ้บริการผา่น
โทรศพัท์ 

กลยทุธ์ช่องทางจดัจําหน่าย (Distribution 
channel strategies) บริษัทนําผลติภณัฑ์
สูต่ลาด เป้าหมายในการพิจารณาวา่จะ
ผา่น คนกลางอยา่งไร 

7. ผู้บริโภคซือ้อยา่งไร 
(How does the 
consumer buy?)  

ขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้ (Operation) 
ประกอบด้วย  
 1. การรับรู้ปัญหา  
 2. การค้นหาข้อมลู  
 3. การประเมินผลทางเลือก 
 4. การตดัสนิใจซือ้ 
 5. ความรู้สกึภายหลงัการซือ้ 

กลยทุธ์ท่ีใช้มากคือกลยทุธ์การสง่ เสริม
การตลาด (Promotion strategic) 
ประกอบด้วย กลยทุธ์ทาง ด้านการ
โฆษณา การขายโดยใช้ พนกังานขาย 
การสง่เสริมการขาย การให้ข่าว และการ
ประชาสมัพนัธ์ 

 
 ท่ีมา: ศริิวรรณ เสรีรัตน์.  (2541).  การบริหารการตลาด.  หน้า 126. 
 
 โมเดลพฤตกิรรมผ้บริโภคู  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 196-199) กล่าวว่า โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
(Consumer Behavior Model) เป็นการศกึษาถึงเหตจุงูใจท่ีทําให้เกิดการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์โดยมี
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จุดเร่ิมต้นจากการท่ีเกิดสิ่งกระตุ้ น (Stimulus) ท่ีทําให้เกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้ นผ่านเข้ามาใน
ความรู้สกึนกึคดิของผู้ซือ้ (Buyer’s Black Box) ซึง่เปรียบเสมือนกลอ่งดําท่ีผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถ
คาดคะเนได้ ความรู้สกึนึกคิดของผู้ซือ้จะได้รับอิทธิพลลกัษณะต่างๆของผู้ซือ้ และจะมีการตอบสนอง
ของผู้ซือ้ (Buyer Response) หรือการตดัสินของผู้ซือ้ (Buyer’s Purchase Decision) จดุเร่ิมต้นของ
โมเดลนีอ้ยู่ ท่ี มีสิ่งกระตุ้ น (Stimulus) ให้เกิดความต้องการก่อน แล้วทําให้เกิดการตอบสนอง 
(Response) ดงันัน้โมเดลนีจ้งึอาจเรียกวา่ S-T Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี ดงันี ้ 
 1. สิง่กระตุ้นสิง่ (Stimulus) อาจเกิดขึน้เองภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และสิ่งกระตุ้น
จากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะต้องสนใจและจดัสิง่กระตุ้นภายนอกเพ่ือให้ผู้บริโภค
เกิดความต้องการผลิตภณัฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตจุูงใจให้เกิดการซือ้สินค้า (Buying Motive) ซึ่ง
อาจใช้เหตุจูงใจซือ้ด้านเหตุผล และใช้เหตจุูงใจซือ้ด้านจิตวิทยา (อารมณ์) ก็ได้ สิ่งกระตุ้นภายนอก
ประกอบด้วย 2 สว่น คือ  
   1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นท่ีนักการตลาด
สามารถควบคมุและต้องจดัให้มีขัน้เป็นสิง่กระตุ้นท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาดประกอบด้วย  
    1.1.1 สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงามเพ่ือ
กระตุ้นความต้องการ 
   1.1.2 สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับ
ผลติภณัฑ์โดยพิจารณาลกูค้าเป้าหมาย 
   1.1.3 สิง่กระตุ้นด้านการจดัช่องทางจดัจําหน่าย (Place) เชน่ จดัจําหน่ายผลติภณัฑ์
ให้ทัว่ถึง เพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภค ถือวา่เป็นการกระตุ้นความต้องการซือ้ 
    1.1.4  สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาสม่ําเสมอ
การใช้ความพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบับคุคล
ทัว่ไปเหลา่นีถื้อวา่เป็นสิง่กระตุ้นความต้องการซือ้ 
   1.2 สิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ (Other Stimulus ) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคท่ีอยู่ภายใต้
องค์การ ซึง่บริษัทควบคมุไมไ่ด้ ซึง่สิง่กระตุ้นเหลา่นี ้ได้แก่  
   1.2.1 สิ่งกระตุ้ นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น สภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ
ผู้บริโภคเหลา่นีมี้อิทธิพลตอ่ความต้องการของบคุคล  
    1.2.2 สิ่งกระตุ้ นทางสังคม (Social) เช่น การชักชวนของเพ่ือนหรือบุคคลใน
ครอบครัว สิง่กระตุ้นภายใน (Internal Stimulus) หมายถึง สิ่งกระตุ้นท่ีเกิดจากสญัชาตญาณ หรือนิสยั
ซึง่ช่วยกระตุ้นให้บคุคลแสดงพฤตกิรรมอยา่งใดอยา่งหนึง่ออกมา 
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    1.2.3 สิง่กระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technology) เช่น เทคโนโลยีใหมด้่านฝาก-ถอนเงิน
อตัโนมตัสิามารถกระตุ้นความต้องการของผู้บริโภคให้ใช้บริการของธนาคารมากขึน้ 
   1.2.4 สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสนิค้าใดสนิค้าหนึง่ จะมีอิทธิพลตอ่การเพิ่มหรือลดความต้องการของผู้ซือ้ 
   1.2.5 สิ่งกระตุ้ นทางวัฒนธรรม (Culture) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตา่งๆ จะมีผลให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซือ้สนิค้าในเทศกาลนัน้ 
 2. กลอ่งดําหรือกลอ่งความรู้สกึนึกคิดของผู้ซือ้ (Buyer’s Black Box) ความรู้สกึนึกคิดของ 
ผู้ซือ้ท่ีเปรียบเสมือนกล่องดํา (Black Box) ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้จึงต้องพยายาม
ค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ ซือ้ และ
กระบวน การตดัสนิใจของผู้ซือ้ 
  2.1 ลกัษณะของผู้ซือ้ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผู้ มีอิทธิพลจากปัจจยัตา่งๆ 
คือปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัด้านสงัคม ปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัด้านจิตวิทยา ซึง่รายละเอียดใน 
แตล่ะลกัษณะจะกลา่วถึงในหวัข้อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมผู้บริโภค 
   2.2 กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผู้ซือ้ (Buyer’s Response) ประกอบด้วยขัน้ตอน คือ  
    2.2.1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) การท่ีผู้ บริโภครู้จักปัญหา ซึ่ง
หมายถึงผู้บริโภคทราบความจําเป็นและความต้องการในสินค้า งานของนกัการตลาดในขัน้นีก็้คือ จดั
สิ่งกระตุ้นความต้องการ ด้านผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางจําหน่าย หรือการส่งเสริมการตลาด เพ่ือให้
ผู้บริโภคเกิดความต้องการในสนิค้า 
   2.2.2 การค้นหาข้อมลู (Information Search) เม่ือผู้บริโภครับรู้ปัญหา นัน่คือเกิด
ความต้องการในขัน้ท่ี 1 แล้วก็จะค้นหาข้อมลูจากแหลง่ข้อมลูตา่งๆ  
    1) แหลง่ข้อมลู ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน คนรู้จกั  
    2) แหล่งการค้า ได้แก่ ส่ือโฆษณา พนักงานขาย งานของนักการตลาดท่ี
เก่ียวข้องกบักระบวนการขัน้นี ้คือ พยายามจดัข้อมลูข่าวสารให้ผ่านแหล่งการค้าและแหล่งบคุคลให้มี
ประสทิธิภาพและทัว่ถึง  
   2.2.3 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) การพิจารณาเลือก
ผลติภณัฑ์ตา่งๆจากข้อมลูท่ีรวบรวมได้ในขัน้ท่ี 2 หลกัเกณฑ์ท่ีพิจารณาคือ  
    1) คณุสมบตัผิลติภณัฑ์ตา่งๆ เช่น รูปร่าง รูปทรง 
    2) การให้นํา้หนกัความสําคญัสําหรับคณุสมบตัผิลติภณัฑ์ เชน่ ราคาเหมาะส
คณุภาพสงู 
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    3) ความเช่ือถือเก่ียวกับตราสินค้าหรือภาพลักษณ์ ซึ่งความเช่ือถือนีจ้ะมี
อิทธิพลตอ่การประเมินทางเลือกในการตดัสนิใจ 
    4) เปรียบเทียบระหว่างท่ีห้องต่างๆ งานของนักการตลาดท่ีเก่ียวข้องกับ
กระบวนการในขัน้นี ้คือ การจดัสว่นประสมทางการตลาดด้านตา่งๆให้เหมาะสม 
   2.2.3 การตดัสินใจซือ้ (Purchase Decision) การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ย่ีห้อใด
เน่ืองจากมีการประเมินผลทางเลือกต่างๆมาแล้ว ผู้บริโภคตดัสินใจเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์ท่ีเขาชอบมาก
ท่ีสดุและจะปฏิเสธท่ีจะซือ้สนิค้าท่ีตนเองไมมี่ความพอใจท่ีจะซือ้ 
   2.2.4 พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ (Post-Purchase Behavior) เป็นความรู้สกึพอใจ
หรือไม่พอใจหลงัจากมีการซือ้ผลิตภณัฑ์ไปใช้แล้ว ความรู้สกึนีข้ึน้อยู่กบัคณุสมบตัิของผลิตภณัฑ์และ
ความคาดหวังของผู้ บริโภค ถ้าผลิตภัณฑ์มีคุณสมบัติตามท่ีคาดหวังก็จะเกิดผลในทางบวก คือ
ผู้บริโภคมีความพงึพอใจและมีแนวโน้มท่ีจะซือ้ซํา้ แตถ้่าผลติภณัฑ์มีคณุสมบตัไิมต่รงตามความต้องกา
หรือต่ํากวา่ท่ีคาดหวงัยอ่มเกิดผลในทางลบนัน่คือ ผู้บริโภคไมพ่อใจ และมีแนวโน้มท่ีจะไมซ่ือ้ซํา้คอ่นข้
สงู 
 3. การตอบสนองของผู้ซือ้ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค หรือผู้ซือ้ 
(Buyer’s Purchase Decision) ผู้บริโภคจะมีการตดัสนิใจในประเดน็ตา่งๆ ดงันี ้
   3.1 การตดัสินใจด้านผลิตภณัฑ์ (Product Decision) การตดัสินใจของผู้บริโภคท่ีจะซือ้
ผลิตภณัฑ์หนึ่งจะขึน้อยู่กบัทศันคติต่อผู้ประกอบการธุรกิจ และย่ีห้อ ราคา การลดราคา การตดัสินใจ
ด้านผลติภณัฑ์จะทําการตดัสนิใจเก่ียวกบัเร่ืองตอ่ไปนี ้
   3.1.1  การตดัสนิใจเก่ียวกบัย่ีห้อ (Brand Decision) 
    3.1.2 การตดัสนิใจด้านราคาและการลดราคา (Price and Deal Decision) 
    3.1.3 การตดัสนิใจซือ้โดยฉบัพลนั (Impulse Decision) 
  3.2 การตดัสินใจด้านร้านค้า (Store Decision) การตดัสินใจด้านร้านค้าของผู้บริโภค
ขึน้อยูก่บัทศันคต ิความรู้สกึตอ่ร้านนัน้ๆ การเลือกร้านค้า (Choice of Store) การเลือกร้านค้าขึน้อยู่กบั
ทําเลท่ีตัง้ ประเภทของสนิค้า ราคา และการบริการ 
  3.3 การตดัสินใจเก่ียวกบัวิธีการซือ้ (Method of Purchase Decision) ลกัษณะหรือ
วิธีการซือ้ของผู้บริโภคจะใช้หวัข้อตอ่ไปนีพ้ิจารณา คือ  
    3.3.1 ทศันคติต่อเวลาและระยะทาง (Attitude toward Time Distance) ผู้บริโภค
เปรียบเทียบระหวา่งระยะทางกบัสนิค้าท่ีจําหน่าย 
   3.3.2 การตดัสินใจจบัจ่ายหลายประเภท (Multiple Shopping Decision) ผู้บริโภค
มกันิยมไปร้านค้าท่ีสามารถซือ้ของท่ีต้องการได้ครบทกุอยา่งในร้านเดียว (One stop shopping) 
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 ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อพฤตกิรรมของผ้บริโภคู  
 การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคเพ่ือทราบถึง ลกัษณะความต้องการของ
ผู้บริโภคทางด้านต่างๆ และเพ่ือท่ีจะตดัสินจดัสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้เหมาะสม เม่ือผู้ซือ้ได้รับสิ่ง
กระตุ้นทางการตลาดหรือสิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ ผ่านเข้ามาในความรู้สกึนึกคิดของผู้ซือ้ซึง่เปรียบเสมือนกลอ่ง
ดําท่ีผู้ ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ งานของผู้ ขายและนักการตลาดก็คือ ค้นหาว่าลกัษณะผู้ซือ้และ
ความรู้สึกนึกคิดได้รับอิทธิพลสิ่งใดบ้าง การศึกษาถึงลกัษณะของผู้ซือ้ท่ีเป็นเป้าหมายจะมีประโยชน์
สําหรับนกัการตลาดคือทราบความต้องการและลกัษณะของลกูค้าเพ่ือจะจดัสว่นประสมทางการตลาด
ตา่งๆ กระตุ้นและตอบสนองความต้องการของผู้ซือ้ท่ีเป้าหมายได้ถกูต้อง 
  ลกัษณะของผู้ซือ้ได้รับอิทธิพลจากปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัด้านสงัคม ปัจจยัส่วนบคุคล 
และปัจจยัทางด้านจิตวิทยา โดยมีรายละเอียด ดงันี ้(ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 196-198) 
  1. ปัจจยัด้านวฒันธรรม (Culture Factor) เป็นสญัลกัษณ์และสิง่ท่ีมนษุย์สร้างขึน้ โดยเป็นท่ี
ยอมรับจากรุ่นหนึ่งไปสู่รุ่นหนึ่ง โดยเป็นตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย์ในสังคมหนึ่ง 
(Stanton; & Futrell. 1987: 664) คา่นิยมในวฒันธรรมจากกําหนดลกัษณะของสงัคมและกําหนด
ความแตกต่างของสังคมหนึ่งจากสงัคมอ่ืน วัฒนธรรมเป็นสิ่งกําหนดความต้องการและพฤติกรรม
บคุคลซึง่นกัการตลาดต้องคํานึงถึงความเปล่ียนแปลงของวฒันธรรม และนําลกัษณะการเปล่ียนแปลง 
เหลา่นัน้ไปใช้กําหนดโปรแกรมการตลาด ตวัอย่าง การเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมในสงัคมไทยวฒันธรรม
แบง่ออกเป็นวฒันธรรมพืน้ฐาน วฒันธรรมยอ่ยและชัน้สงัคม มีรายละเอียดดงันี ้ 
  1.1 วฒันธรรมพืน้ฐาน (Culture) เป็นลกัษณะพืน้ฐานของบคุคลในสงัคม เช่น ลกัษณะ
นิสัยของคนไทยซึ่งเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําให้มีลักษณะพฤติกรรมท่ี 
คล้ายคลงึกนั 
   1.2 วัฒนธรรมกลุ่มย่อย  (Subculture)  หมายถึง  วัฒนธรรมของแต่ละกลุ่ม ท่ี มี
ลกัษณะเฉพาะและแตกต่างกนั ซึ่งมีอยู่ภายในสงัคมขนาดใหญ่และสลบัซบัซ้อนวฒันธรรมย่อยเกิด
จากพืน้ฐานทางภมูิศาสตร์และลกัษณะพืน้ฐานของมนษุย์ ลกัษณะวฒันธรรมยอ่ยประกอบด้วย 
    1.2.1 กลุ่มเชือ้ชาติ (Nationality Groups) เชือ้ชาติต่างๆ ได้แก่ ไทย จีน องักฤษ 
อเมริกนั แตล่ะเชือ้ชาต ิมีการบริโภคสนิค้าท่ีแตกตา่งกนั 
    1.2.2 กลุ่มศาสนา (Religious Groups) ศาสนาต่างๆ ได้แก่ ชาวพุทธ ชาวคริสต์ 
ชาวอิสลาม ฯลฯ แตล่ะกลุม่ประเพณีและข้อห้ามท่ีแตกตา่งกนัจะมีผลกระทบตอ่พฤตกิรรมการบริโภค 
    1.2.3 กลุม่สีผิว (Racial Groups)กลุม่สีผิวตา่งๆ เช่น ผิวดํา ผิวขาว ผิวเหลืองแตล่ะ
กลุม่จะมีคา่นิยมในวฒันธรรมท่ีแตกตา่งกนั ทําให้เกิดทศันคตแิตกตา่งกนัด้วย 
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   1.2.4 พืน้ท่ีทางภมูิศาสตร์ (Geographical Groups) หรือท้องถ่ิน (Region) พืน้ท่ี
ทางภมูิศาสตร์ทําให้เกิดลกัษณะการดํารงชีวิตท่ีแตกตา่งกนั และมีอิทธิพลตอ่การบริโภคท่ีแตกตา่ง กนั
ด้วย 
    1.2.5 กลุ่มอาชีพ (Occupational) เช่น กลุ่มเกษตรกร กลุ่มผู้ ใช้แรงงาน กลุ่ม
พนกังาน กลุม่นกัธุรกิจ และเจ้าของกิจการ กลุม่วิชาชีพอ่ืนๆ เช่นแพทย์นกักฎหมาย ครู  
    1.2.6 กลุม่ยอ่ยด้านอาย ุ(Age) เช่น ทารก เดก็วยัรุ่น ผู้ใหญ่ วยัทํางานและผู้สงูอาย ุ
    1.2.7 กลุ่มย่อยด้านเพศ (Sex) ได้แก่ เพศหญิงและเพศชายชัน้ของสงัคม (Social 
Class) หมายถึง การเป็นสมาชิกของสงัคมออกเป็น ระดบัฐานะท่ีแตกตา่งกนั โดยท่ีสมาชิกในแตล่ะชัน้
สงัคมจะมีสถานะอย่างเดียวกันและสมาชิกในชัน้สงัคมท่ีแตกต่างกนัจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกัน การ
แบ่งชัน้ทางสงัคมโดยทัว่ไปถือเกณฑ์รายได้ ทรัพย์สิน หรืออาชีพ ชัน้ทางสงัคมเป็นอีกปัจจยัหนึ่งท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้ผู้ของบริโภค แตล่ะชัน้สงัคมจะมีลกัษณะคา่นิยมและพฤติกรรมการบริโภค
เฉพาะอย่าง นกัการตลาดต้องศกึษาชัน้สงัคมเพ่ือเป็นแนวทางในการแบง่สว่นตลาดการกําหนดตลาด
เป้าหมาย กําหนดตําแหน่งผลิตภณัฑ์ และศึกษาความต้องการของตลาดเป้าหมายรวมทัง้จัดส่วน
ประสมทางการตลาดให้สามารถตอบสนองความต้องการของแต่ละชัน้สงัคมได้ถกูต้อง ชัน้สงัคมแบ่ง
ออกเป็นกลุม่ใหญ่ได้ 3 ระดบั และแบง่เป็นกลุม่ยอ่ยได้ 6 ระดบั ลกัษณะท่ีสําคญัของชัน้สงัคม มีดงันี ้ 
   1.2.8 บุคคลภายในชัน้สังคมเดียวกัน มีแนวโน้มจะประพฤติเหมือนกัน และ
คล้ายคลงึกนั 
    1.2.9 บุคคลจะถูกจดัลําดบัสูงหรือต่ํา ตามตําแหน่งที่ยอมรับในสงัคมนัน้ ชัน้สงัค
แบง่ตามอาชีพ รายได้ ฐานะ ตระกลู ตําแหน่งและหน้าท่ี หรือบคุลกิลกัษณะ 
   1.2.10 ชัน้สงัคมแบ่งเป็นลําดบัขัน้ตอนท่ีต่อเน่ืองกนั และบคุคลสามารถเปล่ียนชัน้
ของสงัคมให้สงูหรือต่ําลงได้  
  นักการตลาดพบว่า ชัน้ของสังคมมีประโยชน์มากสําหรับการแบ่งส่วนตลาดสินค้า การ
กําหนดกลยทุธ์ด้านผลิตภณัฑ์ การโฆษณา การให้บริการ และกิจกรรมทางการตลาดต่างๆ แต่ละชัน้
สงัคมจะแสดงความแตกตา่งกนัในด้านการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์และการบริโภคผลติภณัฑ์ 
 1. ปัจจยัด้านสงัคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวข้องในชีวิตประจําวนั และมีอิทธิพล
ตอ่พฤตกิรรมการซือ้ ลกัษณะทางสงัคม ประกอบด้วย กลุม่อ้างอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะผู้ซือ้ 
  1.2 กลุ่มอ้างอิง (Reference Groups) เป็นกลุ่มท่ีบคุคลเข้าไปเก่ียวข้องด้วยกลุ่มนีจ้ะมี
อิทธิพลต่อทัศนคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอ้างอิง กลุ่มอ้างอิง แบ่งออกเป็น 2 
ระดบั คือ 
   1.1.1 กลุม่ปฐมภมูิ (Primary Groups) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือนสนิทและเพ่ือน 
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   1.1.2 กลุ่มทุติยภมูิ (Secondary Groups) ได้แก่ กลุ่มบุคคลชัน้นําในสงัคม เพ่ือน
ร่วมอาชีพและร่วมสถาบนั บคุคลกลุ่มต่างๆในสงัคม กลุ่มอ้างอิงจะมีอิทธิพลต่อบคุคลในกลุ่มทัง้ด้าน
การเลือกพฤติกรรม และการดํารงชีวิตรวมทัง้ทัศนคติและแนวความคิดของบุคคล เน่ืองจากบุคคล
ต้องการให้เป็นท่ียอมรับของกลุ่มอ้างอิง ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผู้บริโภคอย่างไร เช่น การ
เผยแพร่ศาสนาคริสต์แก่กลุ่มวยัรุ่น จะใช้นักร้องชัน้นําของไทยท่ีวยัรุ่นโปรดปรานร้องเพลงเผยแพร่
ศาสนา  
  1.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทัศนคติ ความ
คิดเห็นและคา่นิยมของบคุคล สิ่งเหลา่นีจ้ะมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซือ้ของครอบครัว การขายสินค้า
อปุโภคจะต้องคํานึงถึงลกัษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญ่ีปุ่ น หรือยโุรป ซึ่งจะมีลกัษณะ 
แตกตา่งกนั 
  1.3 บทบาทและสถานะ (Role and Statuses) บคุคลจะเก่ียวข้องกบัหลายกลุ่ม เช่น
ครอบครัว กลุม่อ้างอิงองค์การ และสถาบนัตา่งๆ บคุคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตา่งกนัในแตล่ะ
กลุ่ม เช่น ในการเสนอขายวิดีโอของครอบครัวหนึ่ง จะต้องวิเคราะห์ว่าใครมีบทบาทเป็นผู้ ริเร่ิม ผู้
ตดัสนิใจซือ้ ผู้ มีอิทธิพล ผู้ซือ้ และผู้ใช้ 
 2. ปัจจยัส่วนบคุคล (Personal Factors) การตดัสินใจของผู้ซือ้ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะ
สว่นบคุคลของคนทางด้านตา่งๆ ได้แก่ อาย ุขัน้ตอนวฎัจกัรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ
การศกึษา รูปแบบการดํารงชีวิต บคุลกิภาพ และแนวความคดิสว่นบคุคล ดงันี ้
   2.1 อายุ (Age) ท่ีแตกต่างกันจะมีความต้องการผลิตภณัฑ์ท่ีแตกต่างกัน การแบ่งกลุ่ม
ผู้บริโภคตามอายปุระกอบด้วยต่ํากวา่ 6 ปี 6-11 ปี 12-19 ปี 20-34 ปี 35-49 ปี 50-64 ปี และ 65 ปี ขึน้
ไป เช่น กลุม่วยัชอบทดลองสิง่แปลกใหม ่และชอบสนิค้าประเภทแฟชัน่และรายการพกัผอ่น หยอ่นใจ 
   2.2 วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle Stage) เป็นขัน้ตอนการดํารงชีวิตของบคุคล
ในลกัษณะของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแต่ละขัน้ตอนเป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อความต้องการ
ทศันคติ และค่านิยมของบุคคลทําให้เกิดความต้องการในผลิตภณัฑ์ และพฤติกรรมการซือ้ท่ีแตกต่าง
กนั วฎัจกัรชีวิตครอบครัว ประกอบด้วย ขัน้ตอนแตล่ะขัน้ตอนจะมีลกัษณะการบริโภคแตกตา่งกนั 
   2.3 อาชีพ (Occupation) ของแต่ละบุคคลจะนําไปสู่ความจําเป็น และความต้องการ
สินค้าและบริการท่ีแตกต่างกัน เช่น ข้าราชการจะซือ้ชุดทํางานและสินค้าจําเป็น ประธานกรรมการ
บริษัทและภรรยาจะซือ้เสือ้ผ้าราคาสงู หรือตัว๋เคร่ืองบิน ซึ่งนักการตลาดจะศึกษาว่าผลิตภณัฑ์ของ
บริษัท มีบุคคลในอาชีพไหนสนใจเพ่ือท่ีจะจัดกิจกรรมทางการตลาด ให้สนองความต้องการให้
เหมาะสม 
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   2.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) หรือรายได้ (Income) โอกาส
ทางเศรษฐกิจของบคุคลจะกระทบตอ่สนิค้าและบริการท่ีเขาตดัสินใจซือ้ โอกาสเหลา่นีจ้ะประกอบด้วย 
รายได้ 
   2.5 การออมทรัพย์ อํานาจการซือ้และทัศนคติเก่ียวกับการจ่ายเงิน นักการตลาดต้อง
สนใจแนวโน้มของรายได้สว่นบคุคล การออมและอตัราดอกเบีย้ ถ้าภาวะเศรษฐกิจตกต่ําคนมีรายได้ ต่ํ
กิจการต้องปรับปรุงด้านผลิตภณัฑ์ การจดัจําหน่าย การตัง้ราคา ลดการผลิตและสินค้าคงคลงั และ
วิธีการตา่งๆเพ่ือปกป้องกนัการขาดแคลนเงินหมนุเวียน 
   2.6 การศกึษา (Education) ผู้ ท่ีมีการศกึษาสงูมีแนวโน้มจะบริโภคผลติภณัฑ์ท่ีมีคณุภาพ
ดีมากกวา่ผู้ ท่ีมีการศกึษาต่ํา 
  2.7 คา่นิยมหรือคณุคา่ (Value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) คา่นิยมหรือคณุคา่ 
((Value) หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคลหรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง หรือหมายถึง
อตัราสว่นของผลประโยชน์ท่ีรับรู้ตอ่ราคาสินค้า สว่นรูปแบบการดํารงชีวิต(Lifestyle) หมายถึง รูปแบบ
การดํารงชีวิตในโลกมนษุย์ โดยแสดงออกในรูปของ  
   2.7.1 กิจกรรม (Activities) 
   2.7.3 ความสนใจ (Interests) 
   2.7.4 ความคดิเห็น (Opinion) 
 รูปแบบการดํารงชีวิตขึน้กบัวฒันธรรม ชัน้ของสงัคมและกลุม่อาชีพของแต่ละบคุคล นกัการ
ตลาดเช่ือวา่ การเลือกผลติภณัฑ์ของบคุคลขึน้อยูก่บัคา่นิยมและรูปแบบการดํารงชีวิต ตวัอย่างรูปแบบ
การดํารงชีวิตท่ีเก่ียวข้องกบัการบริโภคสินค้า สําหรับผู้ ท่ีชอบเท่ียวกลางวนัหรือผู้ ท่ีชอบเท่ียวกลางคืน 
หรือผู้ ท่ีชอบอยูบ้่านจะแตกตา่งกนั  
 1. ปัจจยัทางจิตวิทยา (Psychological Factor) การเลือกซือ้ของบุคคลได้รับอิทธิพลจาก
ปัจจยัด้านจิตวิทยา ซึ่งถือว่าเป็นปัจจยัภายในตวัผู้บริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้และการใช้
สินค้า ปัจจยัภายใน ประกอบด้วย (1) การจงูใจ (2) การรับรู้ (3) การเรียนรู้ (4) ความเช่ือและทศันคต ิ
(5) บุคลิกภาพ (6) แนวความคิดของตนเองบทบาทของผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกับการตดัสินใจซือ้ และ
รูปแบบท่ีสําคญัของสถานการณ์การซือ้บทบาทของผู้บริโภคเก่ียวข้องกับการตดัสินใจซือ้ (Buying 
Roles) เป็นบทบาทของผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกบัการตดัสนิใจซือ้ ซึง่มีบทบาทท่ีแตกตา่งกนัดงันี ้
  1.1 ผู้ ริเร่ิม (Initiator) เป็นผู้ เสนอความคดิท่ีจะซือ้ผลติภณัฑ์เป็นคนแรก 
   1.2 ผู้ มีอิทธิพล (Influencer) เป็นผู้ ท่ีมีบทบาทสําคญัท่ีจะให้คําแนะนําว่าควรซือ้หรือไม ่
ควรซือ้สนิค้า  
   1.3 ผู้ตดัสนิใจ (Decider) เป็นผู้ ท่ีตดัสนิใจขัน้สดุท้ายวา่จะซือ้หรือไมซ่ือ้สนิค้า 
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   1.4 ผู้ซือ้ (Buyer) เป็นผู้ ท่ีไปซือ้สนิค้า 
   1.5 ผู้ใช้ (User) เป็นผู้บริโภคท่ีใช้สนิค้าหรือบริการนัน้  
 จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ผู้บริโภคจะมีกระบวนการ
ตดัสนิใจในการประเมินผล การได้รับ การใช้ และพฤตกิรรมภายหลงัจากการบริโภคสินค้าและบริการท่ี
แตกต่างกนัตามลกัษณะท่ีแตกต่างของบคุคลนัน้ๆ และทําให้รับรู้ว่าพฤติกรรมของผู้บริโภคสินค้าหรือ
บริการอย่างไร เช่น ชอบซือ้สินค้าประเภทไหน ทําไมจึงซือ้ ซือ้เม่ือไหร่ ซือ้ท่ีไหน แล้วใครมีส่วนในการ
ตดัสนิใจซือ้ ซึง่จะทําให้สามารถวิเคราะห์พฤตกิรรมตา่งๆของผู้บริโภคเพ่ือเป็นประโยชน์ในการวางแผน
การตลาดให้มีความสอดคล้องกบัความต้องการ และสร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้บริโภค 
  
5. ประวัตแิละข้อมลทั่วไปเกี่ยวกับการรถไฟแห่งประเทศไทยู  
  ในเดือนตลุาคม พ.ศ. 2433 พระบาทสมเด็จพระจลุจอมเกล้าเจ้าอยู่หวั ทรงพระกรุณาโปรด
เกล้าฯ ให้สถาปนากรมรถไฟขึน้เป็นครัง้แรกในสงักดักระทรวงโยธาธิการ จากนัน้ในวนัท่ี 26 มีนาคม 
พ.ศ. 2439 พระองค์ได้เสด็จฯ ทรงเปิดการเดินรถไฟ สายกรุงเทพ-นครราชสีมา เส้นทางรถไฟสายแรก
ของประเทศสยาม กรมรถไฟจึงถือเอาวนัท่ี 26 มีนาคมของทกุปี เป็นวนัคล้ายวนัสถาปนากิจการรถไฟ
จนถึงปัจจบุนั  
  ก่อนท่ีการรถไฟหลวงจะถือกําเนิดขึน้นัน้ ปรากฏว่าในปีพทุธศกัราช 2398 รัฐบาลสหราช 
อาณาจกัรองักฤษให้ เซอร์ จอห์น เบาริง (Sir John Bowring) ผู้ สําเร็จราชการเกาะฮ่องกง ซึง่ได้รับการ
แต่งตัง้ให้เป็นอคัรราชทูตผู้ มีอํานาจเต็ม พร้อมด้วย มิสเตอร์ แฮร่ี สมิท ปาร์ค (Mr. Harry Smith 
Parkes) กงสุลเมือง เอ้หมึง เป็นอุปทูลเดินทางโดยเรือรบหลวงอังกฤษเข้ามาเจรจาขอแก้ไข
สนธิสญัญาทางราชไมตรีฉบบัท่ีรัฐบาลองักฤษท่ีอินเดีย ทําไว้กบัรัฐบาลไทยเม่ือ วนัท่ี 20 มิถนุายน 
พ.ศ.2369 ซึ่งในกาลนัน้ มิสเตอร์ แฮร่ี สมิท ปาร์ค ได้นําสนธิสญัญาฉบบัใหม่ออกไปประทบัตรา
แผ่นดินอังกฤษ แล้วนํากลับมาแลกเปล่ียนสนธิสญัญากับฝ่ายไทยกับอัญเชิญพระราชสาส์น และ
เคร่ืองราชบรรณาการของสมเด็จพระนางวิคตอเรียแห่งสหราชอาณาจกัรองักฤษเข้ามาเพ่ือทูลเกล้าฯ 
ถวาย แด่พระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หวั รัชกาลท่ี 4 อาทิ รถไฟจําลองย่อส่วนจากของจริง
ประกอบด้วย รถจกัรไอนํา้ และรถพว่งครบขบวน เดนิบนรางด้วยแรงไอนํา้ท ํานองเดียวกบัรถใหญ่ท่ีใช้ 
อยู่ในเกาะองักฤษ(ขณะนีร้ถไฟเล็กได้เก็บรักษาไว้ท่ีพิพิธภณัฑ์สถานแห่งชาติ) ราชบรรณาการในครัง้
นัน้สมเด็จพระนางวิคตอเรีย ทรงมีพระราชประสงค์จะให้เป็นเคร่ืองดลพระราชหฤทยัพระบาทสมเด็จ
พระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ให้ทรงคิดสถาปนากิจการรถไฟขึน้ในราชอาณาจักรไทย แต่เน่ืองจากใน
ขณะนัน้ภาวะเศรษฐกิจของไทยยงัอยูใ่นฐานะไมม่ัน่คง และมีจํานวนพลเมืองน้อย กิจการจึงต้อง ระงบั
ไว้ 
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 ต่อมาในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจลุจอมเกล้าเจ้าอยู่หวั รัชกาลท่ี 5 เหตกุารณ์ทางด้าน
การเมือง สืบเน่ืองมาจากนโยบายขยายอาณานิคมขององักฤษและฝร่ังเศส แผ่มาครอบคลมุบริเวณเห
ลมอินโดจีน พระองค์ท่านทรงตระหนกัถึงความสําคญัของการคมนาคมโดยเส้นทางรถไฟ เพราะการใช้
แตท่างเกวียนและแม่นํา้ลําคลองเป็นพืน้นัน้ ไมเ่พียงพอแก่การบํารุงรักษาพระราชอาณาเขต ราษฎรที
อยู่ห่างไกลจากเมืองหลวงมีจิตใจโน้มเอียงไปทางประเทศใกล้เคียง สมควรท่ีจะสร้างทางรถไฟขึน้ใน
ประเทศเพ่ือติดต่อกบัมณฑลชายแดนก่อนอ่ืน ทัง้นีเ้พ่ือสะดวกแก่การปกครอง ตรวจตราป้องกนัการ
รุกรานเป็นการเปิดภมูิประเทศให้ประชาชนพลเมืองเข้าบุกเบิกพืน้ท่ีรกร้างว่างเปล่า ให้เป็นประโยชน์
ทางเศรษฐกิจของประเทศ และจะเป็นเส้นทางขนสง่ผู้ โดยสารและสนิค้าไปมาถึงกนัได้ง่ายยิ่งขึน้ ดงันัน้
ในปี พ.ศ.2430 จงึทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้ เซอร์แอนดรู คลาก และบริษัทปันชาร์ด แมกทกัการ์ด 
โลเธอร์ ดําเนินการสํารวจเพ่ือสร้างทางรถไฟจาก กรุงเทพฯ - เชียงใหม่ และมีทางแยกตัง้แต่เมือง
สระบุรี - เมืองนครราชสีมาสายหนึ่ง จากเมืองอุตรดิตถ์ - ตําบลท่าเด่ือริมฝ่ังแม่นํา้โขงสายหนึง่ และ 
จากเมืองเชียงใหม่ไปยงัเชียงราย เชียงแสนหลวงอีกสายหนึ่ง โดยทําการสํารวจให้แล้วเสร็จเป็นตอนๆ 
รวม 8 ตอน ในราคาคา่จ้างโดยเฉล่ียไม่เกินไมล์ละ 100 ปอนด์ ทัง้สองฝ่ายลงนามในสญัญา เม่ือวนัท่ี 
16 มีนาคม พ.ศ.2430 เม่ือได้สํารวจแนวทางตา่งๆ แล้วรัฐบาลพิจารณาเห็นว่าจดุแรกท่ีสมควรจะสร้าง
ทางรถไฟเช่ือมกบัเมืองหลวงของไทยก่อนอ่ืน คือ นครราชสีมา ดงันัน้ในเดือนตลุาคม 2433 จึงทรงพระ
กรุณาโปรดเกล้าฯ ให้ก่อตัง้กรมรถไฟขึน้ สงักดัอยู่ในกระทรวงโยธาธิการมีพระเจ้าน้องยาเธอ เจ้าฟ้า
กรมขนุนริศรานวุตัิวงศ์ ทรงเป็นเสนาบดี และนาย เค. เบ็ทเก(K. Bethge ) ชาวเยอรมนั เป็นเจ้ากรม
รถไฟพร้อมกนันัน้ได้ เปิดประมลูสร้างทางรถไฟสายกรุงเทพ - นครราชสีมา เป็นสายแรก ณ ท่ีทําการ
รถไฟกรุงเทพ ปรากฏว่า มิสเตอร์ จี มเูร แคมป์เบล แห่งองักฤษ เป็นผู้ คําประกนัประมลูได้ในราคาต่ําสดุ
โดยเสนอราคาเป็นเงิน 9,956,164 บาท 

 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวจึงทรงพระราชทานพระบรมราชาอนุมัติให้
กระทรวงโยธาธิการว่าจ้าง มิสเตอร์ จี. มูเร แคมป์เบลล์ สร้างทางรถไฟหลวงจากกรุงเทพฯถึง
นครราชสีมาเป็นสายแรก เป็นทางขนาดกว้าง 1.435 เมตร และได้เสด็จพระราชดําเนินประกอบพระ
ราชพิธีกระทําพระฤกษ์ เร่ิมการสร้างทางรถไฟ ณ บริเวณย่านสถานีกรุงเทพ เม่ือวนัท่ี 09 มีนาคม พ.ศ.
2434 ซึง่ปัจจบุนั การรถไฟฯได้สร้างอนสุรณ์ปฐมฤกษ์รถไฟหลวงเพ่ือเป็นอนสุรณ์สถานรําลกึเหตกุารณ์
สําคญัในอดีต และเพ่ือน้อมรําลกึถึงพระกรุณาธิคณุ 

 ในปี พ.ศ.2439 การก่อสร้างทางรถไฟสาย กรุงเทพฯ - นครราชสีมา สําเร็จบางสว่นพอท่ีจะ
เปิดการเดินรถได้ ดงันัน้ในวนัท่ี 26 มีนาคม พ.ศ.2439 พระบาทสมเด็จพระจลุจอมเกล้าเจ้าอยู่หวัจึง
เสด็จพระราชดําเนินมาทรงประกอบพระราชพิธีเปิดการเดินรถไฟระหว่าง สถานีกรุงเทพ - อยุธยา 
ระยะทาง 71 กิโลเมตร และเปิดให้ประชาชนเดินทางไปมาระหว่าง กรุงเทพ - อยธุยา ได้ตัง้แตว่นัท่ี 28 
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มีนาคม พ.ศ.2439 เป็นต้นไป ในระยะแรกเดินขบวนรถขึน้ลอ่งวนัละ 4 ขบวน มีสถานีรวม 9 สถานี คือ 
สถานีกรุงเทพ บางซื่อ หลกัส่ี หลกัหก คลองรังสิต เชียงราก เชียงรากน้อย บางปะอิน และกรุงเก่า ซึง่
การรถไฟฯ ได้ถือเอา " วนัท่ี 26 มีนาคม " เป็น วนัสถาปนากิจการรถไฟ สืบมาจนถึงปัจจบุนั ตอ่จากนัน้
ก็ได้เปิดการเดนิรถตอ่ไปอีกเป็นระยะๆ จากอยธุยาถึงแก่งคอย มวกเหลก็ ปากช่อง จนกระทัง่ในปี พ.ศ.
2443 การสร้างทางรถไฟสายนครราชาสีมาได้เสร็จเรียบร้อย และพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้า
เจ้าอยู่หวั จึงได้เสด็จพระราชดําเนินไปทรงเปิดการเดินรถสายนี ้เม่ือวนัท่ี 21 ธนัวาคม พ.ศ.2443 รวม
ระยะทางจาก กรุงเทพ - นครราชสีมา ทัง้สิน้ 265 กิโลเมตร สิน้เงินในการสร้างไป 17,585,000 บาท 
เม่ือการก่อสร้างทางรถไฟสายแรกสําเร็จลงตามพระราชประสงค์แล้ว ก็ทรงพิจารณาสร้างทางรถไฟ
สายอ่ืนๆ ตอ่ไป จนกระทัง่สิน้รัชสมยัของพระองค์ พระผู้พระราชทานกําเนิดกิจการรถไฟในประเทศไทย 
เม่ือวนัท่ี 23 ตลุาคม พ.ศ.2453 ภายหลงัจากท่ีพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หวั รัชกาลท่ี 6 
เสด็จเถลิงถวลัย์ราชสมบตัิแทนพระบรมราชชนก ก็ได้ทรงพิจารณาเห็นว่ากิจการของกรมรถไฟสาย
เหนือและกรมรถไฟสายใต้ ซึง่แยกกนัอยูไ่มส่ะดวกแก่การบงัคบับญัชาและบริหารงาน ตลอดจนไม่เป็น
การประหยดัคา่ใช้จ่าย ดงันัน้เม่ือวนัท่ี 5 มิถนุายน พ.ศ.2460 จึงได้มีพระบรมราชโองการโปรดเกล้าฯ 
ให้รวมกิจการรถไฟทัง้ 2 กรม เข้าเป็นกรมเดียวกนั เรียกว่า " กรมรถไฟหลวง " กบัได้ทรงพระกรุณา
โปรดเกล้าฯ ให้พระเจ้าน้องยาเธอ " กรมพระกําแพงเพชรอคัรโยธิน " ดํารงตําแหน่งผู้บญัชาการกรม
รถไฟหลวงพระองค์แรกในสมัยท่ีพระเจ้าบรมวงศ์เธอ กรมพระกําแพงเพชรอัครโยธิน ทรงเป็นผู้
บญัชาการกรมรถไฟหลวงอยูน่ัน้ ทรงเลง็เห็นการณ์ไกล และทรงตระหนกัดีวา่การใช้รถจกัรไอนํา้ลากจงู 
ขบวนรถ นอกจากจะไม่สะดวกและประหยดัแล้ว ลกูไฟท่ีกระจัดกระจายออกมา ยงัเป็นอนัตรายได้ 
พระองค์จงึทรงสัง่รถจกัรดีเซล จํานวน 2 คนัมาจากสวิสเซอร์แลนด์ เข้ามาใช้เป็นครัง้แรก 
 กิจการรถไฟซึ่งได้เร่ิมตัง้แต่สมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชการท่ี 5 
นบัตัง้แตปี่ พ.ศ.2439 จนกระทัง่สิน้ รัชสมยัของพระองค์ในปี พ.ศ.2453 มีทางรถไฟท่ีเปิดใช้เดินรถรวม
ทัง้สิน้ 932 กิโลเมตร และกําลงัก่อสร้างยงัไม่แล้วเสร็จอีก 690 กิโลเมตร ในสมยัพระบาทสมเด็จพระ
มงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หวั รัชกาลท่ี 6 มีทางรถไฟท่ีเปิดใช้ทัง้หมด 2,581 กิโลเมตร และอยู่ในระหว่าง
ก่อสร้างอีก 497 กิโลเมตร สว่นในสมยัพระบาทสมเดจ็พระปกเกล้าเจ้าอยูห่วั รัชกาลท่ี 7 พระองค์ก็ทรง
ดําเนินรัฐประศาสโนบายในการบํารุงการคมนาคมเช่นเดียวกับรัชกาลก่อนๆ แต่เน่ืองจากสภาวะ
เศรษฐกิจของประเทศไทยกําลงัป่ันป่วน ดงันัน้ การก่อสร้างทางรถไฟสมยันีจ้ึงเป็นไปได้อย่างล่าช้า 
โดยมีทางรถไฟเพิ่มขึน้ใหม่อีก 418 กิโลเมตร กิจการรถไฟในสมยัพระบาทสมเด็จพระปรเมนทร 
มหาอนนันทมหิดล รัชการท่ี 8 ก็เช่นเดียวกนักบัรัชการก่อน ประเทศไทยต้อง ประสบกบัสภาวะทางการ
เงิน และสงครามโลกครัง้ท่ี 2 ทําให้การก่อสร้างทางรถไฟไม่ก้าวหน้าเท่าท่ีควร โดยมีทางรถไฟก่อสร้าง
เพิ่มอีก 259 กิโลเมตร 
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 กิจการรถไฟในสมยัพระบาทสมเดจ็พระปรมินทรมหาภมูิพลอดลุยเดช รัชกาลท่ี 9 ในระหวา่ง
สงครามโลก ครัง้ท่ี 2 กิจการรถไฟประสบภยัสงครามอย่างหนกั ทรัพย์สินทัง้ทางอาคาร และ รถจกัร
ล้อเล่ือน ได้รับความเสียหายมาก จําต้องเร่ิมบูรณะฟืน้ฟูให้กลบัสู่สภาพเดิมโดยเร็ว ถ้าจะอาศยัเงิน
ลงทุนจากงบประมาณของรัฐแหล่งเดียวจะไม่ทันการณ์ รัฐบาลจึงต้องขอกู้ เงินจากธนาคารโลก มา
สมทบ ในระหว่างเจรจากู้ เงินนัน้ ธนาคารโลกได้เสนอให้รัฐปรับปรุงองค์กรของกรมรถไฟหลวง ให้มี
อิสระกว่าท่ีเป็นอยู่ เพ่ือให้เกิดความคล่องตวัในการบริหารกิจการรถไฟในเชิงธุรกิจ ในปี พ.ศ.2494 
รัฐบาลสมยั จอมพล.ป.พิบลูสงคราม เป็นนายกรัฐมนตรี ได้พิจารณาเห็นสมควรจดัตัง้กิจการรถไฟเป็น
เอกเทศจึงได้เสนอร่างพระราชบญัญตัิการรถไฟแห่งประเทศไทย พ.ศ.2494 ต่อรัฐสภา และได้มีพระ
บรมราชโองการให้ตราเป็นพระราชบญัญตัิขึน้ไว้ตามท่ีประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบบัลงวนัท่ี 30 
มิถนุายน พ.ศ.2494 กรมรถไฟหลวงจึงเปลี่ยนฐานะมาเป็นรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณปูการภายใต้
ช่ือวา่ "การรถไฟแห่งประเทศไทย " ตัง้แตว่นัท่ี 01 กรกฎาคม พ.ศ.2494 เป็นต้นมา โดยการดําเนินงาน
อยู่ภายใต้ พรบ.การรถไฟฯ ฉบบั พ.ศ.2494 คณะรัฐมนตรีได้แตง่ตัง้คณะกรรมการรถไฟแห่งประเทศ
ไทยขึน้มีหน้าท่ีควบคมุดแูลกิจการขององค์การประกอบด้วยประธานกรรมการ 1 คน คณะกรรมการ 
อีก 6 คน ผู้ว่าการรถไฟฯ เป็นกรรมการโดยตําแหน่ง และรัฐได้มอบเงินจํานวน 30 ล้านบาทให้เป็นเงิน
สมทบทุนประเดิมของการรถไฟแห่งประเทศไทย ซึ่งมีพลเอกจรูญ รัตนกุล เสรีเริงฤทธิ เป็นผู้ว่าการ์

รถไฟแห่งประเทศไทย ตัง้แตว่นัท่ี 01 กรกฎาคม พ.ศ.2494 ซึง่ในหลกัการรัฐควบคมุการแต่งตัง้และ
ปลดผู้บริหาร คมุอตัราเงินเดือนพนกังาน คมุอตัราค่าโดยสารและค่าระวาง คมุการเปิด-ปิดเส้นทาง
และการบริการ และการควบคมุการลงทนุทัง้หมด แต่หากดําเนินงานขาดทนุ รัฐชดเชยให้ เท่าจํานวน 
ท่ีขาด  
 สถานีรถไฟกรุงเทพหรือท่ีนิยมเรียกกันว่า สถานีรถไฟหัวลําโพง ซึ่งคําว่า หัวลําโพง 
สนันิษฐานวา่ตัง้ช่ือตามคลองและทุ่งท่ีมีฝงูววัท่ีวิ่งกนัคกึคกัท่ีเรียกวา่ ทุ่งววัลําพอง และได้เพีย้นเสียงมา
เป็น หวัลําโพง บ้างก็สนันิษฐานว่าเป็นช่ือต้นไม้ชนิดหนึ่งคือ ต้นลําโพง ซึ่งเคยมีมากในบริเวณนี ้และ
จากข้อมลูข้างต้น กล่าวคือ สถานีนีเ้ร่ิมสร้างในสมยั รัชกาลท่ี 5 ในปี พ.ศ. 2453 สร้างเสร็จและเร่ิมใช้
งาน วนัท่ี 25 มิถนุายน พ.ศ. 2459 ในรัชสมยัรัชกาลท่ี 6 สถานีรถไฟหวัลําโพง ซึ่งเดิมเป็นสถานีท่ี
ให้บริการทัง้ด้านการขนส่งสินค้า และขนส่งมวลชน ต่อมาการขยายตวัในด้านการโดยสารและขนส่ง
สินค้ามีมากขึน้ แต่ด้วยพืน้ท่ีอนัจํากดัเพียง 120 ไร่ จึงทําให้ต้องย้ายกิจการขนส่งสินค้าไปอยู่ท่ีย่าน
สินค้าพหลโยธิน ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2503 และทําการปรับปรุงสถานีรถไฟหวัลําโพงให้เป็นสถานีรถไฟ
สําหรับบริการด้านขนส่ง มวลชนเพียงอย่างเดียว เพ่ือสามารถรองรับผู้ โดยสารจากทัว่ทุกสารทิศของ
ประเทศ 
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 ตวัสถานีแบ่งเป็นสองส่วนหลัก ได้แก่ อาคารมุขหน้า มีลักษณะเหมือนระเบียงยาว และ
อาคารโถงสถานีเป็นอาคารหลงัคาโค้งขนาดใหญ่ ซึ่งเป็นสถาปัตยกรรมแบบคลาสสิก (Classicism) 
คือ เป็นงานเลียนแบบสถาปัตยกรรมโบราณของกรีก - โรมนั จดุเด่นของสถานีหวัลําโพงอีกอย่างหนึ่ง
คือ กระจกสีท่ีช่องระบายอากาศ ทัง้ด้านหน้าและด้านหลงัซึง่ประดบัไว้อย่างผสมผสานกลมกลืนกบัตวั
อาคาร เช่นเดียวกบันาฬกาบอกเวลาซึง่ตดิตัง้ไว้กลางสว่นโค้งของอาคารด้านในและด้าน นิ อก โดยเป็น
นาฬกาท่ีสัง่ทําขึน้พิเศษเป็นการเฉพาะ ไมร่ะบช่ืุอบริษัทผู้ผลติเหมือนนาฬกาทัว่ๆ ไปิ ิ  

 บริเวณท่ีพกัผู้ โดยสารเป็นห้องโถงชัน้คร่ึง ชัน้ล่างซึง่มีท่ีนัง่จํานวนมาก มีร้านค้าหลากหลาย 
ได้แก่ ร้านอาหาร ขนม เคร่ืองด่ืม ผลไม้ ขนมปัง ไอศกรีม หนงัสือ ร้านขายยา ฯลฯ ก่อนถึงห้องจําหน่าย
ตัว๋ล่วงหน้ายงัมีห้องละหมาดอีกด้วย เหนือห้องประชาสมัพนัธ์มีจอภาพขนาด 300 นิว้ ควบคมุด้วย
ระบบ DOLBY DIGITAL ฉายเร่ืองราวเก่ียวกบัการรถไฟ ส่วนชัน้ลอย มีท่ีนัง่ไม่มากนกั มีบริษัททวัร์ 
บริษัทรับจองโรงแรมและตัว๋เคร่ืองบิน บริการแลกเปล่ียนเงินตรา และร้านกาแฟ โดยท่ีผนงัด้านซ้าย
และขวาของสถานีหวัลําโพงมีภาพเขียนสีนํา้ เป็นภาพสถานที่ท่องเที่ยวที่สําคญัๆ ของประเทศ อาทิ
พระบรมมหาราชวงั ตลาดนํา้ เขาวงั ภกูระดงึ หาดสมิหลา ฯลฯ นอกจากนีท่ี้ด้านหน้าสถานีมีสวนหยอ่
และนํา้พสํุาหรับประชาชน โดยข้าราชการรถไฟได้รวบรวมทนุทรัพย์จดัสร้างอนสุาวรีย์น้อมเกล้าฯ อทุิศ 
ส่วนกุศลถวายแด่พระพุทธเจ้าหลวง อนุสาวรีย์ท่ีว่านีเ้ป็นรูป “ช้างสามเศียร” มีพระบรมรูปของ
พระบาทสมเดจ็พระจลุจอมเกล้าเจ้าอยูห่วั แกะสลกัเป็นภาพนนูสงูประดษิฐานอยูด้่านบน 

  กิจการรถไฟในปัจจบุนั มีเส้นทางท่ีออกจากสถานีหวัลําโพง จํานวน 4 สาย ได้แก่ 
 1. ทางรถไฟสายเหนือ  ต้นทางอยู่ ท่ีสถานีรถไฟหัวลําโพง  ปลายทาง  สถานีรถไฟ
เชียงใหม ่ระยะทาง 751.42 กิโลเมตร 
  2. ทางรถไฟสายตะวนัออกเฉียงเหนือ ต้นทางอยู่ท่ีสถานีรถไฟหวัลําโพง เม่ือถึงสถานีรถไฟ
ชมุทางถนนจิระ จะแยกออกเป็น 2 สาย ดงันี ้
   - ปลายทางสถานีรถไฟอบุลราชธานี ระยะทาง 575.10 กิโลเมตร 
   - ปลายทางสถานีรถไฟหนองคายใหม ่ระยะทาง 621.10 กิโลเมตร 
  3. ทางรถไฟสายตะวันออก ต้นทางสถานีรถไฟหัวลําโพง เม่ือถึงสถานีรถไฟชุมทาง
ฉะเชิงเทราแล้วแยกออกเป็น 2 สาย คือ 
   - ปลายทางสถานีรถไฟอรัญประเทศ ระยะทาง 254.50 กิโลเมตร 
   - ปลายทางสถานีรถไฟบ้านพลตูาหลวง ระยะทาง 184.03 กิโลเมตร 
  4. ทางรถไฟสายใต้ ต้นทางสถานีหัวลําโพง และสถานีธนบุรีเม่ือถึงสถานีรถไฟชุมทาง
หาดใหญ่แล้วแยกออกเป็น 2 สาย คือ 
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   - ปลายทางสถานีรถไฟบตัเตอร์เวอร์ธ ประเทศมาเลเซีย ระยะทาง 973.84 กิโลเมตร (นบั
ถึงสถานีรถไฟ - ปาดงัเบซาร์) 
   - ปลายทางสถานีรถไฟสไุหงโก-ลก ระยะทาง 1,142.99 กิโลเมตร 
 
 ประเภทของรถไฟไทยแบ่งออกเป็นดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ภาพประกอบ 8 ขบวนรถดว่นพิเศษ 
 

 ขบวนรถด่วนพเิศษ (Special Express) 
  เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินระยะทางไกล หยุดสถานีท่ีสําคญัๆ เท่านัน้ รถพ่วงส่วนใหญ่มีทัง้รถ
นอนธรรมดา และปรับอากาศ  
 
 ชนิดรถที่ให้บริการ 
 - รถโบกีป้รับอากาศนัง่และนอนชัน้ท่ี 1 (บนอ.ป.)  
 - รถโบกีป้รับอากาศนัง่และนอนชัน้ท่ี 2 (บนท.ป.)  
 - รถโบกีน้ัง่ชัน้ท่ี 2 (บชท.) * (เฉพาะขบวน 37/38) 
 - รถโบกีน้ัง่ชัน้ท่ี 3 (บชส.) * (เฉพาะขบวน 37/38) 
 - รถโบกีน้ัง่ปรับอากาศชัน้ท่ี 3 (บชส.ป.) * (เฉพาะขบวน 37/38) 
 
 เส้นทางที่จัดบริการ: ปัจจุบนั การรถไฟแห่งประเทศไทย ได้จดัเดินขบวนรถด่วนพิเศษใน
ภาคเหนือ และภาคใต้ดงันี ้
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 - ขบวนรถดว่นพิเศษนครพิงค์ (ขบวน 1/2) ระหวา่ง กรุงเทพ – เชียงใหม ่– กรุงเทพ: วนัละ 
2 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถดว่นพิเศษ (ขบวน 13/14) ระหวา่ง กรุงเทพ – เชียงใหม ่–กรุงเทพ: วนัละ 2 
ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถดว่นพิเศษระหวา่งประเทศ (ขบวน 35/36) ระหวา่ง กรุงเทพ – บตัเตอร์เวอร์ธ –
กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 -   ขบวนรถดว่นพิเศษทกัษิณ (ขบวน 37/38)  ระหวา่ง กรุงเทพ –สไุหงโกลก- กรุงเทพ: วนัละ 
2 ขบวนไป-กลบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 9 ขบวนรถดว่น 
 
  ขบวนรถด่วน (Express) 
 เป็นขบวนรถท่ีจัดเดินระยะทางไกล หยุดสถานีท่ีสําคัญๆ เท่านัน้ รถพ่วงจะเป็นรถนอน
ธรรมดาและปรับอากาศ โดยจะมีรถโดยสาร ชนิดนัง่ ทัง้ปรับอากาศหรือนัง่พดัลม พ่วงรวมอยู่ด้วย ใน
บางขบวน  
 
 ชนิดรถที่ให้บริการ 
 - รถโบกีป้รับอากาศนัง่และนอนชัน้ท่ี 1 (บนอ. ป.) 
 - รถโบกีน้ัง่และนอนชัน้ท่ี 2 (บนท.) 
 - รถโบกีป้รับอากาศนัง่และนอนชัน้ท่ี 2 (บนท.ป.) 

 



 44 

 - รถโบกีน้ัง่ปรับอากาศชัน้ท่ี 2 (บชท.ป.) 
 - รถโบกีน้ัง่ชัน้ท่ี 2 (บชท.) 
 - รถโบกีน้ัง่ชัน้ท่ี 3 (บชส.) 
 - รถโบกีน้ัง่ปรับอากาศชัน้ท่ี 3 (บชส.ป.) 
 
 เส้นทางที่จัดบริการ: ปัจจุบัน การรถไฟแห่งประเทศไทย ได้จัดเดินขบวนรถด่วนใน
ภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือและภาคใต้ดงันี ้
 - ขบวนรถดว่น (ขบวน 51/52) ระหวา่ง กรุงเทพ – เชียงใหม ่– กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-
กลบั 
 - ขบวนรถดว่น (ขบวน 67/68) ระหวา่ง กรุงเทพ – อบุลราชธานี – กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวน
ไป-กลบั 
 - ขบวนรถดว่น (ขบวน 69/70) ระหวา่ง กรุงเทพ – หนองคาย – กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-
กลบั 
 - ขบวนรถดว่น (ขบวน 83/84) ระหวา่ง กรุงเทพ – ตรัง – กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
ขบวนรถดว่น (ขบวน 85/86) ระหวา่ง กรุงเทพ – นครศรีธรรมราช – กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 10 ขบวนรถเร็ว 
 
 ขบวนรถเร็ว (Rapid) 
 เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินระยะทางไกลหยุดเกือบทุกสถานี รถพ่วงส่วนใหญ่จะเป็นรถนัง่ชัน้ 2 
และ ชัน้ 3  
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 ชนิดรถที่ให้บริการ 
 - รถโบกีน้ัง่และนอนชัน้ท่ี 2 (บนท.) 
 - รถปรับอากาศนัง่และนอนชัน้ท่ี 2 (บนท.ป.) 
 - รถโบกีช้ัน้ท่ี 2 (บชท.) 
 - รถโบกีช้ัน้ท่ี 3 (บชส.) 
 
 เส้นทางที่จัดบริการ: ปัจจบุนัได้จดัเดนิขบวนรถเร็วใน ภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
และภาคใต้ดงันี ้
  
 สายเหนือ 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง กรุงเทพ -เชียงใหม ่- กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง กรุงเทพ - ศลิาอาสน์ - กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง กรุงเทพ - เดน่ชยั - กรุงเทพ: วนัละ 4 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง กรุงเทพ - พิษณโุลก - กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 
 สายตะวันออกเฉียงเหนือ 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง กรุงเทพ - อบุลราชธานี - กรุงเทพ: วนัละ 10 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง กรุงเทพ - หนองคาย - กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 
 สายใต้ 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง กรุงเทพ - นครศรีธรรมราช - กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง กรุงเทพ - กนัตงั - กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง กรุงเทพ - สไุหงโกลก - กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง กรุงเทพ - ยะลา - กรุงเทพ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง ธนบรีุ - หลงัสวน - ธนบรีุ: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถเร็ว ระหวา่ง หาดใหญ่ - สไุหงโกลก - หาดใหญ่: วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
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ภาพประกอบ 11 ขบวนรถดว่นพิเศษดีเซลราง 

 
 ขบวนรถด่วนพเิศษดเีซลราง (Diesel railcar) 
  เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินเพ่ือรับ/ส่งผู้ โดยสารระหว่างเมืองใหญ่ๆ จะหยดุเฉพาะสถานีสําคญัๆ 
เท่านัน้ ขบวนรถท่ีให้บริการ จะเป็นรถดีเซลรางชัน้ 2 นัง่ปรับอากาศทัง้ขบวน  
  
 ชนิดรถที่ให้บริการ 
 - รถกําลงัดีเซลรางปรับอากาศมีห้องขบั 
 - รถกําลงัดีเซลรางปรับอากาศไมมี่ห้องขบั 
 
 เส้นทางที่ จัดบริการ:ปัจจุบันได้จัดเดินขบวนรถด่วน/ด่วนพิเศษ ในภาคเหนือ ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคใต้ดงันี ้
 
  สายเหนือ 
 - ขบวนรถดว่นพิเศษดีเซลราง (ขบวน 3/4) ระหว่าง กรุงเทพ - สวรรคโลก - กรุงเทพ: วนัละ 
2 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถดว่นพิเศษดีเซลราง (ขบวน 9/10, 11/12) ระหวา่ง กรุงเทพ - เชียงใหม ่- กรุงเทพ: 
วนัละ 4 ขบวนไป-กลบั 
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 สายตะวันออกเฉียงเหนือ 
 - ขบวนรถด่วนพิเศษดีเซลราง (ขบวน 21/22) ระหว่าง กรุงเทพ - อบุลราชธานี - กรุงเทพ: 
วนัละ 2 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถด่วนดีเซลราง (ขบวน 71/74) ระหว่าง กรุงเทพ - ศรีษะเกษ - กรุงเทพ: วนัละ 2 
ขบวนไป-กลบั (ไมมี่บริการอาหาร) 
 - ขบวนรถด่วนดีเซลราง (ขบวน 73/72) ระหว่าง กรุงเทพ - ศรีขรภูมิ - กรุงเทพ: วนัละ 2 
ขบวนไป-กลบั (ไมมี่บริการอาหาร) 
 - ขบวนรถด่วนดีเซลราง (ขบวน 75/78) ระหว่าง กรุงเทพ - อุดรธานี - กรุงเทพ: วนัละ 2 
ขบวนไป-กลบั (ไมมี่บริการอาหาร แตมี่รถนัง่ชัน้ 3 ให้บริการ) 
 - ขบวนรถด่วนดีเซลราง (ขบวน 77/76) ระหว่าง กรุงเทพ - หนองคาย - กรุงเทพ: วนัละ 2 
ขบวนไป-กลบั (ไมมี่บริการอาหาร แตมี่รถนัง่ชัน้ 3 ให้บริการ) 
 
 สายใต้ 
 - ขบวนรถด่วนพิเศษดีเซลราง (ขบวน 39/40) ระหว่าง กรุงเทพ - สรุาษฎร์ธานี - กรุงเทพ: 
วนัละ 4 ขบวนไป-กลบั 
 - ขบวนรถดว่นพิเศษดีเซลราง (ขบวน 41/42) ระหว่าง กรุงเทพ - ยะลา - กรุงเทพ: วนัละ 2 
ขบวนไป-กลบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 12 ขบวนรถทอ่งเท่ียว 
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 ขบวนรถท่องเที่ยว (Excursion) 
  เป็นขบวนรถท่ีจัดเดินเพ่ือให้บริการนักท่องเท่ียว  ในช่วงวันหยุดเสาร์-อาทิตย์  และ
วนัหยดุราชการ หยดุเฉพาะสถานีท่ีเป็นแหลง่ท่องเท่ียวเท่านัน้ ขบวนรถท่ีให้บริการ จะเป็นรถดีเซลราง
ธรรมดาและปรับอากาศ และรถโดยสารปรับอากาศท่ีจดัเฉพาะ คา่โดยสารคิดอตัราพิเศษตาม แต่ละ
รายการ 
 
 ชนิดรถที่ให้บริการ 
 - รถดีเซลรางธรรมดา 
 - รถดีเซลรางปรับอากาศ 
 - รถนัง่ชัน้ 3 
 - รถนัง่/นอนปรับอากาศชัน้ 1-2 * (เฉพาะรถนําเท่ียวเข่ือนป่าสกั และชมทุ่งดอกกระเจียว) 
 
 เส้นทางที่จัดบริการ:  
 - ขบวนรถนําเท่ียว กรุงเทพ - สวนสนประดพิทัธ์ (หวัหิน) – กรุงเทพ 
 - ขบวนรถนําเท่ียว กรุงเทพ - นํา้ตก (กาญจนบรีุ) – กรุงเทพ 
 - ขบวนรถนําเท่ียว กรุงเทพ - เข่ือนป่าสกัชลสทิธิ ์ - กรุงเทพ (เฉพาะฤดกูาล) 
 - ขบวนรถนําเท่ียว กรุงเทพ - บ้านวะตะแบก (เทพสถิต) - กรุงเทพ (ชมทุ่งดอกกระเจียว - 
ตามฤดกูาล) 
 -  ขบวนรถพิเศษ รถจกัรไอนํา้ กรุงเทพ - อยธุยา - กรุงเทพ (เดนิเฉพาะวนัท่ีกําหนด) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 13 ขบวนรถธรรมดา 
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 ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) 
 เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินเพ่ือให้บริการแก่ผู้ โดยสาร จากกรุงเทพไปยงัจงัหวดัสําคญัๆ ในแต่ละ
ภมูิภาค โดยมีระยะทางระหวา่ง 151 - 600 กม. และหยดุเกือบทกุสถานีและป้ายหยดุรถ 
  
 ชนิดรถที่ให้บริการ 
 - รถโบกีช้ัน้ท่ี 3 (บชส.) 
 - รถโบกีช้ัน้ท่ี 2 (บชท.) 
 - รถโบกีช้ัน้ท่ี 2 และ 3 ตดิกนั (บสส.) 
 
 เส้นทางที่จัดบริการ: ปัจจุบัน มีขบวนรถธรรมดาให้บริการแก่ผู้ โดยสารในทุกภาคของ
ประเทศ เช่น  
 
 สายเหนือ 
 - ขบวนรถธรรมดา กรุงเทพ - พิษณโุลก – กรุงเทพ 
 - ขบวนรถธรรมดา กรุงเทพ - ตะพานหิน – กรุงเทพ 
 - ขบวนรถธรรมดา กรุงเทพ - นครสวรรค์ – กรุงเทพ 
 - ขบวนรถธรรมดา กรุงเทพ - บ้านตาคลี - กรุงเทพ 
 
 สายตะวันออกเฉียงเหนือ 
 - ขบวนรถธรรมดา กรุงเทพ - สริุนทร์ - กรุงเทพ 
 
 สายตะวันออก 
 - ขบวนรถธรรมดา กรุงเทพ - อรัญประเทศ – กรุงเทพ 
 - ขบวนรถธรรมดา กรุงเทพ - กบนิทร์บรีุ – กรุงเทพ 
 - ขบวนรถธรรมดา กรุงเทพ - บ้านพลตูาหลวง - กรุงเทพ (เดนิเฉพาะวนัจนัทร์-ศกุร์) 
 
 สายใต้ 
 - ขบวนรถธรรมดา ธนบรีุ - ประจวบคีรีขนัธ์ – ธนบรีุ 
 - ขบวนรถธรรมดา ธนบรีุ - หลงัสวน – ธนบรีุ 
 - ขบวนรถธรรมดา ธนบรีุ - นํา้ตก – ธนบรีุ 
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ภาพประกอบ 14 ขบวนรถชานเมือง 
 
 ขบวนรถชานเมือง (Bangkok Commuter)  
  เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินเพ่ือให้บริการแก่ผู้ โดยสารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รัศมี 
ไม่เกิน 150 กม. เพ่ือใช้เดินทางไปทํางาน ศกึษาเล่าเรียน และติดต่อค้าขาย หยดุทกุสถานีและ ป้าย
หยดุรถ 
  
 ชนิดรถที่ให้บริการ 
 - สว่นใหญ่จะเป็นรถนัง่ ชัน้ 3 โดยจะมีรถนัง่ชัน้ 2 ปรับอากาศ บ้างในบางขบวน 
  
 เส้นทางที่จัดบริการ: 
 - ขบวนรถชานเมือง กรุงเทพ - ลพบรีุ ระยะทาง 133 กม. 
 - ขบวนรถชานเมือง กรุงเทพ - แก่งคอย ระยะทาง 125 กม. 
 - ขบวนรถชานเมือง กรุงเทพ - ปราจีนบรีุ ระยะทาง 122 กม. 
 - ขบวนรถชานเมือง กรุงเทพ - ราชบรีุ ระยะทาง 117 กม. 
 - ขบวนรถชานเมือง กรุงเทพ - สพุรรณบรีุ ระยะทาง 158 กม. 
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ภาพประกอบ 15 ขบวนรถท้องถ่ิน 
 
 ขบวนรถท้องถิ่น (Rural Commuter) 
  เป็นขบวนรถท่ีจดัเดิน เพ่ือให้บริการแก่ผู้ โดยสารระหว่างจงัหวดั หยดุทกุสถานีและป้ายหยดุ
รถ รถพว่งจะเป็นรถโดยสารนัง่ชัน้ 3 ตลอดทัง้ขบวน 
 
 ชนิดรถที่ให้บริการ 
 - รถโบกีช้ัน้ท่ี 3 (บชส.) เป็นหลกั โดยจะมีรถดีเซลรางชัน้ 3 ให้บริการบ้างบางขบวน 
  
 เส้นทางท่ีจดับริการ: เป็นขบวนรถท่ีจดับริการแก่ผู้ โดยสารท้องถ่ิน ให้สามารถเดนิทาง
เช่ือมตอ่ ระหวา่งจงัหวดัสําคญัๆ ท่ีมีเส้นทางรถไฟผา่น รวมทัง้ในทางแยกสายตา่งๆ ในภาคใต้ 
 สถานีรถไฟหวัลําโพงในปัจจบุนัมีสถานีรถไฟฟ้าใต้ดนิให้บริการอยูภ่ายในชัน้ใต้ดินของสถานี
รถไฟเพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการอีกด้วย 

 

6. งานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
 ผสุดี ฮวดเจริญ และคณะ (2550) วิจยัเร่ือง “ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ่ประชาชนใน
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย” โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยทางการตลาด
ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้าน
บคุคล ด้านกระบวนการ และด้านหลกัฐานทางกายภาพ ท่ีมีอิทธิพลต่อประชาชนในการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย ศกึษาถึงความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทย ตลอดจนศึกษาความต้องการของประชาชนในการใช้บริการการรถไฟแห่ง
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ประเทศไทย โดยทําการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงจากประชาชนท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย จํานวน 400 ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม และวิเคราะห์ข้อมลู
ทางสถิตโิดยใช้คา่ความถ่ี คา่ร้อยละ คา่เฉลี่ย ฐานนิยม และการหาความสมัพนัธ์  
  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบุคคลพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 
20-30 ปี มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีระดบัรายได้สว่นตวัตอ่เดือน 5,000-10,000 บาท 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทยพบว่ากลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่เดินทางโดยรถไฟไม่เกิน เดินทางโดยรถไฟเพ่ือกลบับ้าน เดินทางจากสถานีต้นทาง
คือ สถานีกรุงเทพฯ (หัวลําโพง) ไปสถานีปลายทางคือ สถานีบางเขน ใช้เวลาใช้ระยะเวลาในการ
เดินทาง 1 ชัว่โมง เดินทางทัง้ไปและกลบั นิยมใช้บริการขบวนรถธรรมดา โดยใช้บริการรถไฟชัน้ 3 มี
การเดินทางด้วยรถไฟร่วมกับรถโดยสารประจําทาง สามารถใช้พาหนะอ่ืนในการเดินทางแทนรถไฟ 
พาหนะท่ีใช้ทดแทนคือ รถโดยสารประจําทาง มีเหตผุลในการเลือกใช้บริการคือ คา่โดยสารถกูกว่าการ
เดนิทางโดยพาหนะอ่ืน ไมเ่ลือกเดนิทางโดยรถไฟ เพราะเวลาไม่แน่นอน/ไม่ตรงเวลา กิจกรรมท่ีนิยมทํา
ขณะอยูบ่นรถไฟคือ นอนหลบัขณะอยูบ่นรถไฟ ผู้ โดยสารสว่นใหญ่ต้องการให้การรถไฟปรับปรุง เคร่ือง
อํานวยความสะดวกตา่งๆบนรถไฟ เช่น พดัลม ห้องนํา้  
  จากการศึกษาปัจจัยทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
พบว่า ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ่การเลือกใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านผลิตภณัฑ์
อยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัด้านราคา อยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจําหน่าย อยูใ่นระดบั
มาก ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดบัปานกลาง ปัจจยัด้านบุคล อยู่ในระดบัมาก ปัจจยั
ด้านกระบวนการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัด้านหลกัฐานทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก 
  จากการศึกษาสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่ายการ
ส่งเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมของประชาชนในการใช้บริการการรถไฟ
แห่งประเทศไทย ปัจจยัด้านหลกัฐานทางกายภาพ ด้านการเช่ือมตอ่ร้านจอดรถกบัสถานีรถไฟ มีผลตอ่
พฤตกิรรมของประชาชนในการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ระดบัรายได้ ไมมี่ผลตอ่ความถ่ี ของ
ประชาชนในการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย อาชีพท่ีแตกต่างกนัใช้บริการขบวนรถไฟประเภท
รถดว่นและรถธรรมดาแตกต่างกนั ผู้ โดยสารการรถไฟแห่งประเทศไทย 1 คน ใช้บริการการรถไฟเฉล่ีย
เท่ากบั 30 ครัง้ตอ่เดือน 
 ดวงฤทยั น้อยพะวงษ์ (2550) วิจยัเร่ือง “พฤตกิรรมและความพงึพอใจของผู้ โดยสารรถไฟท่ีมี
ต่อการบริหารจดัการขบวนชานเมืองของการรถไฟแห่งประเทศไทย” โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือศึกษา 
ระดบัความคิดเห็นของผู้ โดยสารท่ีมีต่อการบริหารจดัการของการรถไฟฯ ศึกษาพฤติกรรมและระดบั
ความพงึพอใจของผู้ โดยสารท่ีมีตอ่การให้บริการของการรถไฟฯ และศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยั



 53 

ส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ โดยสารรถไฟ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคือ ผู้ โดยสาร
รถไฟ จํานวน 400 คน สถิตท่ีิใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ คา่ร้อยละ คา่เฉลี่ยคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน วเิคราะห์
ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบโดยใช้ คา่ t – test , F – test และคา่ไคสแควร์ ผลการศกึษาพบวา่ 
 ระดับความคิดเห็นของผู้ โดยสารท่ีมีต่อการบริหารจัดการพบว่า ด้านการควบคุมความ
ปลอดภยั ด้านการจูงใจให้ใช้บริการ ด้านการจดัองค์การ และด้านการวางแผนเพ่ือการบริการอยู่ใน
ระดบัมาก 
 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ โดยสารรถไฟ พบว่า ผู้ โดยสารมีวตัถปุระสงค์ เพ่ือเดินทางไป
หรือกลบัจากการทํางาน ลกัษณะการเดินทางเป็นทัง้ขาไปและขากลบั ใช้บริการโดยสารรถไฟช่วงเช้า 
เดนิทางคนเดียว ใช้เวลาในการเดนิทางมากกวา่ 1 ชัว่โมง 30 นาที 
  ระดบัความพึงพอใจของผู้ โดยสารท่ีมีต่อการให้บริการพบว่า ด้านความเหมาะสมของสถานี 
ด้านความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ ด้านสภาพรถโดยสาร และด้านการปฏิบตัิงานของพนักงาน
เจ้าหน้าท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง สว่นด้านการจดัจําหน่ายตัว๋รถไฟ อยูใ่นระดบัมาก  
  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผู้ โดยสารท่ีมีตอ่การบริหารจดัการจําแนกตามปัจจยั
สว่นบคุคล พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ตอ่เดือน และอาชีพตา่งกนัมีระดบัความคิดเห็น ตอ่
การบริหารจดัการแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  การเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจของผู้ โดยสารท่ีมีตอ่การให้บริการจําแนกตามปัจจยัสว่น
บคุคล พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ตอ่เดือน และอาชีพตา่งกนัมีระดบัความพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  ความสมัพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการโดยสาร พบว่า เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการโดยสารรถไฟอย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .05  
  พจนีย์ แหยมเฟ่ือง (2546) วิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟไทยของ
ผู้ ใช้บริการรถไฟไทย” การวิจยัครัง้นีมี้ความมุ่งหมายเพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟไทยของผู้ ใช้บริการรถไฟไทย โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ผู้ ท่ีใช้และเคยใช้บริการ
รถไฟไทยจํานวน 385 คน โดยดําเนินการกระจายแบบสอบถามและเก็บรวบรวมข้อมลูโดยการแจก
แบบสอบถามให้กบัผู้ ใช้แล้วก็เคยใช้บริการรถไฟไทยท่ีสถานีรถไฟหวัลําโพง สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมลูคือ คา่ร้อยละ คา่เฉลี่ย คา่สว่นเบนเบนมาตรฐาน คา่ t – test , F – test , Chi-Square, Pearson 
Product Moment Correlation และ Multiple regression ผลการวิจยัพบวา่ 
 1. ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 18-26 ปี โสด การศึกษาอยู่ในระดบั
ปริญญาตรี อยู่ในสถานะของนกัเรียน/นกัศกึษา มีวตัถปุระสงค์เพ่ือเดินทางในด้านของการเย่ียมญาต ิ
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มีภูมิลําเนาเดิมอยู่ในภาคใต้ แต่มีท่ีอยู่ปัจจุบนัอยู่ในภาคกลาง รายได้ส่วนบุคคลเฉลี่ยต่อเดือนของ
ผู้ใช้บริการประมาณ 9,660 บาท และจํานวนสมาชิกในครอบครัวเฉลี่ยประมาณ 5 คน 
 2. ผู้ ใช้บริการมีทัศนคติต่อส่วนผสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับปานกลาง 
ทศันคติท่ีมีต่อราคาค่าโดยสารอยู่ในระดบัท่ีดี ทศันคติด้านช่องทางจําหน่ายตัว๋อยู่ในระดบัท่ีดี และ
ทศันคตท่ีิมีตอ่การสง่เสริมทางการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 3. ผู้ ใช้บริการรถไฟไทยใช้บริการประเภทขบวนรถด่วนพิเศษบ่อยท่ีสดุ ชนิดรถดีเซลราง นัง่
ชัน้สามบ่อยท่ีสดุ โดยใช้บริการมากในช่วงวนัหยดุเทศกาล ช่วงเวลาท่ีใช้บ่อยเพียง 12.01-18:00 น. 
จํานวนท่ีใช้บริการประมาณ 4 ครัง้ต่อเดือน เวลาท่ีใช้ในการเดินทางแต่ละครัง้ประมาณ 627 นาที
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางโดยสารรถไฟแต่ละครัง้ประมาณ 388 บาทต่อคน จํานวนสมาชิกในกลุ่ม
เดนิทางในแตล่ะครัง้ประมาณ 3 คน ใช้เวลาในการซือ้ตัว๋รถไฟท่ีสถานีประมาณ 7 นาที 
 4. ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟไทย แตกตา่งกนั 
ผู้ ใช้บริการรถไฟไทยท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟไทยในเร่ืองของ
คา่ใช้จ่ายในการเดนิทางแตล่ะครัง้แตกตา่งกนั  
 5. ทศันคตด้ิานผลติภณัฑ์ ประกอบด้วย ความสะอาดห้องสขุาในขบวนรถ ความสะอาดของ
ห้องสขุาในสถานี และอบุตัเิหตรุะหวา่งการเดนิทาง มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้ามกบัพฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟไทย ของผู้ ใช้บริการรถไฟไทย ในด้านจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถไฟไทยตอ่เดือน สว่น
ทศันคติด้านผลิตภณัฑ์ ในเร่ืองของขบวนรถถึงจดุหมายปลายทาง และความรวดเร็วเม่ือเปรียบเทียบ
กบัการใช้รถยนต์โดยสารในการเดินทาง มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟไทย ของผู้ใช้บริการรถไฟไทย ในด้านจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถไฟไทยตอ่เดือน 
 6. ทศันคติด้านผลิตภณัฑ์ ได้แก่ ความมีนํา้ใจของพนกังานตอ่ผู้ โดยสาร ความปลอดภยัจา
อุบตัิเหตุระหว่างการเดินทาง ความสุภาพในการพูดจาของพนักงาน ความสะอาดในสถานี ความ
สวยงามของสถานี ทศันคติด้านราคาค่าโดยสาร ได้แก่ ราคาค่าโดยสารเม่ือเทียบกับระยะทาง และ
ทศันคติด้านการส่งเสริมทางการตลาด ได้แก่ การให้บริการข้อมลูข่าวสาร มีความสมัพนัธ์กบัจํานวน
ครัง้ท่ีใช้บริการรถไฟไทย 
  สมชัย เจริญวรเกียรติ (2547) วิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีได้รับบริการ ณ 
สถานีรถไฟกรุงเทพ (หวัลําโพง)” โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหน้า สถานี
รถไฟกรุงเทพ (หวัลําโพง) ข้อมลูได้จากการแจกแบบสอบถามกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 400 คน โดยการสุม่
ตามความสะดวก (Convenience Sampling) จากผู้ใช้บริการในสถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หวัลําโพง) ผล
การศึกษาพบว่า ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการภายในสถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หวัลําโพง)ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี
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อายุระหว่าง 20-29 ปี มีการศึกษาระดบัมัธยมปลาย/ปวช./ปวส./อนุปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/
นกัศกึษา รายได้เฉล่ียน้อยกวา่ 5,000 บาท โสด และเป็นคนท่ีมีภมูิลําเนาอยูต่า่งจงัหวดั 
 สินค้าหรือบริการส่วนใหญ่ท่ีผู้ ใช้บริการไม่เคยเข้าไปใช้บริการ ได้แก่ การใช้บริการห้อง
พยาบาลห้องละหมาด และท่ีพกัชัว่คราว สินค้าหรือบริการท่ีผู้ ใช้บริการไม่ค่อยพึงพอใจ ได้แก่ การใช้
บริการห้องนํา้ราคาสนิค้า และราคาคา่อาหารภายในสถานี สนิค้าหรือบริการที่ผู้ ใช้บริการพงึพอใจ มาก
ได้แก่ ความพึงพอใจต่อการใช้บอร์ดไฟฟ้า ความสะอาดภายในสถานี การจดัพืน้ท่ีการตกแต่งสถานท่ี 
การใช้ระบบคอมพิวเตอร์ในการออกออกตัว๋และจองตัว๋เดนิทาง 
  ภาพรวมความพึงพอใจของผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หวัลําโพง) อยู่ใน
ระดบัคอ่นข้างพงึพอใจ  
 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการรับบริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หัว
ลําโพง) ประชาสมัพนัธ์ข้อมลูขา่วสารแตกตา่งกนั  
 ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการรับบริการ ณ สถานีรถไฟ
กรุงเทพฯ (หวัลําโพง) ด้านบริการตา่งๆ ด้านราคาคา่บริการตา่งๆ ด้านลกัษณะทางกายภาพของสถานี 
และด้านการประชาสมัพนัธ์ข้อมลูขา่วสารแตกตา่งกนั 
  ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการรับบริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หวั
ลําโพง) ด้านพนกังานผู้ให้บริการ และด้านความก้าวหน้าทนัสมยัของการบริการแตกตา่งกนั  
  ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการรับบริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หวั
ลําโพง) ด้านบริการต่างๆ ด้านลกัษณะทางกายภาพของสถานี และด้านพนกังานผู้ ให้บริการแตกต่าง
กนั 
 ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการรับบริการ ณ สถานีรถไฟ
กรุงเทพฯ (หวัลําโพง) ความก้าวหน้าทันสมยัของการบริการต่างกันแตกต่างกัน ผู้ ใช้บริการท่ีมีท่ีอยู่
ปัจจุบันต่างกันมีความพึงพอใจต่อการรับบริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หัวลําโพง) ด้านราคา
ค่าบริการต่างๆนาๆ ประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร และด้านความก้าวหน้าทันสมัยของการบริการ
แตกตา่งกนั 
  ผู้ ใช้บริการท่ีได้รับข้อมลูเก่ียวกับเท่ียวและตารางเดินทางท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อ
การรับบริการ  ณ  สถานีรถไฟกรุงเทพฯ(หัวลําโพง) ด้านราคาค่าบริการต่างๆ  และด้านการ
ประชาสมัพนัธ์ขา่วข้อมลูขา่วสารแตกตา่งกนั 
  ผู้ใช้บริการท่ีได้รับข้อมลูเก่ียวกบัการท่องเท่ียวทางรถไฟท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การ
รับบริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หัวลําโพง) ด้านบริการต่างๆ ด้านราคาค่าบริการต่างๆ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ด้านการประชาสมัพนัธ์ข้อมลูขา่วสาร และด้านพนกังานผู้ให้บริการแตกตา่งกนั  
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 ผู้ใช้บริการท่ีได้รับข้อมลูเก่ียวกบัความปลอดภยัในการเดนิทางท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การรับ
บริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หวัลําโพง) การบริการต่างๆ ด้านราคา ค่าบริการต่างๆ ลกัษณะทาง
กายภาพ ด้านการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ และด้านความก้าวหน้า
ทนัสมยัของการให้บริการแตกตา่งกนั 
 อัญรินทร์  ปิติภัสสราพงศ์  (2558) วิจัยเ ร่ือง  “ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ความสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการตลาดนดัรถไฟศรีนครินทร์ของผู้บริโภค” การวิจยัครัง้นีมี้ 
ความมุ่งหมายเพ่ือศกึษาสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่พฤติกรรมการใช้บริการ
ตลาดนัดรถไฟศรีนครินทร์ของผู้บริโภค ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้ได้แก่ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการ
ตลาดนดัรถไฟศรีนครินทร์จํานวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความ
แตกตา่งใช้การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การหาความแตกตา่งโดยวิธีกําลงั
สอง อย่างมีนยัสําคญัน้อยท่ีสดุ หรือวิธีดนัเน็ตต์ที 3 และการทดสอบความสมัพนัธ์โดยการหาค่า
สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั จากการวิจยัพบวา่์  
 1. กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่ํากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
และมีภมูิลําเนาเดมิอยูท่ี่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 2. ความคิดเห็นท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านพบวา่ ด้านผลติภณัฑ์และบริการมีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัดี รองลงมาได้แก่ ด้านช่องทาง
การจัดจําหน่าย ด้านบุคลากร ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ในขณะท่ีด้านการ
สง่เสริมการตลาด และด้านราคา มีระดบัความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ตามลําดบั 
 3.  กลุ่มผู้บริโภคส่วนใหญ่ช่ืนชอบในการไปใช้บริการโซนตลาดนดั รับทราบข้อมลูข่าวสาร
จากอินเตอร์เน็ต เลืองมาใช้บริการในวนัศกุร์-วนัอาทิตย์ ช่วงเวลา 18.00 – 21.00 น. บุคคลท่ีมี
ความสําคญัตอ่การตดัสนิใจเลือกใช้บริการ คือ ตวัเอง โดยเฉล่ียใช้บริการประมาณ 2 ครัง้ตอ่เดือน โดย
เฉล่ียจํานวนคนท่ีใช้บริการด้วยประมาณ 3 คนตอ่ครัง้ และโดยเฉล่ียมีคา่ใช้จ่ายประมาณ 805 บาทตอ่
ครัง้ 
  4. ผู้บริโภคท่ีมีเพศ อาย ุการศกึษา อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ภมูิลําเนาเดิมแตกตา่งกนัมี
พฤติกรรมการใช้บริการตลาดนัดรถไฟศรีนครินทร์ ในด้านความถ่ีโดยเฉล่ียท่ีมาใช้บริการต่อเดือน
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพ อาย ุอาชีพ รายได้เฉล่ีย
ต่อเดือน มีพฤติกรรมการใช้บริการตลาดนัดรถไฟศรีนครินทร์ ในด้านค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้
บริการตอ่ครัง้แตกตา่งกนั อยา่งมีในสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01  
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  5. สว่นประสมทางการตลาดบริการโดยรวมมีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ําในทิศทางเดียวกนักบั 
พฤติกรรมการใช้บริการตลาดนัดรถไฟศรีนครินทร์ ในด้านความถ่ีโดยเฉล่ียท่ีมาใช้บริการต่อเดือน 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  6. ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมมีความสัมพันธ์ในระดับต่ํามากในทิศทาง 
เดียวกนักบัพฤติกรรมการใช้บริการตลาดนดัรถไฟศรีนครินทร์ ในด้านคา่ใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการบริการ
ตอ่ครัง้อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิท่ีระดบั .01  
 ณษัฐพร อดุมมหาลาภ (2553) วิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้
บตัร BTS SmartPass ของรถไฟฟ้า BTS ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” การวิจยัครัง้นีมี้
จุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจําหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บตัร 
BTS SmartPass ศกึษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บตัร BTS SmartPass จําแนกตามปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์ และศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรม
ของผู้บริโภคในการใช้บตัร BTS SmartPass ของไฟฟ้า BTS กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ท่ี
ใช้บตัร BTS SmartPass ของรถไฟฟ้า BTS จํานวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกตา่งโดยใช้ค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การทดสอบ
ความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยวิธี LSD รวมถึงสถิตสิหสมัพนัธ์ของเพียร์สนัผลการวิจยั พบวา่  
 1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายรุะหว่าง 21 - 30 ปี ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และใช้บัตร BTS 
SmartPass ประเภทเตมิเงิน 
 2. ผู้บริโภคมีความคดิเห็นด้านสว่นประสมทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัดี 
  3.  ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกัน มีพฤติกรรมในการใช้บตัร BTS SmartPass   
ตกตา่งกนั ในด้านจํานวนเงินโดยเฉล่ียในการใช้บตัร BTS SmartPass  
  4. ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมในการใช้บตัร BTS SmartPass แตกตา่งกนั ใน
ด้านความถ่ีในการใช้ จํานวนเงินโดยเฉล่ียในการใช้ จํานวนสถานีท่ีใช้บริการ และแนวโน้มการใช้บตัร 
BTS SmartPass ในอนาคต 
  5. ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ และประเภทของบตัร BTS SmartPass แตกต่างกนั มีพฤติกรรมใน
การใช้บตัร BTS SmartPass ต่างกนั ในด้านความถ่ีในการใช้ จํานวนเงินโดยเฉล่ียในการใช้ และ
จํานวนสถานีท่ีใช้บริการ  
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  6. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านช่องทางการจัดจําหน่ายมีความสมัพันธ์กับ
พฤติกรรมในการใช้บตัร BTS SmartPass ในด้านแนวโน้มการใช้บตัร BTS SmartPass ในอนาคต 
และการแนะนําให้ผู้ อ่ืนใช้บตัร BTS SmartPass  
  7.  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในการใช้บัตร BTS 
SmartPass ในด้านจํานวนเงินโดยเฉล่ียในการใช้ ด้านแนวโน้มการใช้บตัร BTS SmartPass ในอนาคต
และการแนะนําให้บคุคลอ่ืนใช้บตัร BTS SmartPass  
  ณัฐกฤษณ ศรีจิตรพงศ์ (2550) วิจัยเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร
โดยสารรถไฟฟ้ามหานคร” สารนิพนธ์ฉบบันี ้มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ
เลือกใช้บัตรโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร การศึกษาใช้ข้อมูลปฐมภูมิจากการเก็บข้อมูลจากการออก
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครทัง้ 18 สถานีระหว่างสถานีบางซ่ือถึง 
สถานีหวัลําโพง จํานวน 400 ชดุ  
  ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงช่วง
อาย ุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด จํานวนปีท่ีได้รับการศึกษาอยู่ระหว่าง 13-18 ปี ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษัท/ลกูจ้าง มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001-15,000 บาท ค่าใช้จ่าย
เฉล่ียต่อเดือนต่ํากวา่ 10,000 บาท มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน และมีความถ่ีในการใช้
รถไฟฟ้ามหานครตอ่เดือนสว่นใหญ่ต่ํากวา่ 20 ครัง้ตอ่เดือน  
  จากผลการวิเคราะห์ พบว่า อาย ุรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน และความถ่ีในการใช้บริการมีผลต่อ
การตดัสนิใจเลือกใช้บตัรโดยสารรถไฟฟ้ามหานครในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัสําคญั อีกทัง้จํานวนปี
ของการศกึษามีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บตัรโดยสารรถไฟฟ้ามหานครในทิศทางตรงกนัข้ามอย่างมี
นยัสําคญั 
  ฐิตรัิตน์ บํารุงบ้าน (2551) วิจยัเร่ือง “ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบัพฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส)” การศึกษา ครัง้นีมี้
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยการให้บริการของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือ
ศกึษาพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือเปรียบเทียบพฤติกรรม
การใช้บริการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนจําแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยั
การให้บริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ี
ใช้ในการศึกษาคือผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน สายสีลม และสายสุขุมวิท จํานวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้คือ คา่ร้อยละ คา่เฉลี่ย คา่เบี่ยงเบน
มาตรฐาน คา่ t-test คา่ f-test ชนิดทางเดียว และไคสแควร์ ผลการวิจยั พบวา่  
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 1. ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยการให้บริการของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใน
ภาพรวม และรายได้อยู่ในระดบัมาก เรียงลําดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการบริการ ด้าน
ขบวนรถ ด้านระบบความปลอดภยั และด้านราคาคา่โดยสาร 
 2. พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน พบว่า ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ใช้บตัรโดยสาร
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชน แบบประเภทเท่ียวเดียวมากท่ีสดุ โดยมีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชน 1-2 วนัในรอบสปัดาห์ โดยจะใช้บริการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนในช่วงเวลาเช้ามากท่ีสดุและสว่น
ใหญ่จะใช้บริการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนเพ่ือไปทํางาน 
  3.  ผู้ใช้บริการท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาอาชีพ 
และรายได้ต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั .05 
  4.  ปัจจยัการให้บริการ ด้านขบวนรถ ด้านราคาค่าโดยสาร ด้านการบริการ และด้านระบบ
ความปลอดภยัมีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  ทองปัก จลุนีย์ (2551) วิจยัเร่ือง “พฤติกรรมและความพงึพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นคร” การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์ เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ของพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการตอ่ความพึง
พอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ตามปัจจยัส่วนบุคคล และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร  จําแนกตามส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ ใช้
แบบสอบถามจํานวน 400 ชดุ กบักลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ทําการวิเคราะห์ข้อมลู 
ด้วยสถิติ การแจกแจงความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ไคสแควร์ t-test และ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD 
ผลการวิจยัมีดงันี ้
 1. พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครของกลุม่ตวัอย่าง พบว่า ใช้บริการ 1-4 ครัง้ต่อ
สปัดาห์สว่นใหญ่ใช้บริการช่วงเวลา 05.00 - 9.00 น. มีวตัถปุระสงค์เพ่ือไปทํางาน เดนิทางมาใช้บริการ
ด้วยรถโดยสารประจําทาง ระยะเวลาในการใช้บริการ 1-2 ปี ชําระค่าโดยสารด้วยเหรียญโดยสารเสีย
คา่โดยสารเฉลี่ยตอ่วนั 16-30 บาท 
 2. ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีมีตอ่สว่นประสมทางการตลาดของ
การบริการ พบว่า มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก
สําหรับด้านผลิตภณัฑ์ ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านพนกังานให้บริการ ด้านกระบวนการ ด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และมีระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลางสําหรับด้านราคา ด้านการ
สง่เสริมการตลาด 
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 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ช่วงเวลาในการใช้บริการรถไฟฟ้ามีความสมัพนัธ์กับ 
ช่วงอาย ุอาชีพ และวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร มีความสมัพนัธ์กบัช่วงอาย ุระดบั
การศึกษาอาชีพ รายได้ต่อเดือน และวิธีการเดินทางมาใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครมีความสมัพนัธ์กบั
รายได้ต่อเดือนและระยะเวลาในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครมีความสมัพนัธ์กับระดบัการศึกษา 
อาชีพ และวิธีการชําระคา่โดยสารมีความสมัพนัธ์กบัช่วงอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือน ท่ี
ระดบันยัสําคญั .05  
  ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีมีช่วงอายตุา่งกนั ระดบัการศกึษาตา่งกนั อาชีพตา่งกนั รายได้
ต่อเดือนต่างกัน ช่วงเวลาการใช้บริการต่างกัน วัตถุประสงค์การใช้บริการต่างกัน วิธีการชําระค่า
โดยสารต่างกันค่าใช้จ่ายเฉล่ียในการเดินทางต่อวันต่างกัน มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของการบริการด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพแตกตา่งกนั และผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีมี
อาชีพต่างกนั รายได้ต่อเดือนต่างกนั วิธีการเข้าใช้บริการต่างกนั ระยะเวลาในการใช้บริการต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อประสมทางการตลาดของการบริการ ด้านราคาแตกต่างกนั และผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้า
มหานครท่ีมีรายได้ตอ่เดือนต่างกนัความถ่ีในการใช้บริการต่างกนั มีความพึงพอใจตอ่สว่นประสมทาง
การตลาดของการบริการ ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายแตกตา่งกนั และผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ท่ี
มีรายได้ต่อเดือนต่างกนั ค่าใช้จ่ายเฉล่ียในการเดินทางต่อวนัต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
ทางการตลาดของการบริการ ด้านพนกังานให้บริการแตกต่างกนั และผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีมี
รายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ ด้านผลิตภณัฑ์
แตกตา่งกนั และผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครท่ีมีวิธีการชําระคา่บริการตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่สว่น
ประสมทางการตลาดของการบริการ ด้านการสง่เสริมการตลาดแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิต ิ
ท่ีระดบั .05 
 จากการศกึษาและค้นคว้าแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องข้างต้น ผู้วิจยันําแนวคิดและทฤษฎี
ต่างๆทําการศึกษาและนํามาประยุกต์เพ่ือเป็นแนวทางในการกําหนดกรอบความคิด โดยกําหนด
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ การรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ เป็นตวัแปรต้น โดย
ผู้วิจยัได้ใช้แนวคิดด้านลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของ ปาณิศา ลญัชานนท์ (2548 ) ซึง่อธิบาย
ถึงลักษณะทางประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภค คือ อายุ เพศ ขนาดครอบครัว 
สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศกึษา เหล่านีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาดได้
อยา่งชดัเจน ด้านการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด ผู้วิจยัใช้แนวความคิดและทฤษฎีด้านการ
รับรู้ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550) ซึ่งอธิบายการรับรู้ว่าคือกระบวนการ ซึ่งแต่ละบุคคล
เลือกสรร (Selects) จดัระเบียบ (Organizes) และตีความ (Interprets) เก่ียวกบัสิ่งกระตุ้น (Stimulus) 
โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้ห้า เพ่ือสร้างภาพท่ีมีความหมายออกมา และยงักล่าวถึงภาพรวมของ
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กระบวนการรับรู้ ซึง่เป็นขัน้ตอนเร่ิมต้นของผู้ รับขา่วสารท่ีได้รับสิง่กระตุ้นโดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้ห้า 
จนทําให้เกิดการเปิดรับแล้วนําไปสู่ความตัง้ใจและการตีความ จึงทําให้เกิดการรับรู้ในท่ีสดุได้อย่าง
ชดัเจน ดงันัน้ผู้วิจยัจงึใช้แนวคดิและทฤษฎีดงักลา่วมาทําการ วิเคราะห์และประยกุต์เพ่ือสร้างเคร่ืองมือ
แบบสอบถามในการวัดการรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยผู้ วิจัยใช้แนวคิดและ
ทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาดบริการ ของ Phillip Kotler (2003) ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
(Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย (Place of distribution) ด้านการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ด้านบคุลากร (People) การสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
evidence and presentation) ด้านกระบวนการ (Process) และได้กําหนดพฤตกิรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย เป็นตวัแปรตามด้านพฤติกรรมผู้บริโภคผู้วิจยัได้ใช้แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
(2546) ซึ่งได้อธิบายถึงลักษณะท่ีแตกต่างกันของผู้บริโภค ซึ่งส่งผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค ซึ่ง
คําถามท่ีใช้ในการค้นหาลักษณะพฤติกรรมผู้ บริโภค คือ 6W และ 1H ซึ่งประกอบด้วย WHO?, 
WHAT?, WHY?, WHO?, WHEN?, WHERE? และ HOW? เพ่ือค้นหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7O’s ซึง่
ประกอบด้วย OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVE, ORGANIZATIONS, OCCASIONS, 
OUTLETS และ OPERRATION เพ่ือนําข้อมลูท่ีได้มาปรับใช้ในการวางแผนกลยทุธ์ด้านการตลาดและ
ปรับปรุงคณุภาพการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภคได้ดียิ่งขึน้ 
 จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องของ ผุสดี ฮวดเจริญ และคณะ (2550) ดวงฤทัย           
น้อยพะวงษ์ (2550) พจนีย์ แหยมเฟ่ือง (2546) สมชยั เจริญวรเกียรต ิ(2547) อญัรินทร์ ปิติภสัสราพงศ์ 
(2558) ณัษฐพร อุดมมหาลาภ (2553) ณัฐกฤษณ ศรีจิตรพงศ์ (2550) ฐิติรัตน์ บํารุงบ้าน (2551)   
ทองปัก จลุนีย์ (2551) 
  โดยงานวิจยัของดวงฤทยั น้อยพะวงษ์ (2550) สมชยั เจริญวรเกียรต ิ(2547) และณฐักฤษณะ  
ศรีจิตรพงศ์ (2550) มีความแตกต่างในการกําหนดตวัแปร คือ พฤติกรรมการใช้บริการเป็นตวัแปรต้น 
แต่ผู้ วิจัยได้กําหนดให้พฤติกรรมการใช้บริการเป็นตวัแปรตาม ส่วนในงานวิจัยของ ทองปัก จุลนีย์ 
(2551) ได้กําหนดส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นตวัแปรตาม แต่ผู้ วิจัยได้กําหนดการรับรู้ 
เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นตวัแปรต้น และในการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด
บริการมีความแตกต่างกนั คือ ผู้วิจยัได้ศึกษาการรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ แต่ใน
งานวิจยัของ ผสุดี ฮวดเจริญ และคณะ (2550) และอญัรินทร์ ปิตภิสัสราพงศ์ (2558) ได้ศกึษาเก่ียวกบั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ อีกทัง้ในงานวิจัยของ พจนีย์ แหยมเฟ่ือง (2546) และณัษฐพร     
อุดมมหาลาภ (2553) ได้ศึกษาเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด นอกจากนีใ้นงานวิจัยของ 
ณฐักฤษณ ศรีจิตร-พงศ์ (2550) และฐิติรัตน์ บํารุงบ้าน (2551) จะมีการกําหนดตวัแปรท่ีแตกตา่งกนั 
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แต่ยังคงศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการท่ีคล้ายคลึงกันนั่นเอง ซึ่งจากแนวคิดทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องข้างต้น ผู้วิจยัได้นํามาใช้เป็นแนวทางประกอบการทําวิจยั การสร้างแบบสอบถาม 
ข้อเสนอแนะ รวมถึงการนําไปวิเคราะห์ข้อมลูทางการวิจยั เพ่ือทราบถึงความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้
เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดกบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 



บทที่ 3 
วธีิการดาํเนินการวจิัย 

 
 ในการศึกษาค้นคว้าครัง้นี ้ มุ่งศึกษาเร่ือง “การรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย” ดําเนินการตามขัน้ตอนโดยมี
สาระสําคญัถึงวิธีการวิจัยอย่างเป็นขัน้ตอน เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างและเพ่ือนําไป
วิเคราะห์ด้วยวิธีทางสถิตติอ่ไป ในการวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ดําเนินการศกึษาค้นคว้าตามขัน้ตอนดงันี ้ 
 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
 2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาค้นคว้า 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
 4. การจดักระทําและการวิเคราะห์ข้อมลู 
 5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 6. การทดสอบสมมตฐิาน 
 
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ทัง้เพศ
ชายและเพศหญิงในสถานีหวัลําโพง ซึง่ไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน 
  
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ทัง้
เพศชายและเพศหญิงภายในสถานีหวัลําโพง เน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอนจึงใช้วิธีการ
คํานวณกลุม่ตวัอยา่ง โดยใช้สตูรกรณีท่ีไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน และกําหนดคา่ความเช่ือมัน่ 
95% คา่ความคาดเคลื่อนในการประมาณไม่เกิน 5% (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 25-26) จากการ
คํานวณได้กลุม่ตวัอย่างเท่ากบั 385 คน และเพิ่มจํานวนตวัอย่าง 15 คน รวมเป็นจํานวนกลุม่ตวัอย่าง
ทัง้หมด 400 คน วิธีการเลือกกลุม่ตวัอยา่งจะใช้วิธีตามขัน้ตอน ดงันี ้
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 โดย  n =  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
    e =  ระดบัความคาดเคลื่อนท่ียอมรับได้ ถ้าระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะมีคา่  
    Z =  1.96, e = 0.05 
    Z =  คา่ปกตมิาตรฐานท่ีได้จากตารางแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน (Z score)  
     ขึน้อยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ 
    p =  สดัสว่นของประชากรหรือความน่าจะเป็นของประชากรท่ีสนใจจะศกึษา  
     กําหนดได้เป็น 0.5 
    q =  สดัสว่นของประชากรท่ีไมไ่ด้สนใจศกึษา = 1-p 
 
  โดยแทนท่ีระดบัความน่าจะเป็นของประชากรเท่ากบั 0.5 คา่ Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
และมีคา่ความคาดเคลื่อนท่ี 0.05 จะได้ผลดงันี ้
 

(1.96)2(0.5)(1-0.5)   
n  = 

(0.05) 2   
(3.8416)(0.25)   

= 
(0.0025)   

= 385   
 
 ขนาดตวัอย่างท่ีคํานวณได้เท่ากบั 385 ตวัอย่าง และได้ทําการเก็บตวัอย่างเพิ่มขึน้อีก 15 
ตวัอยา่ง ดงันัน้จงึได้กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 
  
 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
  การเลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยและสถานท่ีแจกแบบสอบถาม ผู้ วิจัยใช้วิธีการสุ่ม
ตวัอยา่ง โดยมีขัน้ตอนดงันี ้
  ขัน้ตอนที่ 1 วิธีสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดย
เจาะจงเฉพาะผู้ ท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานีหวัลําโพง ทัง้เพศชายเพศหญิง โดย
ทําการซกัถามก่อนวา่เคยใช้บริการการรถไฟหรือไม ่จงึคอ่ยทําการแจกแบบสอบถามแก่กลุม่ตวัอยา่ง 
  ขัน้ตอนที่ 2 วิธีสุ่มแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลือกแจก
แบบสอบถามเพ่ือสอบถามผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานีหวัลําโพง 
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2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
  ในการศึกษาวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ศึกษาข้อมลูจากเอกสารและงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือ
เป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือ
เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูและวดัผลการรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ส่วน
ดงันี ้
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพสมรส ซึง่เป็นแบบสอบถาม
ท่ีมีคําตอบให้เลือกตอบหลายคําตอบ (Multiple Choice Questions) จํานวน 6 ข้อ ดงันี ้
 1. เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมีคําตอบให้เลือก 2 ทางเลือก 
(Dichotomous Questions) ใช้ระดบัการวัดข้อมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) โดยมี
คําตอบให้เลือกดงันี ้
  1.1 เพศชาย 
  1.2 เพศหญิง 
 2. อายุ  เ ป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด  ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบให้เลือก 
(Multichotomous Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) (เกียรติศกัด ์ิ
รสจนัทร์ 2551) โดยแบง่ช่วงอายใุห้เลือก 5 คําตอบดงันี ้
  2.1 ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
  2.2 อาย ุ21-30 ปี 
  2.3 อาย ุ31-40 ปี 
  2.4 อาย ุ41-50 ปี 
  2.5 ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป 
 3. ระดบัการศึกษาสงสุดู  เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมีหลายคําตอบ 
ให้เลือก (Multichotomous Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) โดย
มีคําตอบให้เลือก 5 คําตอบดงันี ้
  3.1 ประถมศกึษา 
  3.2 มธัยมศกึษา 
  3.3 อนปุริญญา / ปริญญาตรี 
  3.4 สงูกวา่ปริญญาตรี 
  3.5 อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ.......................... 
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 4. อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมีหลายคําตอบให้เลือก 
(Multiplechotomous Questions) เป็นข้อมลูแบบ Identification information ใช้ระดบัการวดัข้อมลู
ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมีคําตอบให้เลือก 9 คําตอบดงันี ้
  4.1 นกัเรียน / นกัศกึษา 
  4.2 ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
  4.3 พนกังานบริษัทเอกชน 
  4.4 ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 
  4.5 แมบ้่าน / พอ่บ้าน 
  4.6 รับจ้างทัว่ไป 
  4.7 เกษตรกร 
  4.8 วา่งงาน 
  4.9 อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ............................ 
 5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมีหลายคําตอบ
ให้เลือก (Multichotomous Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) โดย
การกําหนดช่วงรายได้มีการแบ่งเกณฑ์รายได้ต่อเดือนเป็นช่วง ซึ่งห่างช่วงละ 5,000 บาท (วิเชียร     
เกตสุงิห์.  2538: 8-11) โดยมีคําตอบให้เลือก 6 คําตอบดงันี ้
  6.1 ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 
  6.2 5,001 – 10,000 บาท 
  6.3 10,001 – 15,000 บาท 
  6.4 15,001 – 20,000 บาท 
  6.5 20,001 – 25,000 บาท 
  6.6 มากกวา่ 25,000 บาท 
 7. สถานภาพสมรส เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมีหลายคําตอบ ให้
เลือก (Multichotomous Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 
โดยมีคําตอบให้เลือก 3 คําตอบดงันี ้
  7.1 โสด 
  7.2 สมรส / อยูด้่วยกนั 
  7.3 หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัการรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ท่ีมา
ใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย จํานวน 7 หวัข้อ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการ
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จดัจําหน่าย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ 
เป็นจํานวนคําถามทัง้หมด 35 ข้อ โดยให้ผู้ ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น ลักษณะของ
แบบสอบถามประกอบด้วยคําถามท่ีใช้มาตรวดัแบบ Rating Scale และใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภท
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยแบง่ระดบัความคดิเห็นออกเป็น 5 ระดบัดงันี ้
  ระดบัการรับรู้ 
  มากท่ีสดุ  5 คะแนน 
  มาก   4 คะแนน 

  ปานกลาง  3 คะแนน 

  น้อย   2 คะแนน 

  น้อยท่ีสดุ  1 คะแนน 
  การแปลผลการวิจยัของลกัษณะแบบสอบถามท่ีใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) ผู้วิจยัใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศยัสตูรการคํานวณช่วงกว้างระหว่างชัน้
ตามหลกัการหาค่าเฉล่ียอนัตรภาคชัน้ตามหลกัการหาค่าเฉล่ีย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2548: 
150) 
  

(1.96)2(0.5)(1-0.5)  
ความกว้างของอนัตรภาพชัน้  = 

(0.05) 2  
(3.8416)(0.25)  

= 
(0.0025)  

= 385  
 
 การแปลความหมายของคะแนน  
 

คะแนนเฉล่ีย ระดบัการรับรู้ 
4.21 – 5.00 
3.41 - 4.20 
2.61 – 3.40 
1.81 – 2.60 
1.00 – 1.80 

มากท่ีสดุ 
มาก 
ปานกลาง 
น้อย 
น้อยท่ีสดุ 
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  ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ซึ่งมี
คําถามเป็นลกัษณะปลายปิด มีคําตอบให้เลือกตอบหลายคําตอบ (Multiple Choice Questions) 
จํานวน 5 ข้อ คําถามประเภทปลายเปิด จํานวน 2 ข้อ รวมทัง้หมด 7 ข้อ ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้
  ข้อที่ 1 ประเภทขบวนรถไฟท่ีท่านนิยมใช้มากท่ีสดุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะ
คําถามมีหลายคําตอบให้เลือก (Multichotomous Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนาม
บญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมีคําตอบให้เลือก 7 คําตอบดงันี ้
   1.1  ขบวนรถดว่นพิเศษ 
   1.2  ขบวนรถดว่น 
   1.3  ขบวนรถเร็ว 
   1.4  ขบวนรถดว่นพิเศษดีเซลราง 
   1.5  ขบวนรถท่องเท่ียว 
   1.6  รถไฟฟรี 
   1.7  อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ.......................... 
  ข้อที่ 2 ช่องทางการซือ้ตัว๋โดยสาร เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมีหลาย
คําตอบให้เลือก (Multichotomous Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal 
Scale) โดยมีคําตอบให้เลือก 3 คําตอบดงันี ้
   2.1  ช่องจดัจําหน่ายตัว๋ท่ีสถานี 
   2.2  จองตัว๋ออนไลน์ 
   2.3  ผา่นหมายเลข 1690 
  ข้อที่ 3 ช่วงวนัเวลาท่ีท่านมาใช้บริการการรถไฟ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะ
คําถามมีหลายคําตอบให้เลือก (Multichotomous Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนาม
บญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมีคําตอบให้เลือก 3 คําตอบดงันี ้
    3.1  วนัจนัทร์ – วนัศกุร์ 
   3.2  วนัเสาร์ – วนัอาทิตย์ 
   3.3  วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ 
  ข้อที่ 4 เหตผุลสําคญัท่ีสดุในการเลือกใช้บริการการรถไฟ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด 
ลกัษณะคําถามมีหลายคําตอบให้เลือก (Multichotomous Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภท
นามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมีคําตอบให้เลือก 5 คําตอบดงันี ้
    4.1  ราคาถกู 
    4.2  ความปลอดภยัในการเดนิทาง 
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    4.3  ความสะดวกสบาย 
    4.4  หลีกเล่ียงการจราจรท่ีตดิขดั 
    4.5  อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ....................... 
  ข้อที่ 5 ผู้ มีอิทธิพลในการตดัสินใจใช้บริการการรถไฟมากท่ีสดุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลาย
ปิด ลกัษณะคําถามมีหลายคําตอบให้เลือก (Multichotomous Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมูล
ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมีคําตอบให้เลือก 4 คําตอบดงันี ้
    5.1  ตนเอง 
    5.2  ครอบครัว / ญาต ิ
    5.3  เพ่ือน 
    5.4  อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ........................... 
  ข้อที่ 6 ความถ่ีในการใช้บริการการรถไฟ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายเปิด โดยใช้ระดบัการ
วดัข้อมลูประเภทอตัราสว่น (Ration Scale) ดงันี ้
   ความถ่ีในการใช้บริการการรถไฟ เฉล่ีย.............................................ครัง้ ตอ่ปี 
  ข้อที่ 7 คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายเปิด โดยใช้ระดบัการวดั
ข้อมลูประเภทอตัราสว่น (Ration Scale) ดงันี ้
   คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟ เฉล่ีย................................................บาท ตอ่ครัง้ 
 
 ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจัย 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีไ้ด้สร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือให้ได้
เคร่ืองมือท่ีสมบรูณ์และมีคณุภาพผู้วิจยัได้ดําเนินการสร้างเคร่ืองมือตามลําดบัขัน้ตอนดงันี ้
  1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถามให้ครอบคลมุตามความมุง่หมายของการวิจยั 
  2.  นําข้อมลูท่ีได้จากการศกึษามาสร้างแบบสอบถามวิจยัเร่ือง “การรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสม
ทางการตลาดท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย” 
   สว่นท่ี 1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 
  สว่นท่ี 2 การรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด 
  สว่นท่ี 3 พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
  3.  นําแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถกูต้องและขอ
คําแนะนําในการปรับปรุงแก้ไขเพ่ือให้แบบสอบถามสอดคล้องกับจุดมุ่งหมายและสมมติฐานของ
งานวิจยั 
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  4. นําข้อเสนอแนะท่ีได้รับมาปรับปรุงแบบสอบถามจากนัน้นําเสนอต่อผู้ เช่ียวชาญ เพ่ือ
ตรวจสอบความถกูต้องเหมาะสมอีกครัง้ ก่อนนําไปทดลองใช้ 
  5.  นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กบัผู้บริโภคท่ีไม่ใช่กลุม่ตวัอย่าง 
จํานวน 40 ชดุ เพ่ือนําผลไปวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดย            

วิธีหาค่าสมัประสิทธิแอลฟ่า ( -Coefficient) โดยใช้สตูร ครอนบคั (Cronbach’s alpha) (กลัยา      
วานิชย์บญัชา. 2546: 449) ผลลพัธ์ของคา่แอลฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม 

โดยจะมีค่าตัง้แต ่0 <   <1 ค่าท่ีใกล้เคียงกบั 1 มาก แสดงว่ามีค่าความเช่ือมัน่สงู โดยหากค่า
มากกว่า 0.7 แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสูง ซึ่งในภาพรวมคําถามส่วนท่ี 2 ของ
แบบสอบถามให้คา่ครอนบคั แอลฟ่า ดงันี ้
   คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้านผลติภณัฑ์   เท่ากบั .722 
  คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้านราคา    เท่ากบั .835 
   คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้านช่องทางการจดัจําหน่าย  เท่ากบั .859 
   คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้านการสอ่งเสริมการตลาด  เท่ากบั .842 
   คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้านบคุลากร   เท่ากบั .924 
   คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้านกระบวนการให้บริการ  เท่ากบั .845 
   คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้านลกัษณะทางกายภาพ  เท่ากบั .883 
  6.  นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปใช้สอบถามกับกลุ่มตัวอย่างโดยท่ีผู้ วิจัยแจกแบบ 
สอบถาม จํานวน 400 ชดุ 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู  
 การวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมุ่งศกึษา “การรับรู้
เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย” ซึง่ผู้วิจยัได้เก็บรวบรวมข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยั เพ่ือนํามาวิเคราะห์จาก 2 แหลง่ ดงันี ้ 
 1.  ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ
ข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่าง จํานวน 400 ชดุ ซึง่จะดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างจนครบ
จํานวน โดยขอความร่วมมือจากผู้บริโภคท่ีใช้หรือเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานี     
หัวลําโพง ด้วยวิธีสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และวิธีสุ่มแบบตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยให้ผู้ ตอบแบบสอบถามเป็นผู้ กรอกข้อมูลด้วยตนเอง (Self-
Administered Questionnaire)  
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 2.  ข้อมลูทตุิยภมูิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมลูจากการศกึษาค้นคว้าจาก 
วิทยานิพนธ์ บทความทางวิชาการ วารสารต่างๆ แหล่งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ตและเอกสาร เพ่ือเป็น
แนวทางในการทําการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้
 
4. การจัดทาํและการวเิคราะห์ข้อมลู  
 หลงัจากทําการรวบรวมข้อมูลครบถ้วนแล้ว ผู้ วิจัยได้กําหนดการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบ 
สอบถามท่ีรวบรวมได้มาดําเนินตามขัน้ตอนดงันี ้   
 1.  การตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม
และแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถกูต้องสมบรูณ์มาลงรหสัตามท่ีได้กําหนดไว้
ลว่งหน้า 
 3.  การประมวลผลข้อมลู (Processing) ข้อมลูท่ีได้ลงรหสัแล้วนํามาบนัทึกในคอมพิวเตอร์
เพ่ือประมวลผลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ในการดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลเม่ือผู้ วิจัยรวบรวม
แบบสอบถามจากกลุม่ตวัอยา่งเรียบร้อยแล้วจึงทําการประมวลผลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือ
การวิจยัทางสงัคมศาสตร์เพ่ือหาค่าทางสถิติและวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือหาความสมัพนัธ์ทางสถิติโดยใช้

ระดบัความเช่ือมัน่ในระดบัร้อยละ 95 ( = .05) เป็นเกณฑ์ในการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานใน
การวิจยั 
  
 การวิเคราะห์ข้อมลู  
 1. วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายคุณลกัษณะ
เก่ียวกบักลุม่ตวัอยา่งดงันี ้ 
  1.1 หาค่าความถ่ี (Frequency) สําหรับวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามตอนท่ี 1 ข้อมูล
เก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้านเพศ อาย ุระดบัการศึกษาสงูสดุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน สถานภาพสมรส และตอนท่ี 3 พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย (ข้อท่ี 1-5) 
  1.2 หาค่าร้อยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามตอนท่ี 1 ข้อมูล
เก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้านเพศ อาย ุระดบัการศึกษาสงูสดุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน สถานภาพสมรส และตอนท่ี 3 พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย (ข้อท่ี 1-5) 
  1.3 หาค่าเฉล่ีย (Mean) สําหรับวิเคราะห์ข้อมลูแบบสอบถามตอนท่ี 2 การรับรู้เก่ียวกบั
ส่วนประสมทางการตลาดการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย ได้แก่ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา 
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ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการสง่เสริมการตลาดด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ และตอนท่ี 3 พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย (ข้อท่ี 6-7) 
  1.4 หาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) สําหรับวิเคราะห์ข้อมลูแบบสอบถามตอนท่ี 2 การ
รับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ และตอนท่ี 3 พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ (ข้อท่ี 
6-7) 
 2. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เป็นสถิติท่ีใช้ทดสอบ
สมมตุิฐานการวิจยั เพ่ือแสดงถึงความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระและตวัแปรตามเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
ดงันี ้ 
  2.1 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้บริโภคท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ
อาชีพ ระดบัการศึกษาสงูสดุ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และสภาพสมรส แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย แตกต่างกนั จะทดสอบสมมตุิฐานโดยใช้สถิติ Independent t-test 
เพ่ือทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มสําหรับตวัแปรด้านเพศ และใช้สถิต ิ
One-Way Analysis of Variance: ANOVA เพ่ือทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างท่ี
มากกว่า 2 กลุ่มสําหรับตัวแปรด้านอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ
สถานภาพสมรส  
  2.2 สมมติฐานข้อท่ี  2  การรับ รู้ เ ก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดการบริการ 
ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้าน
บคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ใช้สถิติวิเคราะห์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 
5. สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู  
 1.  สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) พืน้ฐานประกอบด้วย  
    1.1  คา่ร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้ในการอธิบายลกัษณะข้อมลูประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม (กลัยา วานิชย์บญัชา.  2550: 52) โดยใช้สตูรดงันี ้
 

    f(100)
P =

n
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   เม่ือ  P  แทน คา่สถิตร้ิอยละ  
     f  แทน ความถ่ีของข้อมลู 
     n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด  
  
  1.2  คา่เฉลี่ย (Mean) เพ่ือใช้อธิบายลกัษณะพืน้ฐานของข้อมลูด้านตา่งๆ (กลัยา  
วานิชย์บญัชา.  2550: 48)  โดยใช้สตูรดงันี ้
 

    X
X =

n

  

 
   เม่ือ  X   แทน  คา่คะแนนเฉล่ีย 
    X    แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
     n    แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  
   1.3  คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) เพ่ือใช้อธิบายลกัษณะ
พืน้ฐานของข้อมลู (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 39) โดยใช้สตูรดงันี ้
 

    
1n

X(X
S.D. i




  

   เม่ือ S.D. . แทน  คา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 
    X   แทน  คา่คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 
    iX  แทน  คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 
    n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  
 
 2.  สถิตท่ีิใช้ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
   การทดสอบความเช่ือถือได้ของแบบสอบถามหรือเป็นค่าท่ีใช้วดัความสอดคล้องภายใน

ของคําตอบโดยใช้หาคา่สมัประสิทธิอลัฟ่า ์ ( - Coefficent) โดยใช้สตูรของ Cronbach (กลัยา วา
นิชย์บัญชา 2546: 449) ค่าอัลฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่า

ระหวา่ง 0 <  < 1 แสดงวา่มีคา่ความเช่ือมัน่สงู สตูรดงันี ้
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Variance/Covarinace1)(k1

Variance/Covarinacek
α


  

 

   เม่ือ α   แทน คา่สมัประสทิธิของความเช่ือมัน่ 
    k   แทน จํานวนของคําถาม 
    Covarinace  แทน คา่เฉลี่ยของความแปรปรวนร่วมระหวา่งคําถามตา่งๆ 
   Variance  แทน คา่เฉลี่ยของคา่ความแปรปรวนของคําถาม 
 

 3.  สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) เป็นสถิตท่ีิใช้ทดสอบสมมตฐิานการวจิยั เพ่ือแสดง
ถึงความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระและตวัแปรตามเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน ดงันี ้
    3.1  สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกต่างระหว่างหาค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุม่ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั (กลัยา วานิชย์บญัชา 2544: 135) โดยใช้สตูรดงันีเ้ม่ือ  
 
   3.1.1 กรณีท่ีคา่ความแปรปรวนทัง้ 2 กลุม่ ไมเ่ท่ากนั ( 2

2
2
1S S ) 

 

    

21
P

21

n

1

n

1
S

XX
t




  

 
   สถิตท่ีิใช้ทดสอบ t มีชัน้แห่งความเป็นอิสระ 2nndf 21   
 
   เม่ือ X   แทน  คา่เฉลี่ยตวัอยา่งกลุม่ท่ี i=1. 2, …,n 
    PS   แทน  คา่เบ่ียงเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทัง้ 2 กลุม่ 
    ni  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 
    S2

i  แทน  คา่แปรปรวนของตวัอยา่งกลุม่ท่ี i=1. 2, …,n 
 
   3.1.2 กรณีท่ีคา่ความแปรปรวนทัง้ 2 กลุม่ เท่ากนั ( 2

2
2
1 SS  ) 
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S

XX
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
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    สถิตท่ีิใช้ทดสอบ t มีชัน้แห่งความเป็นอิสระ = V 
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n
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S
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
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
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

















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   เม่ือ t   แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 
    1X  แทน  คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
    2X  แทน  คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
    2

1S   แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
    2

2S   แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
    1n   แทน  จํานวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

    2n   แทน  จํานวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

    V  แทน  ชัน้แห่งความเป็นอิสระ  
 
  3.2  ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม ใช้
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) (ชศูรี วงศ์รัตนะ 2534: 249) 
โดยใช้สตูรดงันีเ้ม่ือ  
   ในกรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั  
 

    
(W)

(B)

MS

MS
F   

 
    เม่ือ  F    แทน คา่การแจกแจงท่ีใช้พิจารณาใน F – distribution  
     (B)MS   แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  
                (Mean Square between Groups) 
     (W)MS   แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  
                (Mean Square within Groups) 
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    โดยมีองศาอิสระ (Degree of Freedom หรือ df ) ดงันี ้
     df   = n -1 

     df (B)  = k -1(ระหวา่งกลุม่) 
     df (W)  = n -k (ภายในกลุม่) 
 
   เม่ือ  n  แทน จํานวนข้อมลูทัง้หมดหรือจํานวนประชากร 
     k   แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
     df  แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ 
 
    ถ้าผลการทดสอบมีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติแล้ว คือ มีนยัสําคญั
ทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 หรือ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะต้องทําการทดสอบเป็นรายคูต่อ่ไป เพ่ือดวู่า    
มีคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนั โดยใช้สตูรตามวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) (กลัยา      
วานิชย์บญัชา.  2545: 332 – 333)  
 

   α
1 ;n k

i j2

1 1
LSD t MSE

n n

 
  

  
 

 
   โดย ni  ≠ nj  และ n = n-k  
 
    เม่ือ  LSD  แทน  คา่ผลตา่งนยัสําคญัท่ีคํานวณได้สําหรับกลุม่ตวัอยา่ง กลุม่ท่ี i  
       และ j 
      α

1 ;n k
2

t


 แทน  คา่ท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ท่ีระดบัความ 

       เช่ือมัน่ 95% และชัน้ของความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
     MSE  แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
     in   แทน  จํานวนข้อมลูของกลุม่ i 
     jn   แทน จํานวนข้อมลูของกลุม่ j 
 
    ในกรณีท่ีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ให้ใช้ค่าของ Brown-Forsythe 

() (Hartung.  2001: 300) ซึง่มีสตูรดงันี ้
 



 77 

    












k

1i

2
1

j
W S

N

n
1MS    

 

    
w

b

MS

MS
β   

 

   เม่ือ MSw แทน คา่ความแปรปรวนเฉล่ียภายในกลุม่ สําหรับ Brown – Forsythe 
    k  แทน จํานวนกลุม่ของตวัอยา่ง i 
    nj  แทน จํานวนคา่สงัเกตในกลุม่ท่ี j 
    N  แทน ขนาดของประชากร 
    2

1S   แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 
 
   ในกรณีท่ีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ การทําเป็นรายคู่
เพ่ือดวูา่มีคูใ่ดท่ีแตกตา่งกนัโดยใช้วิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสงิห์.  2543: 116) ซึง่มีสตูรดงันี ้
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   เม่ือ  t  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน (t –distribution)  
    MSw แทน คา่ความแปรปรวนเฉล่ียภายในกลุม่ สําหรับ Brown – Forsythe 
    iX  แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 
    jX  แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ี j 
    ni  แทน จํานวนคา่สงัเกตในกลุม่ท่ี i 
    nj  แทน จํานวนคา่สงัเกตในกลุม่ท่ี j 
 
    3.3  สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ใช้หาคา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนัหรือหาความสมัพนัธ์ระหว่าง
ข้อมลู 2 ชดุท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544: 316) 
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    xy 2 2 2 2

n XY - ( X)( Y)
r =

[n X - ( X) ][n Y - ( Y) ]

  

   
 

 
   เม่ือ  xyr   แทน  สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์์  
     X   แทน  ผลรวมของคะแนน X 
     Y   แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
     2X   แทน  ผลรวมของคะแนน X แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
    2Y   แทน  ผลรวมของคะแนน Y แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
    XY   แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X กบั Y ทกุคู ่
     n    แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

  โดยท่ีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์มีคา่ระหว่าง ์ -1 <  r  < 1 (กลัยา วานิชบญัชา 2544: 280) 
ซึง่ความหมายของคา่ r มีดงันี ้
 1. คา่ r เป็นลบ แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม 
 2.  คา่ r เป็นบวก แสดงวา่ xและ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
 3.  ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัและมี
ความสมัพนัธ์กนัในระดบัมาก 
 4.  ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้ามและมี
ความสมัพนัธ์กนัในระดบัมาก 
 5.  ถ้า r เท่ากบั 0 แสดงวา่ x และ y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 
 6.  ถ้า r เข้าใกล้ 0 แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย 
   
 เกณฑ์การแปลความหมายคา่สมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544: 316) คา่ 
สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ กําหนดได้ดงันี ้
 0.81-1.00  มีความสมัพนัธ์ระดบัสงูมาก 
 0.61-0.80 มีความสมัพนัธ์ระดบัสงู 
 0.41-0.60  มีความสมัพนัธ์ระดบัปานกลาง 
 0.21-0.40  มีความสมัพนัธ์ระดบัต่ํา 
 0.01-0.20  มีความสมัพนัธ์ระดบัต่ํามาก 
 0.00  ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 
 



บทที่  4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมลู  

 
  ในการศกึษาวิจยัเร่ือง “การรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย” การวิเคราะห์ข้อมลูและแปลผลความหมายของผล
การวิเคราะห์ข้อมลู โดยใช้สถิตซิึง่กําหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู  
  n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 X   แทน  คา่คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 
  S.D.  แทน  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t   แทน  คา่ท่ีใช้พิจารณาใน t-distribution 
 F   แทน  คา่ท่ีใช้พิจารณาใน F- distribution 
 SS   แทน  ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน คา่เฉลี่ยของผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of squares) 
 df   แทน  ระดบัชัน้แห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 r   แทน  คา่สมัประสทิธ์สหสมัพนัธ์ ( Pearson correlation) 
 Prob.  แทน  คา่ความน่าจะเป็นท่ีคา่สถิตท่ีิใช้ทดสอบจะตกอยูใ่นช่วงปฏิเสธ 
     หรือยอมรับสมมตฐิาน 
  Sig. (2-tailed) แทน ระดบันยัสําคญัทางสถิตจิากการทดสอบท่ีโปรแกรม SPSS  
     คํานวณใช้ในการสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 H0   แทน  สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
 H1   แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 
 *   แทน  มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 **   แทน  มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 
การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมลู  
 การวิเคราะห์และการแปลผลวิเคราะห์ข้อมลูการวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้นําเสนอตามความมุ่ง
หมายของการวิจยั โดยแบง่การนําเสนออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้
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 ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์การรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการ 
  ส่วนที่ 3  การวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
  ส่วนที่ 4  การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพ่ือการทดสอบสมมตฐิาน 
  สมมตฐิานที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบไปด้วย เพศ อาย ุอาชีพ ระดบั
การศกึษาสงูสดุ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพสมรส แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ การ
รถไฟแห่งประเทศไทย แตกตา่งกนั 
  สมมติฐานที่ 2 การรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วย ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้ บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมลู  
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ของผ้ตอบแบบสอบถามู  
  การวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบแบบสอบถามโดยแจกแจงจํานวน ค่า    
ร้อยละ ดงันี ้
 
ตาราง 2 จํานวนความถ่ีและคา่ร้อยละเก่ียวกบัข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ จําแนกตาม เพศ อาย ุ 
      ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ รายได้ตอ่เดือน และสถานภาพสมรส 
 

ข้อมลลักษณะประชากรศาสตร์ู  จาํนวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   

 ชาย  244 61.00 
 หญิง 156 39.00 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 2  (ตอ่) 
 

ข้อมลลักษณะประชากรศาสู ตร์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
2. อายุ   

 ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 14 3.50 
 อาย ุ21-30 ปี 99 24.75 
 อาย ุ31-40 ปี 128 32.00 
 อาย ุ41 - 50 ปี 89 22.25 
 ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป 70 17.50 

รวม 400 100.00 
3. ระดบัการศึกษาสงสุดู    

 น้อยกวา่หรือเทียบเท่าประถมศกึษา 52 13.00 
 มธัยมศกึษาตอนต้น 57 14.25 
 มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 91 22.75 
 อนปุริญญา/ปวส. 54 13.50 
 ปริญญาตรี 127 31.75 
 สงูกวา่ปริญญาตรี 19 4.75 

รวม 400 100.00 
4. อาชีพ   

 นกัเรียน/นกัศกึษา 52 13.00 
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 78 19.50 

 พนกังานบริษัทเอกชน 66 16.50 
 ธุรกิจสว่นตวั 72 18.00 
 แมบ้่าน/พอ่บ้าน 19 4.75 
 รับจ้างทัว่ไป 61 15.25 
 เกษตรกร 41 10.25 
 วา่งงาน 6 1.50 
 อ่ืนๆ เช่น จิตกร นกัร้อง มคัทายก 5 1.25 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 2  (ตอ่) 
 

ข้อมลลักษณะประชากรศาสตร์ู  จาํนวน (คน) ร้อยละ 

5. รายได้เฉล่ียต่อเดอืน   

 ต่ํากวา่หรือเทียบเท่า 5,000 บาท 35 8.75 
 5,001-10,000 บาท 65 16.25 

 10,001-15,000 บาท 117 29.25 

 15,001 - 20,000 บาท 119 29.75 
 20,001 - 25,000 บาท 47 11.75 

 มากกวา่ 25,000 บาท 17 4.25 

รวม 400 100.00 
6. สถานภาพสมรส   

 โสด 144 36.00 
 สมรส/อยูด้่วยกนั 216 54.00 
 หม้าย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 40 10.00 

รวม 400 100.00 

 
 ผลวิเคราะห์ตามตาราง 2 พบว่า ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ของกลุม่ตวัอยา่งในการวิจยัครัง้นีจํ้านวน 400 คน จําแนกตามตวัแปรได้ ดงันี ้

 เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจํานวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 
61.00 และเพศหญิง มีจํานวน 156 คน คดิเป็นร้อยละ 39.00 ตามลําดบั 

 อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ31 - 40 ปี มีจํานวน 128 คน คิดเป็น ร้อย
ละ 32.00 รองลงมาคืออาย ุ21 -30 ปี มีจํานวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 อาย ุ41 - 50 ปี มีจํานวน 
89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 ตัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป มีจํานวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 และอายต่ํุากว่
หรือเท่ากบั 20 ปี มีจํานวน 14 คน คดิเป็นร้อยละ 3.50 ตามลําดบั 

  ระดบัการศึกษาสงสุดู  พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มี
จํานวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.75 รองลงมาคือระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีจํานวน 91 
คิดเป็นร้อยละ 22.75 ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น มีจํานวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 ระดับ
อนปุริญญา/ปวส. มีจํานวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 ระดบัน้อยกว่าหรือเทียบเท่าประถมศกึษา มี
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จํานวน 52 คิดเป็นร้อยละ 13.00 และระดบัสงูกว่าปริญญาตรี มีจํานวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 
ตามลําดบั 

  อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 78 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.50 รองลงมาคือธุรกิจส่วนตวั มีจํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 พนักงาน
บริษัทเอกชน มีจํานวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 รับจ้างทั่วไป มีจํานวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.25 นกัเรียน/นกัศึกษา มีจํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 เกษตรกร มีจํานวน 41 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.25 แม่บ้าน/พ่อบ้าน จํานวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 ว่างงาน มีจํานวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.50 และอ่ืนๆ จิตกร นกัร้อง มคัทายก มีจํานวน 5 คน คดิเป็นร้อยละ 1.25 ตามลําดบั  
  รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 15,001 – 
20,000 บาท มีจํานวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75 รองลงมาคือ 10,001-15,000 บาท มีจํานวน 
117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 5,001 – 10,000 บาท มีจํานวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 20,001 – 
25,000 บาท มีจํานวน 47 คน คดิเป็นร้อยละ 11.75 ต่ํากวา่หรือเทียบเท่า 5,000 บาท มีจํานวน 35 คน 
คดิเป็นร้อยละ 8.75 และมากกวา่ 25,000 บาท มีจํานวน 17 คน คดิเป็นร้อยละ 4.25 ตามลําดบั 
  สถานภาพสมรส พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สมรส/อยู่ด้วยกนั มีจํานวน 216 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.00 รองลงมาคือโสด มีจํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 และหม้าย/หย่าร้าง/
แยกกนัอยู ่มีจํานวน 40 คน คดิเป็นร้อยละ 10.00 ตามลําดบั 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 2 พบวา่ ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ด้านอาย ุระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน มีความถ่ีคอ่นข้างต่ํา ดงันัน้ผู้วิจยัจงึได
ทําการรวบรวมขึน้ใหมเ่พ่ือการใช้ทดสอบสมมตฐิาน ปรากฏตามตาราง 3 
 
ตาราง 3 จํานวนความถ่ี และคา่ร้อยละข้อมลูด้านอาย ุระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ และรายได้เฉล่ีย 
      ตอ่เดือน ตามการจดักลุม่ใหม ่
 

ข้อมลลักษณะประชากรศาสตร์ู  จาํนวน (คน) ร้อยละ 
2. อายุ   

 ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 30 ปี 113 28.25 
 อาย ุ31-40 ปี 128 32.00 
 อาย ุ41 - 50 ปี 89 22.25 
 ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป 70 17.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 3  (ตอ่) 
 

ข้อมลลักษณะประชากรศาสตร์ู  จาํนวน (คน) ร้อยละ 
3. ระดบัการศึกษาสงสุดู    

 น้อยกวา่หรือเทียบเท่าประถมศกึษา 52 13.00 
 มธัยมศกึษาตอนต้น 57 14.25 
 มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช.  91 22.75 
 อนปุริญญา/ปวส. 54 13.50 
 ปริญญาตรีและสงูกวา่ปริญญาตรี 146 36.50 

รวม 400 100.00 
4. อาชีพ   

นกัเรียน/นกัศกึษา 52 13.00 
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 78 19.50 
 พนกังานบริษัทเอกชน 66 16.50 
 ธุรกิจสว่นตวั 72 18.00 
 แมบ้่าน/พอ่บ้าน/วา่งงาน/  
 อ่ืนๆ เช่น จิตกร นกัร้อง มคัทายก 

30 7.50 

 รับจ้างทัว่ไป 61 15.25 
 เกษตรกร 41 10.25 

รวม 400  100.00 

5. รายได้เฉล่ียต่อเดอืน   

 ต่ํากวา่หรือเทียบเท่า 5,000 บาท 35 8.75 

 5,001-10,000บาท 65 16.25 

 10,001-15,000บาท 117 29.25 

 15,001 - 20,000 บาท 119 29.75 

 มากกวา่ 20,000 บาทขึน้ไป 64 16.00 

รวม 400 100.00 
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  ผลการวิเคราห์ตามตาราง 3 พบว่า ข้อมลูด้านอาย ุระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ และรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน ตามการจดักลุม่ใหม ่ได้ดงันี ้
  อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ31 - 40 ปี มีจํานวน 128 คน คิดเป็น ร้อย
ละ 32.00 รองลงมาคืออายต่ํุากวา่หรือเท่ากบั 30 ปี มีจํานวน 113 คน คดิเป็นร้อยละ 28.25 อายตุัง้แต ่
41- 50 ปี มีจํานวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 และอายตุัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป มีจํานวน 70 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.50 ตามลําดบั 

  ระดับการศึกษาสงสุดู  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
และสงูกว่าปริญญาตรี มีจํานวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 รองลงมาคือระดบัมธัยมศึกษา ตอน
ปลาย/ปวช. มีจํานวน 91 คิดเป็นร้อยละ 22.75 ระดบัมธัยมศกึษาตอนต้น มีจํานวน 57 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 14.25 ระดบัอนปุริญญา/ปวส. มีจํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และระดบั น้อยกว่าหรือ
เทียบเท่าประถมศกึษา มีจํานวน 52 คดิเป็นร้อยละ 13.00 ตามลําดบั 
  อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 78 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.50 รองลงมาคือธุรกิจส่วนตวั มีจํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 พนักงาน
บริษัทเอกชน มีจํานวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 รับจ้างทั่วไป มีจํานวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.25 นกัเรียน/นกัศกึษา มีจํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 เกษตรกร มีจํานวน 41 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.25 และแม่บ้าน/พ่อบ้าน /ว่างงาน/อ่ืนๆ เช่น จิตกร นกัร้อง มคัทายก จํานวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.50 ตามลําดบั  
   รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 15,001 – 
20,000 บาท มีจํานวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75 รองลงมาคือ 10,001-15,000 บาท มีจํานวน 
117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 5,001 – 10,000 บาท มีจํานวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 มากกว่า 
20,000 บาทขึน้ไป มีจํานวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และน้อยกว่าหรือเทียบเท่า 5,000 บาท มี
จํานวน 35 คน คดิเป็นร้อยละ 8.75 ตามลําดบั 

 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการู  

  การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของ การรถไฟแห่งประเทศไทย 
ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ  โดยนําเสนอในรูปแบบ การแจกแจง
คา่เฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้
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ตาราง 4 คา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด  
      บริการของผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย โดยภาพรวม 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ X  S.D. ระดบัการรับรู้ 

ด้านผลติภณัฑ์ 3.29 .928 ปานกลาง 
ด้านราคา 3.69 .737 มาก 
ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 3.45 .729 มาก 
ด้านการสง่เสริมการตลาด 3.48 .730 มาก 
ด้านบคุลากร 3.50 .711 มาก 
ด้านกระบวนการให้บริการ 3.39 .907 ปานกลาง 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 3.55 .588 มาก 

รวม 3.48 .484 มาก 
 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 4 พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการของผู้บริโภค ภายใน
สถานีหวัลําโพง โดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.48  
  เม่ือพิจารณารายด้าน พบวา่ ผู้บริโภคมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ประกอบด้วย ด้านราคา โดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 รองลงมาคือด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 ถดัมาคือ
ด้านบคุลากร โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 และ
ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 นอกนัน้ผู้บริโภคมีการ รับรู้อยู่ในระดบัปาน
กลาง ประกอบด้วย ด้านกระบวนการให้บริการ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.39 และด้านผลิตภณัฑ์ โดยมี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.29 ตามลําดบั 
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ตาราง 5 คา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด  
      บริการของผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านผลติภณัฑ์ 
 

ด้านผลิตภณัฑ์ X  S.D. 
ระดบั 
การรับรู้ 

1. ความเพียงพอของจํานวนขบวนรถไฟตอ่จํานวนผู้ โดยสาร 3.29 1.348 ปานกลาง 
2. ความเพียงพอของท่ีนัง่รอโดยสารภายในสถานี 3.33 1.390 ปานกลาง 
3. การอํานวยความสะดวกของร้านอาหารและร้านสะดวกซือ้ตา่งๆ 3.50 1.468 มาก 
4. การรักษาความสะอาดบริเวณภายในสถานีและขบวนรถไฟ 3.18 1.133 ปานกลาง 
5. ความหลากหลายของประเภทรถไฟ 3.20 1.233 ปานกลาง 

รวม 3.29 .928 ปานกลาง 
 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 5 พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการของผู้บริโภค ภายใน
สถานีหวัลําโพง ด้านผลติภณัฑ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.29  
  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ได้แก่ การอํานวย ความ
สะดวกของร้านอาหารและร้านสะดวกซือ้ต่างๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 นอกนัน้ผู้บริโภค มีการรับ
รู้อยู่ในระดบัปานกลาง ประกอบด้วย ความเพียงพอของท่ีนัง่รอโดยสารภายในสถานี โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.33 รองลงมาได้แก่ ความเพียงพอของจํานวนขบวนรถไฟต่อจํานวนผู้ โดยสาร โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.29 ความหลากหลายของประเภทรถไฟ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.20 และการรักษาความ
สะอาดบริเวณภายในสถานีและขบวนรถไฟ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.18 ตามลําดบั 
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ตาราง 6 คา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด  
      บริการของผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านราคา 
 

ด้านราคา X  S.D. 
ระดบั 
การรับรู้ 

1. ความเหมาะสมของอตัราคา่โดยสาร 3.42 1.172 มาก 
2. ความคุ้มคา่เม่ือเทียบกบัคณุภาพและการบริการท่ีได้รับ 3.73 1.100 มาก 
3. ราคาคา่โดยสารถกูกวา่เม่ือเทียบกบัการเดนิทางด้วยระบบการ 
     ขนสง่อ่ืนๆ 3.83 1.172 มาก 
4. ความชดัเจนในการระบรุาคาคา่โดยสาร 3.90 1.070 มาก 
5. การปรับขึน้คา่โดยสารมีการประชาสมัพนัธ์ 3.60 1.069 มาก 

รวม 3.69 .737 มาก 
 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 6 พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการ ของผู้บริโภค ภายใน
สถานีหวัลําโพง ด้านราคา โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.69 
  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมากทุกข้อ ได้แก่ ความชดัเจนใน
การระบรุาคาคา่โดยสาร โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.90 รองลงมาได้แก่ ราคาคา่โดยสารถกูกว่า เม่ือเทียบ
กบัการเดนิทาง ด้วยระบบการขนสง่อ่ืนๆ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.83 ความคุ้มคา่เม่ือเทียบ กบัคณุภาพ
และการบริการท่ีได้รับ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.73 การปรับขึน้ค่าโดยสารมีการประชาสมัพนัธ์ โดยมี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.60 และความเหมาะสมของอตัราคา่โดยสาร โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.42 ตามลําดบั 
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ตาราง 7 คา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด  
      บริการของผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 
 

ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย X  S.D. 
ระดบั 
การรับรู้ 

1. ความสะดวกรวดเร็วในการซือ้ตัว๋ท่ีสถานี 3.36 1.271 ปานกลาง 
2. ความเพียงพอของช่องจดัจําหน่ายตัว๋ตอ่ผู้ โดยสาร 3.63 1.143 มาก 
3. ความสะดวกสบายในการจองตัว๋ เช่น ออนไลน์  หรือผา่น 
    หมายเลข 1690 3.81 1.041 มาก 
4. ความสะดวกในการเดนิทางมาใช้บริการของทําเลท่ีตัง้ 3.45 1.160 มาก 
5. ความเพียงพอของพืน้ท่ีในการรองรับผู้โดยสารจํานวนมาก 3.04 1.372 ปานกลาง 

รวม 3.45 .729 มาก 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 7 พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการ ของผู้บริโภค ภายใน
สถานีหวัลําโพง ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.45  
  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ความสะดวกสบายใน
การจองตัว๋ เช่น ออนไลน์ หรือผ่านหมายเลข 1690 โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 รองลงมาได้แก่ ความ
เพียงพอของช่องจัดจําหน่ายตัว๋ต่อผู้ โดยสาร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 และความสะดวก ในการ
เดินทางมาใช้บริการของทําเลท่ีตัง้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.45 นอกนัน้ผู้บริโภค มีการรับรู้อยู่ในระดบั
ปานกลาง ประกอบด้วย ความสะดวกรวดเร็วในการซือ้ตัว๋ท่ีสถานี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36 และ
ความเพียงพอของพืน้ท่ีในการรองรับผู้ โดยสารจํานวนมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.04 ตามลําดบั 
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ตาราง 8 คา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด  
      บริการของผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านการสง่เสริมการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด X  S.D. 
ระดบั 
การรับรู้ 

1. การมีเอกสารตารางเวลาเดนิรถให้ผู้ โดยสาร 3.64 1.302 มาก 
2. การลดราคาตัว๋ในช่วงเทศกาล 3.80 1.061 มาก 
3. ความชดัเจนในการประชาสมัพนัธ์เร่ืองรถไฟฟรี 3.30 1.114 ปานกลาง 
4. ความเข้าใจง่ายของการแจ้งข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบัสทิธิ 
    พิเศษตา่งๆภายในสถานี 3.10 1.265 ปานกลาง 
5. ความทัว่ถงึของการแจ้งข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบัสทิธิพเิศษ 
    ตา่งๆ ผา่นทางเว็บไซต์และส่ือออนไลน์ตา่งๆ 3.59 1.287 มาก 

รวม 3.48 .730 มาก 
 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 8 พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการ ของผู้บริโภค ภายใน
สถานีหวัลําโพง ด้านการสง่เสริมการตลาด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ย เท่ากบั 3.48 
  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ การลดราคาตัว๋ในช่วง
เทศกาล โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.80 รองลงมาได้แก่ การมีเอกสารตารางเวลาเดินรถให้ผู้ โดยสาร โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 และความทัว่ถึงของการแจ้งข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษต่างๆ ผ่านทาง
เว็บไซต์และส่ือออนไลน์ต่างๆ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.59 นอกนัน้ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัปาน
กลาง ประกอบด้วย ความชดัเจนในการประชาสมัพนัธ์เร่ืองรถไฟฟรี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 และ
ความเข้าใจง่ายของการแจ้งข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบัสทิธิพิเศษตา่งๆ ภายในสถานี โดยมี คา่เฉลี่ยเท่ากบั 
3.10 ตามลําดบั 
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ตาราง 9 คา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด  
      บริการของผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านบคุลากร 
 

ด้านบุคลากร X  S.D. 
ระดบั 
การรับรู้ 

1. ความละเอียดชดัเจนและเข้าใจง่ายในการให้ข้อมลูขา่วสารตา่งๆ
ของเจ้าหน้าท่ี 3.80 1.108 มาก 

2. ความเพียงพอของพนกังานท่ีให้ข้อมลู ภายในสถานี 3.46 1.150 มาก 
3. ความสภุาพ ความใสใ่จในการให้บริการแก่ผู้ โดยสารของพนกังาน 3.12 1.294 ปานกลาง 
4. การรักษาความปลอดภยัในบริเวณสถานีของพนกังานและตํารวจ

รถไฟ 3.52 1.272 มาก 
5. การรักษาความปลอดภยัในบริเวณขบวนรถไฟของพนกังานและ

ตํารวจรถไฟ 3.22 1.295 ปานกลาง 
6. การแตง่กายสภุาพเรียบร้อยของพนกังาน 3.91 1.071 มาก 

รวม 3.50 .711 มาก 
 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 9 พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการ ของผู้บริโภค ภายใน
สถานีหวัลําโพง ด้านบคุลากร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.50  
  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ การแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อยของพนกังาน โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.91 รองลงมาได้แก่ ความละเอียดชดัเจน และเข้าใจง่าย
ในการให้ข้อมลูข่าวสารต่างๆของเจ้าหน้าท่ี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.80 การรักษาความปลอดภยัใน
บริเวณสถานี ของพนักงานและตํารวจรถไฟ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.52 และความเพียงพอของ
พนักงานท่ีให้ข้อมูลภายในสถานี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.46 นอกนัน้ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบั 
ปานกลาง ประกอบด้วย การรักษาความปลอดภยัในบริเวณขบวนรถไฟของพนกังานและตํารวจรถไฟ 
โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.22 และความสภุาพ ความใสใ่จในการให้บริการแก่ผู้ โดยสารของพนกังาน โดย
มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.12 ตามลําดบั 
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ตาราง 10 คา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด  
      บริการของผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ X  S.D. 
ระดบั 
การรับรู้ 

1. ความรวดเร็วในการให้บริการตา่งๆ 3.66 0.982 มาก 
2. ความมีระบบและความไมซ่บัซ้อนในการดําเนินงานด้านตา่งๆ

ตามขัน้ตอน 3.25 1.240 ปานกลาง 
3. ความแนน่อนและเหมาะสมในการวางระบบเวลาเดนิรถไฟ 3.27 1.363 ปานกลาง 

รวม 3.39 0.907 ปานกลาง 
 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 10 พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการ ของผู้บริโภคภายใน
สถานีหวัลําโพง ด้านกระบวนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.39 
  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ความรวดเร็วใน การ
ให้บริการตา่งๆ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.66 รองลงมาได้แก่ ความแน่นอนและเหมาะสมในการวางระบบ
เวลาเดินรถไฟ โดยมีการรับรู้ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.27 และความมีระบบและ
ความไมซ่บัซ้อนในการดําเนินงานด้านตา่งๆตามขัน้ตอน โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.25 ตามลําดบั 
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ตาราง 11 คา่เฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด  
      ในการใช้บริการของผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ X  S.D. 
ระดบั 
การรับรู้ 

1. ความสวยงามของการตกแตง่ทัง้ภายในและภายนอกของสถานี
รถไฟ 3.99 1.043 มาก 

2. ความสะอาดเรียบร้อยของขบวนรถไฟ 3.50 1.104 มาก 
3. ความเพียงพอของลานจอดรถในการอํานวยความสะดวกแก่ผู้มา

ตดิตอ่ 3.29 1.315 ปานกลาง 
4. ความชดัเจนของป้ายแสดงช่ือจดุให้บริการ ตา่งๆภายในสถานี 3.43 1.437 มาก 
5. ความปลอดภยัของลกัษณะโดยรอบทัง้ภายในและภายนอก

สถานี 3.79 1.139 มาก 
6. ความสะดวกในการตอ่รถจากสถานีเพ่ือไปยงัจดุหมายตา่งๆ 3.31 1.169 ปานกลาง 

รวม 3.55 0.588 มาก 
 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 11 พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการ ของผู้บริโภคภายใน
สถานีหวัลําโพง ด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ย เท่ากบั 3.55  
  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ประกอบด้วย ความสวยงาม
ของการตกแต่งทัง้ภายในและภายนอกของสถานีรถไฟ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 รองลงมาได้แก่ 
ความปลอดภยัของลกัษณะโดยรอบทัง้ภายในและภายนอกสถานี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 ความ
สะอาดเรียบร้อยของขบวนรถไฟ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 และความชดัเจนของป้ายแสดง ช่ือจุด
ให้บริการต่างๆภายในสถานี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.43 นอกนัน้ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบั ปาน
กลาง ประกอบด้วย ความสะดวกในการตอ่รถจากสถานีเพ่ือไปยงัจดุหมายตา่งๆ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 
3.31 และความเพียงพอของลานจอดรถในการอํานวยความสะดวกแก่ผู้มาติดตอ่ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 
3.29 ตามลําดบั 
 
 ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
  การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
โดยนําเสนอข้อมลูในรูปแบบของจํานวน (ความถ่ี) และร้อยละ แจกแจงเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าต่ําสดุ
คา่สงูสดุ และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน  
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ตาราง 12 จํานวนความถ่ี และคา่ร้อยละของพฤตกิรรมของผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการการรถไฟแห่ง  
      ประเทศไทย  
 

พฤตกิรรมของผ้บริโภคที่มาใช้บริการการรถไฟู  แห่งประเทศไทย 
จาํนวน 
(คน) 

ร้อยละ 

1. ขบวนรถไฟที่นิยมมากที่สุด   
 ขบวนรถดว่นพิเศษ 63 15.75 
 ขบวนรถดว่น 76 19.00 
 ขบวนรถเร็ว 91 22.75 
 ขบวนรถดว่นพิเศษดีเซลราง 23 5.75 
 ขบวนรถท่องเท่ียว 38 9.50 
 รถไฟฟรี 92 23.00 
 อ่ืนๆ เช่น ขบวนรถธรรมดา ขบวนรถชานเมือง  17 4.25 

รวม 400 100.00 
2. ช่องทางการซือ้ตั๋วโดยสาร   

 ช่องจดัจําหน่ายตัว๋ท่ีสถานี 309 77.25 
 จองตัว๋ออนไลน์ 68 17.00 
 จองผา่นหมายเลข 1690 23 5.75 

รวม 400 100.00 
3. ช่วงวันเวลาที่มาใช้บริการ   

 วนัจนัทร์-วนัศกุร์ 218 54.50 
 วนัเสาร์-วนัอาทิตย์ 125 31.25 
 วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ 57 14.25 

รวม 400 100.00 
4. เหตุผลสาํคัญที่เลือกใช้บริการ   

 ราคาถกู 135 33.75 
 ความปลอดภยัในการเดนิทาง 94 23.50 

 ความสะดวกสบาย 64 16.00 
 หลีกเล่ียงจราจรท่ีตดิขดั 81 20.25 
 อ่ืนๆ เช่น อยากทดลองการเดนิทางด้วยรถไฟ 26 6.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 12  (ตอ่) 
 

พฤตกิรรมของผ้บริโภคที่มาใช้บริการการรถไฟู  แห่งประเทศไทย 
จาํนวน 
(คน) 

ร้อยละ 

5. ผ้มีอทิธิพลในการตดัสินใจู    
 ตนเอง 177 44.25 
 ครอบครัว/ญาต ิ 135 33.75 

 เพ่ือน 85 21.25 
 อ่ืนๆ เช่น หวัหน้างาน 3 .75 

รวม 400 100.00 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 12 แสดงพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย โดยผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นกลุม่ตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี ้จํานวน 400 คน จําแนก
ตวัแปรได้ ดงันี ้
  ขบวนรถไฟที่นิยมมากที่สุด พบว่า ผู้บริโภคสว่นใหญ่นิยมใช้รถไฟฟรี มีจํานวน 92 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.00 รองลงมาคือ ขบวนรถเร็ว มีจํานวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.75 ขบวนรถดว่น มี
จํานวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 ขบวนรถดว่นพิเศษ มีจํานวน 63 คนคิดเป็นร้อยละ 15.75 ขบวน
รถท่องเท่ียว มีจํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 ขบวนรถดว่นพิเศษดีเซลราง มีจํานวน 23 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.75 และอ่ืนๆ เช่น ขบวนรถธรรมดา ขบวนรถชานเมือง มีจํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.25 ตามลําดบั 
  ช่องทางการซือ้ตั๋วโดยสาร พบว่า ผู้บริโภคสว่นใหญ่ใช้ช่องทางในการซือ้ตัว๋รถไฟโดยสาร
จากช่องจําหน่ายตัว๋ท่ีสถานี มีจํานวน 309 คน คิดเป็นร้อยละ 77.25 รองลงมาคือจองตัว๋ออนไลน์ มี
จํานวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และจองผ่านหมายเลข1690 มีจํานวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.75 ตามลําดบั 
  ช่วงวันเวลาที่มาใช้บริการ พบวา่ ผู้บริโภคสว่นใหญ่ใช้บริการการรถไฟในวนัจนัทร์- วนัศกุร์ 
มีจํานวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคือ วนัเสาร์ –วนัอาทิตย์ มีจํานวน 125 คน คิดเป็น
ร้อยละ 31.25 และวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ มีจํานวน 57 คน คดิเป็นร้อยละ 14.25 ตามลําดบั 
  เหตุผลสาํคัญที่เลือกใช้บริการ พบวา่ เหตผุลท่ีผู้บริโภคสว่นใหญ่เลือกใช้บริการ การรถไฟ
คือ ราคาถูก มีจํานวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75 รองลงมาคือ ความปลอดภยัในการเดินทาง มี
จํานวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 หลีกเล่ียงการจราจรท่ีติดขดั มีจํานวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 
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20.25 ความสะดวกสบาย มีจํานวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 และอ่ืนๆ เช่น อยากทดลองการ
เดนิทางด้วยรถไฟ มีจํานวน 26 คน คดิเป็นร้อยละ 6.50 ตามลําดบั 
  ผ้มีอิทธิพลในู การตัดสินใจ พบว่า ผู้ มีอิทธิพลในการตดัสินใจใช้บริการรถไฟของผู้บริโภค
ส่วนใหญ่คือ ตนเอง มีจํานวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 รองลงมาคือ ครอบครัว/ญาติ มีจํานวน 
135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75 เพ่ือน มีจํานวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 และอ่ืนๆ เช่น หวัหน้างาน 
มีจํานวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ .75 ตามลําดบั 
 
ตาราง 13 คา่ต่ําสดุ คา่สงูสดุ และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของพฤตกิรรมของผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการ การ 
      รถไฟแห่งประเทศไทย 
 

พฤตกิรรมของผ้บริโภคที่มาใช้บริการการู
รถไฟแห่งประเทศไทย 

Min Max X  S.D. 

1. ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 1 300 27.45 29.332 

2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 18 1500 245.77 239.577 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 13 แสดงพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย โดยผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นกลุม่ตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี ้จํานวน 400 คน จําแนก
ได้ ดงันี ้
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปี พบว่า ผู้บริโภคสว่นใหญ่ใช้บริการการรถไฟ โดยเฉล่ียประมาณ 28 ครัง้/
ปี ต่ําสดุคือ 1 ครัง้/ปี สงูสดุคือ 300 ครัง้/ปี และคา่สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 29 ครัง้/ปี 

  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ พบว่า ผู้บริโภคสว่นใหญ่มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการการรถไฟ โดย
เฉล่ียคือ 246 บาท/ครัง้ ต่ําสดุคือ 18 บาท/ครัง้ สงูสดุคือ 1500 บาท/ครัง้ และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 240 บาท/ครัง้ 
 
 ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมลเชิงอนุมานเพื่อการทดสอบสมมตฐิานู  
  การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติ Independent Samples t-test การวิเคระห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการวิเคราะห์คา่สมัประสิทธ์ิ
อยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) โดยใช้วิธีทดสอบ ดงันี ้
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  สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบไปด้วย เพศ อาย ุอาชีพ 
ระดบัการศกึษาสงูสดุ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพสมรส แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทย แตกตา่งกนั 

   1.1  ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ทดสอบคือ Independent Samples t-test 
   1.2  ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

   1.3  ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยแตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

   1.4  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย
แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

   1.5  ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยแตกตา่งกนัสถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

   1.6  ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยแตกตา่งกนัสถิตท่ีิใช้ในการทดสอบคือ One-Way Analysis of Variance 

  ในการทดสอบด้วยสถิติ Independent Samples t-test ผู้วิจยัใช้การทดสอบความแตกตา่ง
ระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ีมี 2 กลุม่ โดยทดสอบคา่ความแปรปรวนด้วย Levene’s test 
เม่ือคา่ Probability (prob.) มากกวา่ .05 จะอ่านคา่ t-test ท่ี Equal variances assumed และเม่ือคา่ 
prob. น้อยกวา่ .05 จะอา่นคา่ t-test ท่ี Equal variances not assumed.  
  ในการทดสอบด้วย One-Way Analysis of Variance ผู้วิจยัใช้การทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยเร่ิมจากการทดสอบ Levene’s test เพ่ือ
ทดสอบคา่ความแปรปรวนของข้อมลู ถ้า Levene’s test มีคา่ prob. น้อยกว่า .05 ผู้วิจยัทดสอบความ
แตกต่างของ คา่เฉล่ียโดยสถิติ Brown-Forsythe และเพ่ือให้ทราบว่ามีค่าเฉลี่ยคูใ่ดบ้างท่ีแตกต่างกนั 
จะทําการ เปรียบเทียบความแตกตา่งคา่เฉลี่ยหลายคูใ่นเวลาเดียวกนั (Multiple Comparison) ด้วยวิธี 
Dunnett’s T3 และเม่ือ Levene’s test มีค่า prob. มากกว่า .05 ผู้วิจยัทดสอบ ความแตกต่างของ
คา่เฉลี่ย โดยสถิต ิF-test และหากพบวา่มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญั เพ่ือให้ทราบว่ามีคา่เฉลี่ย
คู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน จะทําการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่เพ่ือดูว่ามีคู่ใดบ้างท่ี
แตกตา่งกนั ด้วยวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) การทดสอบ Levene’s test มี
สมมตฐิาน ดงันี ้ 
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 สมมตฐิาน 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทยแตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 H0:  ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย  
 ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
  H1::  ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย  
 ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 14 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย  
      ด้านเพศ 
 

พฤตกิรรมการใช้ 
บริการการรถไฟ 

เพศ Mean 
Std. 

deviation 
F Prob. T df Prob. 

ชาย 30.71 31.550 3.110 .079 2.736** 397 .007 
1. ความถ่ีเฉล่ีย ตอ่ปี 

หญิง 22.54 24.810      

ชาย 222.20 211.175 10.543** .001 -2.211* 271.819 .028 2. คา่ใช้จา่ยเฉล่ีย 
ตอ่ครัง้ หญิง 278.94 272.333      

 
*นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
**นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 14 การทดสอบความแปรปรวน พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านเพศ  
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .079 ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าค่าความแปรปรวนของเพศชาย
และเพศหญิง ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างแบบ t-
test กรณี Equal Variances assumed พบว่า มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .007 ซึง่น้อยกว่า .01 
แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภค ท่ีมีเพศ
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปีแตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยเพศชายมีคา่เฉลี่ยมากกวา่เพศหญิง 
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  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีค่า Probability (prob.) เท่ากบั .001 ซึง่น้อยกว่า .05 แสดงว่า
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าคา่ความแปรปรวนของเพศ
ชายและเพศหญิง แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงทดสอบความแตกต่างแบบ t-
test กรณี Equal Variances not assumed พบว่า มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .028 ซึง่น้อยกว่า 
.05 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมี
เพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยเพศหญิงมีคา่เฉลี่ยมากกวา่เพศชาย 
 
 สมมตฐิาน 1.2 ผู้ปริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทยแตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 H0:  ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย  
 ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1:  ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 15 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย  
      จําแนกตามอาย ุโดยใช้ Levene’s test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแหง่ประเทศไทย 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

1. ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 1.580 3 396 .194 
2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 7.194** 3 396 .000 

 
**นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 15 การทดสอบความแปรปรวน พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านอาย ุ 
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .194 ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับ
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อายมีุความแปรปรวนไม่ แตกตา่ง
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กนั ดงันัน้ ผู้วิจยัจงัใช้สถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน ในการทดสอบสมมติฐาน ผลตามตาราง 
16  
  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 แสดงว่า
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อายมีุความแปรปรวน
แตกต่างกัน ดังนัน้ ผู้ วิจัยจังใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน ในการทดสอบ
สมมตฐิาน ผลตามตาราง 17 
 
ตาราง 16 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน 
      คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ จําแนกตามอาย ุโดยใช้คา่สถิต ิF-test 
 

พฤตกิรรมการใช้ 
บริการการรถไฟ แหง่

ประเทศไทย 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df 
Mean 

Square 
F Prob. 

ระหวา่งกลุม่ 7180.725 3 2393.575 2.820 .039 
1. ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 

ภายในกลุม่ 336110.275 396 848.763   

  รวม 343291.000 399    

 
*นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

 
  ผลวิเคราะห์ตามตาราง 16 พบว่า ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ จําแนกตามอาย ุโดยใช้คา่สถิต ิF-test 
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .039 ซึง่น้อยกว่า .05 แสดงว่า ปฏิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ดังนัน้ ผู้ วิจัยจึงได้นําผลวิเคราะห์ไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาว่าคา่เฉลี่ยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ตาม
ตาราง 18  
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ตาราง 17 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการ การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน 
      ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี จําแนกตามอาย ุโดยวิธีทดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแหง่ประเทศไทย 

Statistic(a) df1 df2 Prob. 

 2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 3.022* 3 360.811 .030 

 
*นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 17 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย จําแนกตามอาย ุโดยวิธีทดสอบแบบ Brown-Forsythe 
  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .030 ซึง่น้อยกว่า .05 แสดงว่า
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่ง
กนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ดงันัน้ ผู้วิจยัจึงได้นําผลวิเคราะห์ไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉลี่ยคู่
ใดบ้างแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ตามตาราง 19  
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ตาราง 18 ผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี่ยรายคูข่องผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนักบัพฤตกิรรมการใช้บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD)  
 

อาย ุ X  
น้อยกวา่หรือ
เท่ากบั 30 ปี 

อาย ุ31-40 ปี อาย ุ41-50 ปี 
ตัง้แต ่51 ปี
ขึน้ไป 

น้อยกวา่หรือ 
เท่ากบั 30 ปี 

23.24 - -8.816* 
(.020) 

-.064 
(.988) 

-7.861 
(.077) 

อาย ุ31-40 ปี 32.05  - 8.751* 
(.030) 

.955 
(.826) 

อาย ุ41-50 ปี 23.30   - -7.797 
(.095) 

ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป 31.10    - 

 
*นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 18 การเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่ง
กนักบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Fisher’s Least Significant Difference (LSD)  
  ผู้บริโภคท่ีมีอายนุ้อยกว่าหรือเท่ากบั 30 ปี กบัผู้บริโภคท่ีมีอาย ุ31-40 ปี จากการวิเคราะห์ 
พบว่า คา่ Probability (prob.) เท่ากบั .020 ซึง่น้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายนุ้อยกว่า
หรือเท่ากบั 30 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี แตกต่าง
จากผู้บริโภคท่ีมีอาย ุ31-40 ปี อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั .05 กลา่วคือ ผู้บริโภคท่ีมีอายนุ้อยกว่า
หรือเท่ากบั 30 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี น้อยกว่า
ผู้บริโภคท่ีมีอาย ุ31-40 ปี โดยมีผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 8.816 
  ผู้บริโภคท่ีมีอายุ 31-40 ปี กับผู้บริโภคท่ีมีอายุ 41-50 ปี จากการวิเคราะห์ พบว่า ค่า 
Probability (prob.) เท่ากบั .030 ซึง่น้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มี
พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี แตกตา่งจากผู้บริโภคท่ีมี อาย ุ
41-50 ปี อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั .05 กลา่วคือ ผู้บริโภคท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีพฤติกรรมการใช้
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บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอายุ 41-50 ปี โดยมี
ผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 8.751 
  สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่ง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 
ตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี่ยรายคูข่องผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนักบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 
      การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 
 

อาย ุ X  
น้อยกวา่หรือ
เท่ากบั 30 ปี 

อาย ุ31-40 ปี อาย ุ41-50 ปี 
ตัง้แต ่51 ปี
ขึน้ไป 

น้อยกวา่หรือ 
เท่ากบั 30 ปี 

297.34 - 81.625 
(.082) 

47.505 
(.733) 

84.993 
(.111) 

อาย ุ31-40 ปี 215.71  - -34.121 
(.844) 

3.368 
(1.000) 

อาย ุ41-50 ปี 249.83   - 37.489 
(.848) 

ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป 212.34    - 

 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 19 การเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่ง
กนักบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ โดยใช้วิธีทดสอบ 
แบบ Dunnett’s T3 ไม่พบความแตกต่างรายคู่ ผู้ วิจยัจึงใช้วิธีทดสอบแบบ Tamhane’s T2 และ 
Games - Howell เพ่ือหาความแตกตา่งรายคู ่ตามตาราง 20 และ 21 ตามลําดบั 
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ตาราง 20 ผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี่ยรายคูข่องผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนักบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 
      การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Tamhane’s T2 
 

อาย ุ X  
น้อยกวา่หรือ
เท่ากบั 30 ปี 

อาย ุ31-40 ปี อาย ุ41-50 ปี 
ตัง้แต ่51 ปี
ขึน้ไป 

น้อยกวา่หรือ 
เท่ากบั 30 ปี 

297.34 - 81.625 
(.082) 

47.505 
(.736) 

84.993 
(.112) 

อาย ุ31-40 ปี 215.71  - -34.121 
(.847) 

3.368 
(1.000) 

อาย ุ41-50 ปี 249.83   - 37.489 
(.851) 

 ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป 212.34    - 

 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 20 การเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่ง
กนักบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ โดยใช้วิธีทดสอบ 
แบบ Tamhane’s T2 ไมพ่บความแตกตา่งรายคู ่อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 
ตาราง 21 ผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี่ยรายคูข่องผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนักบัพฤตกิรรมการใช้บริการ 
      การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Games – Howell 
 

อาย ุ X  
น้อยกวา่หรือ
เท่ากบั 30 ปี 

อาย ุ31-40 ปี อาย ุ41-50 ปี 
ตัง้แต ่51 ปี
ขึน้ไป 

น้อยกวา่หรือ 
เท่ากบั 30 ปี 

297.34 - 81.625 
(.067) 

47.505 
(.571) 

84.993 
(.089) 

อาย ุ31-40 ปี 215.71  - -34.121 
(.684) 

3.368 
(.999) 

อาย ุ41-50 ปี 249.83   - 37.489 
(.689) 

ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป 212.34    - 
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 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 21 การเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูข่องผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่ง
กนักบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ โดยใช้วิธีทดสอบ 
แบบ Games - Howell ไมพ่บความแตกตา่งรายคู ่อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนักบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ีย
ตอ่ครัง้ ไมพ่บความแตกตา่งรายคู ่อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  
 สมมตฐิาน 1.3 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทยแตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
  H0:  ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟ
แห่งประเทศไทย ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
  H1:   ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟ  
 แห่งประเทศไทย ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 22 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย  
      จําแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ โดยใช้ Levene’s test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแหง่ประเทศไทย 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

1. ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 3.014* 4 395 .018 

2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 1.373 4 395 .243 

 
*นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

 
  การวิเคราะห์ตามตาราง 22 การทดสอบความแปรปรวน พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ การ
รถไฟแห่งประเทศไทย ด้านระดบัการศกึษาสงูสดุ  
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .018 ซึง่น้อยกว่า .05 แสดงว่าปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ระดบัการศึกษาสงูสดุมีความ
แปรปรวนแตกต่างกัน ดังนัน้ ผู้ วิจัยจังใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน ผลตามตาราง 23 

 



 106 

  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีค่า Probability (prob.) เท่ากบั .243 ซึง่มากกว่า 0.05 แสดงว่า
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ระดบัการศกึษาสงูสดุมี
ความแปรปรวน ไมแ่ตกตา่งกนั ผู้วิจยัจงัใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลตามตาราง 24 
  
ตาราง 23 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านฃ 
      ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี จําแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ โดยวิธีทดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแหง่ประเทศไทย 

Statistic(a) df1 df2 Prob. 

 1. ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 2.764* 6 193.560 .013 

 
*นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 23 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี จําแนกตามระดบัการศึกษาสงูสดุ โดยวิธีทดสอบ
แบบ Brown-Forsythe 
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .013 ซึง่น้อยกว่า .05 แสดงว่า ปฎิเส
ธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษา
สงูสดุแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี แตกตา่ง
กนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ดงันัน้ ผู้วิจยัจึง ได้นําผล
วิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหา
วา่คา่เฉลี่ยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ตามตาราง 25  
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ตาราง 24 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน 
      คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ จําแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ โดยใช้คา่สถิต ิF-test 
 

พฤตกิรรมการใช้ 
บริการการรถไฟ
แห่งประเทศไทย 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df 
Mean 

Square 
F Prob. 

ระหวา่งกลุม่ 173191.033 4 43297.758 .752 .557 2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ีย  
 ตอ่ครัง้ ภายในกลุม่ 22728209.264 395 57539.770   

  รวม 22901400.298 399    

 
  จากตาราง 24 จากผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ จําแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ โดยใช้คา่สถิต ิF-test  
  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .557 ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่า
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดับ
การศกึษาสงูสดุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ีย
ตอ่ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
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ตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสงูสดุแตกต่างกัน กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 

 

ระดบัการศกึษาสงูสดุ X  

น้อ
ยก
วา่
หรื
อเ
ทีย
บเ
ท่า

ปร
ะถ
มศ
กึษ

า 

มธั
ยม
ศกึ
ษา
ตอ
นต้
น 

มธั
ยม
ศกึ
ษา
ตอ
นป

ลา
ย/

ปว
ช. 

อน
ปุริ
ญ
ญ
า/ป

วส
. 

ปริ
ญ
ญ
าต
รีแ
ละ
สงู
กว
า่

ปริ
ญ
ญ
าต
รี 

น้อยกวา่หรือเทียบเท่า
ประถมศกึษา 

230.87 - -6.777 
(.987) 

8.459 
(.636) 

11.553 
(.228) 

8.148 
(.628) 

มธัยมศกึษาตอนต้น 206.32  - 15.236 
(.181) 

18.330 
(.055) 

14.925 
(.177) 

มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 243.84   - 3.095 
(.993) 

-.311 
(1.000) 

อนปุริญญา/ปวส. 278.76    - -3.406 
(.975) 

ปริญญาตรีและสงูกวา่ 
ปริญญาตรี 

255.49     - 

 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 25 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู้บริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษาสงูสดุแตกต่างกัน กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉลี่ย 
ต่อปี โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 ไม่พบความแตกต่างรายคู่ ผู้ วิจยัจึงใช้วิธีทดสอบแบบ 
Tamhane’s T2 และ Games - Howell เพ่ือหาความแตกตา่งรายคู ่ตามตาราง 26 และ 27 ตามลําดบั 
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ตาราง 26 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสงูสดุแตกต่างกัน กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Tamhane’s T2  

 

ระดบัการศกึษาสงูสดุ X  

น้อ
ยก
วา่
หรื
อเ
ทีย
บเ
ท่า

ปร
ะถ
มศ
กึษ

า 

มธั
ยม
ศกึ
ษา
ตอ
นต้
น 

มธั
ยม
ศกึ
ษา
ตอ
นป

ลา
ย/

ปว
ช. 

อน
ปุริ
ญ
ญ
า/ป

วส
. 

ปริ
ญ
ญ
าต
รีแ
ละ
สงู
กว
า่

ปริ
ญ
ญ
าต
รี 

น้อยกวา่หรือเทียบเท่า
ประถมศกึษา 

230.87 - -6.777 
(.988) 

8.459 
(.648) 

11.553 
(.233) 

8.148 
(.642) 

มธัยมศกึษาตอนต้น 206.32  - 15.236 
(.185) 

18.330 
(.056) 

14.925 
(.181) 

มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 243.84   - 3.095 
(.994) 

-.311 
(1.000) 

อนปุริญญา/ปวส. 278.76    - -3.406 
(.977) 

ปริญญาตรีและสงูกวา่ 
ปริญญาตรี 

255.49     - 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 26 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู้บริโภคท่ีมีระดับ
การศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนักบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ีย ตอ่
ปี โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Tamhane’s T2 ไม่พบความแตกตา่งรายคู ่อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 
.05 
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ตาราง 27 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสงูสดุแตกต่างกัน กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Games – Howell 

 

ระดบัการศกึษาสงูสดุ X  

น้อ
ยก
วา่
หรื
อเ
ทีย
บเ
ท่า

ปร
ะถ
มศ
กึษ

า 

มธั
ยม
ศกึ
ษา
ตอ
นต้
น 

มธั
ยม
ศกึ
ษา
ตอ
นป

ลา
ย/

ปว
ช. 

อน
ปุริ
ญ
ญ
า/ป

วส
. 

ปริ
ญ
ญ
าต
รีแ
ละ
สงู
กว
า่

ปริ
ญ
ญ
าต
รี 

น้อยกวา่หรือเทียบเท่า
ประถมศกึษา 

230.87 - -6.777 
(.887) 

8.459 
(.460) 

11.553 
(.167) 

8.148 
(.454) 

มธัยมศกึษาตอนต้น 206.32  - 15.236 
(.135) 

18.330* 
(.044) 

14.925 
(.132) 

มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 243.84   - 3.095 
(.917) 

-.311 
(1.000) 

อนปุริญญา/ปวส. 278.76    - -3.406 
(.1.000) 

ปริญญาตรีและสงูกวา่ 
ปริญญาตรี 

255.49     - 

 
*นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 27 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผู้บริโภคท่ีมีระดับ
การศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนักบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ีย ตอ่
ปี โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Games - Howell  
  ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนต้น กบัผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาอนปุริญญา/
ปวส. จากการวิเคราะห์ พบว่า คา่ Probability (prob.) เท่ากบั .044 ซึง่น้อยกว่า .05 หมายความว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษามธัยมศึกษาตอนต้น มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปีแตกตา่งจากผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาอนปุริญญา/ปวส. อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 กล่าวคือ ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศกึษาตอนต้น มีพฤติกรรมการใช้บริการ
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การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/
ปวส. โดยมีผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 18.330 
  สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่ง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  
 สมมติฐาน 1.4 อาชีพ ของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยแตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 H0:  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1:  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 28 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย  
      จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

1. ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี .722 6 393 .632 
2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 10.103** 6 393 .000 

 
**นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 28 การทดสอบความแปรปรวน พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านอาชีพ  
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปีมีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .632 ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อาชีพมีความแปรปรวนไม่
แตกตา่งกนั ดงันัน้ ผู้วิจยัจงัใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลตามตาราง 29 
  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีค่า Probability (prob.) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 แสดงว่า
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อาชีพมีความแปรปรวน
แตกตา่งกนั ดงันัน้ ผู้วิจยัจงัใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลตามตาราง 30 
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ตาราง 29 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน 
      ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี จําแนกตามอาชีพ โดยใช้คา่สถิต ิF-test 
 

พฤตกิรรมการใช้ 
บริการการรถไฟแห่ง

ประเทศไทย 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df 
Mean 

Square 
F Prob. 

ระหวา่งกลุม่ 4103.321 6 683.887 .792 .576 1. ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 

ภายในกลุม่ 339187.679 393 863.073   

  รวม 343291.000 399    

 
  จากตาราง 29 จากผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี จําแนกตามอาชีพ โดยใช้คา่สถิต ิF-test  
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .576 ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มี
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 
ตาราง 30 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน 
      คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ จําแนกตามอาชีพ โดยวิธีทดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย Statistic(a) df1 df2 Prob. 
 2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 3.932** 6 257.939 .001 

 
**นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 30 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อปี จําแนกตามอาชีพ โดยวิธีทดสอบแบบ Brown-
Forsythe 
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  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีค่า Probability (prob.) เท่ากบั .001 ซึง่น้อยกว่า .01 แสดงว่า 
ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่ง
กนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ดงันัน้ ผู้วิจยัจึงได้นําผลวิเคราะห์ไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉลี่ยคู่
ใดบ้างแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ตามตาราง 31  
 
ตาราง 31 ผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี่ยรายคูข่องผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนักบัพฤตกิรรมการใช้ 
      บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 
 

อาชีพ x  

นกั
เรีย

น/
นกั
ศกึ
ษา

 

ข้า
รา
ชก
าร

/
รัฐ
วิส
าห
กิจ

 

พน
กัง
าน

บริ
ษัท

เอ
กช
น 

ธรุ
กิจ
สว่
นต
วั 

แม
บ่้า
น/
พอ่
บ้า
น/

วา่
งง
าน

/อื่
นๆ

 

รับ
จ้า
งท
ัว่ไ
ป 

เก
ษต

รก
ร 

นกัเรียน/นกัศกึษา 385.87 - 172.481* 
(.047) 

179.956* 
(0.033) 

120.907 
(.545) 

142.499 
(.491) 

171.538 
(.057) 

177.134 
(.084) 

ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

213.38  - 7.476 
(1.000) 

-51.574 
(.966) 

-29.982 
(1.000) 

-.943 
(1.000) 

4.653 
(1.000) 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

205.91   - -59.049 
(.900) 

-37.458 
(1.000) 

-8.419 
(1.000) 

-2.823 
(1.000) 

ธรุกิจสว่นตวั 264.96    - 21.592 
(1.000) 

50.630 
(.981) 

56.227 
(.989) 

แมบ้่าน/พอ่บ้าน/
วา่งงาน/อ่ืนๆ 

243.37     - -29.039 
(1.000) 

34.635 
(1.000) 

รับจ้างทัว่ไป 214.33      - 5.596 
(1.000) 

เกษตรกร 208.73       - 

 
*นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 31 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของผู้บริโภคท่ีมีอาชีพท่ี
แตกตา่งกนักบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ โดยใช้ วิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3  
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  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา กับผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จากการ
วิเคราะห์ พบว่า คา่ Probability (prob.) เท่ากบั .047 ซึง่น้อยกว่า .05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมี
อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อ
ครัง้ แตกต่างจากผู้ บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ .05 
กลา่วคือ ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน
ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
172.481 
  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา กบัผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน จากการวิเคราะห์ 
พบวา่ คา่ Probability (prob.) เท่ากบั .033 ซึง่น้อยกวา่ .05 หมายความวา่ ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน/
นกัศกึษา มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งจาก
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั .05 กล่าวคือ ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ีย ต่อครัง้ 
มากกวา่ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน โดยมีผลตา่งคา่เฉลี่ยเท่ากบั 179.956  
  สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่ง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 
 สมมติฐาน 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทยแตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 H0:  ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉลี่ยแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
  H1:  ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉลี่ยแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 32 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย  
      จําแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้ Levene’s test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

1. ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 1.933 4 395 .104 
2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 3.541** 4 395 .007 
 

**นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
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 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 32 การทดสอบความแปรปรวน พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .104 ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนมีความ
แปรปรวน ไมแ่ตกตา่งกนั ดงันัน้ ผู้วิจยัจงัใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลตามตาราง 33 
  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีค่า Probability (prob.) เท่ากบั .007 ซึง่น้อยกว่า .05 แสดงว่า
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนมี
ความแปรปรวนแตกต่างกนั ดงันัน้ ผู้วิจยัจงัใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน ผล
ตามตาราง 34 
 
ตาราง 33 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน 
      ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี จําแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้คา่สถิต ิF-test 
 

พฤตกิรรมการใช้ 
บริการการรถไฟแห่ง

ประเทศไทย 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df 
Mean 

Square 
F Prob. 

ระหวา่งกลุม่ 660.993 4 165.248 .191 .943 1. ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 

ภายในกลุม่ 342630.007 395 867.418   

  รวม 343291.000 399    

  
 ผลวิเคราะห์ตามตาราง 33 พบว่า ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี จําแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้คา่สถิต ิF-test 
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .943 ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน
แตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี ไม่แตกตา่งกนั 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 
 
 
 



 116 

ตาราง 34 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน 
      คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ จําแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยวิธีทดสอบแบบ Brown-Forsythe 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย Statistic(a) df1 df2 Sig. 
 2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 1.208 4 254.352 .308 

 
  ผลวิเคราะห์ตามตาราง 34 พบว่า ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ จําแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยวิธีทดสอบแบบ Brown-
Forsythe 
  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .308 ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่า
ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 
 สมมตฐิาน 1.6 ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟ
แห่งประเทศไทยแตกตา่งกนั สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 H0:  ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
  H1:  ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 35 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย  
      จําแนกตามอาชีพ โดยใช้ Levene’s test 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Prob. 

1. ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 1.884 2 397 .153 

2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 1.547 2 397 .214 
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  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 35 การทดสอบความแปรปรวน พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านสถานภาพสมรส 
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปีและค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีคา่ มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .153 
และ .214 ตามลําดบั ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ สถานภาพสมรสมีความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั ดงันัน้ ผู้วิจยัจงัใช้สถิติ F-test ใน
การทดสอบสมมตฐิาน ผลตามตาราง 36 
 
ตาราง 36 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ได้แก่ 
      ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้คา่สถิต ิF- 
      test 
 

พฤตกิรรมการใช้ 
บริการการรถไฟ
แห่งประเทศไทย 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df 
Mean 

Square 
F Prob. 

ระหวา่งกลุม่ 627.674 2 313.837 .364 .695 1. ความถ่ีเฉล่ีย  
 ตอ่ปี ภายในกลุม่ 342663.326 397 863.132   

  รวม 343291.000 399    

ระหวา่งกลุม่ 48105.350 2 24052.675 .418 .659 2. คา่ใช้จ่ายเฉล่ีย  
 ตอ่ครัง้ ภายในกลุม่ 22853294.947 397 57564.975   

  รวม 22901400.297 399    

 
  ผลวิเคราะห์ตามตาราง 36 พบว่า ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ได้แก่ ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดย
ใช้คา่สถิต ิF-test 
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปีและค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีคา่ Probability (prob.) เท่ากบั .695 และ 
.659 ตามลําดบั ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H0) 
หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมมีพฤติกรรมการใช้บริการ การ
รถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปีและด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
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 สมมตฐิานข้อที่ 2 การรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วย  
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้ บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย 
  สถิติท่ีใช้ในการทดสอบความสัมพันธ์การรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการ กับ
พฤตกิรรมการใช้การรถไฟแห่งประเทศไทย จะใช้คา่สถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่าย์  ของเพียร์สนั 
(Person Product Moment Correlation Coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยปฎิเสธสม
มตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ Probability (prob.) มีคา่น้อยกวา่ .05  
  
  สมมตฐิาน 2.1 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิต ิ
ได้ดงันี ้
 H0: การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี  
  H1:  การรับรู้เก่ียวกับประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
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ตาราง 37 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้เก่ียวกบัเก่ียวกบัสว่นประสมการตลาดบริการ  
      กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน
ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 

 
สว่นประสมทางการตลาดบริการ 

 r 
Sig. (2-
tailed) 

ขนาด 
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

1. ด้านผลติภณัฑ์ -.159** .001 ต่ํามาก ตรงกนัข้าม 
2. ด้านราคา -.119* .018 ต่ํามาก ตรงกนัข้าม 
3. ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย -.157** .002 ต่ํามาก ตรงกนัข้าม 
4. ด้านการสง่เสริมการตลาด -.076 .127 ไมมี่ความสมัพนัธ์ - 
5. ด้านบคุลากร -.117* .019 ต่ํามาก ตรงกนัข้าม 

6. ด้านกระบวนการให้บริการ -.142** .004 ต่ํามาก ตรงกนัข้าม 

7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ -.144** .004 ต่ํามาก ตรงกนัข้าม 
 ภาพรวมทัง้หมด -.210** .000 ต่ํามาก ตรงกนัข้าม 

 
*นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
**นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 37 ผลการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่าย์

ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการกับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน
ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ได้ผลการวิเคราะห์ ดงันี ้
  พฤติกรรมการใช้บริการ การรถไฟแห่งประเทศไทย ความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีค่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีความสมัพนัธ์กันในทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งม
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์์  (r) มี
คา่เท่ากบั -.210 หมายความว่า ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้โดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อปีลดลง เน่ืองจาก ผู้บริโภคแม้จะมีการรับรู้
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เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมท่ีดีขึน้ แต่ด้วยปัจจัยอ่ืนๆ ทําให้มีตวัเลือกในการ
เดินทางท่ีมากขึน้ เช่น รถไฟฟ้ามหานคร รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย เป็นต้น จึงทําให้
ความถ่ีในการใช้บริการลดลง เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ สามารถอธิบาย ได้ดงันี ้
  ด้านผลติภณัฑ์ พบวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลติภณัฑ์โดยรวม มีคา่ Sig.(2-
tailed) เท่ากบั .001 ซึง่น้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉลี่ยต่อปี มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางตรงกนัข้ามใน
ระดับต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่า
สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) มีค่าเท่ากบั -.159 หมายความว่า ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านผลิตภณัฑ์
โดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่
ปีลดลง เน่ืองจาก ผู้บริโภคคํานึงถึงปัจจยัตา่งๆทางด้านผลิตภณัฑ์เป็นอย่างมาก จึงทําให้ผู้บริโภคไม่
เลือกใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทยในการเดนิทาง โดยผู้บริโภคอาจมองว่า การเดินทางด้วยรถไฟ
ไมส่ามารถตอบสนองความต้องการได้อยา่งดีท่ีสดุ และผลติภณัฑ์รถไฟไมส่ามารถตอบโจทย์ได้ใน บาง
เร่ือง เช่น ความสะอาด ความเพียงพอของท่ีนั่งรอโดยสารและขบวนรถไฟ นอกจากนีผู้้ โดยสารมัก
เดินทางในช่วงวนัหยดุและเทศกาลตา่งๆ จึงมีผลตอ่ความถ่ีในการใช้บริการในทิศทางตรงกนัข้าม และ
เป็นเหตใุห้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการระบบขนสง่อยา่งอ่ืนท่ีสามารถตอบสนองความต้องการได้ดีกวา่  
  ด้านราคา พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวม มีค่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั .018 ซึง่น้อยกว่า .05 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั -.119 หมายความว่า ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านราคาโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมี
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อปีลดลง เน่ืองจาก 
ผู้บริโภคคํานึงถึงราคาในการเดินทางเป็นอย่างมาก จึงทําให้ผู้บริโภคไม่เลือกใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยในการเดินทาง โดยผู้บริโภคอาจมองว่าราคาในการเดินทางของรถไฟท่ีผู้บริโภคเลือกนัน้ 
ไม่คุ้มค่าเม่ือเทียบกับราคาของระบบขนส่งอ่ืน จึงไม่เป็นเหตุจูงใจให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการในการ
เดนิทาง 
  ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดั
จําหน่ายโดยรวม มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .002 ซึ่งน้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการ
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จดัจําหน่ายโดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มี
ความสัมพันธ์กัน ในทิศทางตรงกันข้ามในระดับต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) มีคา่เท่ากบั -.157 หมายความว่า 
ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่ปีลดลง เน่ืองจาก ผู้บริโภคอาจมองว่า การเลือก
เดินทางด้วยระบบขนส่งอ่ืนๆนัน้มีความสะดวกสบายมากกว่าในการจองและซือ้ตัว๋โดยสาร แม้ว่าการ
รถไฟแห่งประเทศไทยจะเปิดให้บริการการจองตัว๋ออนไลน์ และจองผ่านหมายเลข 1690 แตมี่ข้อจํากดั
ในการรับตัว๋โดยสาร ซึง่ต้องเดินทางไปรับในวนัถดัไปหลงัจากทําการจองตามวิธีข้างต้น ทําให้ไม่ค่อย
สะดวกแก่ผู้บริโภคในการใช้บริการ และขาดความเพียงพอของพืน้ท่ีในการรับรองผู้ โดยสารจํานวนมาก 
โดยเฉพาะช่วงเทศกาลตา่งๆ  
  ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริม
การตลาดโดยรวม มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .127 ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านการสง่เสริม
ทางการตลาดโดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ไม่
มีความสมัพนัธ์กนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
  ด้านบุคลากร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากรโดยรวม มีค่า Sig.(2-
tailed) เท่ากบั .019 ซึง่น้อยกว่า .05 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านบคุลากรโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉลี่ยต่อปี มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางตรงกันข้ามในระดบัต่ํ
มาก อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั -.117 หมายความวา่ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านบคุลากรโดยรวมเพิ่มขึน้ จะ
มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีในการใช้บริการ ต่อปีลดลง เน่ืองจาก
การซือ้ตั๋วโดยสารรถไฟนัน้ไม่มีเง่ือนไขท่ีซับซ้อนทําให้ผู้บริโภคสามารถเข้าใจได้ด้วยตนเอง จึงไม่
จําเป็นต้องได้รับคําแนะนําจากพนกังานมากนกั อีกทัง้ผู้บริโภคอาจไม่มัน่ใจเก่ียวกบัความปลอดภยัใน
การรักษาความปลอดภัยทัง้ภายในและภายนอกขบวนรถไฟของพนักงานและตํารวจรถไฟ ทําให้
ตดัสนิใจใช้บริการระบบขนสง่อ่ืนในการเดนิทาง 
  ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการโดยรวม มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .004 ซึ่งน้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ี เฉล่ีย
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ต่อปี มีความสมัพนัธ์กนั ในทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) มีคา่เท่ากบั -.142 หมายความ
ว่า ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อปีลดลง เน่ืองจาก ผู้บริโภคอาจมองว่าแม้ด้าน
กระบวนการให้บริการจะมีความรวดเร็ว ความมีระบบ และความตรงตอ่เวลาของเวลาเดนิรถไฟท่ีดีขึน้ก็
ตามที แต่ก็ยังพบปัญหาเร่ืองความแน่นอนในระบบเวลาของรถไฟ เม่ือเทียบกับระบบขนส่งอ่ืนๆท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้มากกวา่การเดนิทางด้วยรถไฟ 
  ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลักษณะทาง
กายภาพโดยรวม มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .004 ซึ่งน้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพโดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มี
ความสัมพันธ์กันในทิศทางตรงกันข้ามในระดับต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) มีคา่เท่ากบั -.144 หมายความว่า 
ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟ
แห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อปีลดลง เน่ืองจาก ผู้บริโภคอาจมองว่าการใช้บริการ
รถไฟในการเดินทางนัน้ มีลักษณะกายภาพท่ีดีเพิ่มขึน้ ไม่ว่าจะเป็นความสวยงามทัง้ภายในและ
ภายนอกของสถานี ความสะอาดภายในสถานีและขบวนรถไฟ แต่ยงัไม่มากพอท่ีจูงใจให้เกิดความ
ต้องการในการใช้บริการรถไฟในการเดินทางเม่ือเทียบกบัระบบขนสง่อ่ืนๆ และยงัพบความไม่สะดวก
ในการตอ่รถจากสถานีเพ่ือไปยงัจดุหมายตา่งๆอีกด้วย 
 
 สมมตฐิาน 2.2 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทาง
สถิต ิได้ดงันี ้
 H0:  การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้  
  H1:  การรับรู้เก่ียวกับประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายตอ่ครัง้ 
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ตาราง 38 แสดงการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้เก่ียวกบัเก่ียวกบัสว่นประสมการตลาด 
      บริการ กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการ การรถไฟแห่งประเทศไทย 
ด้านคา่ใช้จา่ยเฉล่ียตอ่ครัง้ 

 
สว่นประสมทางการตลาดบริการ 

 r 
Sig. (2-
tailed) 

ขนาด 
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

1. ด้านผลติภณัฑ์ .239** .000 ต่ํา เดียวกนั 
2. ด้านราคา .213** .000 ต่ํา เดียวกนั 
3. ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย .242** .000 ต่ํา เดียวกนั 
4. ด้านการสง่เสริมการตลาด .148** .003 ต่ํามาก เดียวกนั 
5. ด้านบคุลากร .174** .000 ต่ํามาก เดียวกนั 
6. ด้านกระบวนการให้บริการ .235** .000 ต่ํา เดียวกนั 
7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ .341** .000 ต่ํา เดียวกนั 

 ภาพรวมทัง้หมด .358** .000 ต่ํา เดียวกนั 

 
*นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
**นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

  
  ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 38 ผลการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่าย์

ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการกับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน
คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ ได้ผลการวิเคราะห์ ดงันี ้
  พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ มีคา่ Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กัน ในทิศทางเดียวกันในระดบัต่ํา อยา่งม
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) มี
คา่เท่ากบั .358 หมายความว่า ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้โดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการการ
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รถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครัง้เพิ่มขึน้ในระดบัต่ํา เม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อ สามารถอธิบาย ได้ดงันี ้
  ด้านผลติภณัฑ์ พบวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลติภณัฑ์โดยรวม มีคา่ Sig.(2-
tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั .239 หมายความว่า ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านผลิตภณัฑ์โดยรวมเพิ่มขึน้ 
จะมีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการตอ่ครัง้เพิ่มขึน้ใน
ระดบัต่ํา  
  ด้านราคา พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวม มีค่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กัน ในทิศทางเดียวกันในระดบัต่ํา
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั .213 หมายความว่า ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านราคาโดยรวมเพ่ิมขึน้ จะมี
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครัง้เพิ่มขึน้ใน
ระดบัต่ํา 
  ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดั
จําหน่ายโดยรวม มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการ
จดัจําหน่ายโดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ีย ต่อครัง้ 
มีความสมัพนัธ์กนั ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 ซึง่สอดคล้อง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) มีคา่เท่ากบั .242 หมายความวา่ ถ้าผู้บริโภคมี
การรับรู้ ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการตอ่ครัง้เพิ่มขึน้ในระดบัต่ํา  
  ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริม
การตลาดโดยรวม มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .003 ซึง่น้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านการสง่เสริม
ทางการตลาดโดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อ
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ครัง้ มีความสมัพนัธ์กนั ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) มีคา่เท่ากบั .148 หมายความว่า 
ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านการสง่เสริมการตลาด โดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟ
แห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการตอ่ครัง้เพิ่มขึน้ในระดบัต่ํามาก  
  ด้านบุคลากร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากรโดยรวม มีค่า Sig.(2-
tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการ ด้านบคุลากรโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํ
มาก อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) มีคา่เท่ากบั .174 หมายความว่า ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านบคุลากรโดยรวมเพิ่มขึน้ จะ
มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครัง้เพิ่มขึน้ใน
ระดบัต่ํามาก 
  ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการโดยรวม มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการโดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่าย
เฉล่ียต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กนั ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 
ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) มีคา่เท่ากบั .235 หมายความว่า 
ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้ ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวมเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟ
แห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการตอ่ครัง้เพิ่มขึน้ในระดบัต่ํา 
  ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลักษณะทาง
กายภาพโดยรวม มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 
มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) มีคา่เท่ากบั .341 หมายความวา่ ถ้าผู้บริโภคมี
การรับรู้ ด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมเพ่ิมขึน้ จะมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการตอ่ครัง้เพิ่มขึน้ในระดบัต่ํา 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 39 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบ 
สมมตฐิานท่ี 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบไปด้วย เพศ อาย ุอาชีพ ระดบั

การศกึษาสงูสดุ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพสมรส แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย แตกตา่งกนั 

 สมมติฐาน 1.1 เพศ ของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยแตกตา่งกนั 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

t-test 
t-test 

 
 

 สมมติฐาน 1.2 อายุ ของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยแตกตา่งกนั 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

F-test 
Brown – Forsythe 

 
 

 สมมตฐิาน 1.3 ระดบัการศกึษาสงูสดุ ของผู้ผู้บริโภคท่ีแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทยแตกตา่งกนั 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

Brown – Forsythe 
F-test 

 
 

 สมมติฐาน 1.4 อาชีพ ของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยแตกตา่งกนั 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

F-test 
Brown – Forsythe 

 
 

 สมมติฐาน 1.5 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทยแตกตา่งกนั 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

F-test 
Brown – Forsythe 

 
 
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ตาราง 39  (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบ 
สมมตฐิาน 1.6 สถานภาพสมรส ของผู้บริโภคท่ีแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมการใช้บริการการ

รถไฟแห่งประเทศไทยแตกตา่งกนั 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

F-test 
F-test 

 
 

สมมตฐิานข้อท่ี 2 การรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดการบริการประกอบด้วย ด้าน
ผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย 

สมมตฐิานข้อ 2.1 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลติภณัฑ์ มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแหง่ประเทศไทย 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 
 

 สมมติฐานข้อ 2.2 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา มีความสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 
 

 สมมตฐิานข้อ 2.3 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดั
จําหน่าย มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 
 

สมมติฐานข้อ 2.4 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด 
มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 
 
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ตาราง 39  (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบ 
สมมตฐิานข้อ 2.5 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ ด้านบคุลากร มี

ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแหง่ประเทศไทย 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 
 

 สมมตฐิานข้อ 2.6 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ 
มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแหง่ประเทศไทย 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 
 

สมมตฐิานข้อ 2.7 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแหง่ประเทศไทย 
- ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
- คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 
 

 
 



บทที่ 5 
สรุปผลอภปิรายและข้อเสนอแนะ 

 
  ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “การรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์ 
กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย” โดยผลของการวิจัยครัง้นีเ้พ่ือเป็นข้อมูลให้
ผู้ประกอบการได้ใช้เป็นแนวทางในการ วางแผน ปรับปรุง และพฒันากลยทุธ์ทางด้านการตลาด ให้
สอดคล้องและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้มากยิ่งขึน้  
 
สังเขปการวจิัย 
 ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย จําแนกตามลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค 
 2. เพ่ือศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างการรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการกับ
พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 
 ความสาํคัญของการวิจัย 
 การวิจัยในครัง้นี  ้เพ่ือนําผลของการวิจัยไปเป็นข้อมูลข้อเสนอแนะต่อผู้บริหารรถไฟแห่ง
ประเทศไทยในการพฒันาปรับปรุงคณุภาพและการบริการจากผลการวิจยัพฤติกรรมการใช้บริการ การ
รถไฟแห่งประเทศไทยเพ่ือสร้างความพงึพอใจสงูสดุให้แก่ผู้ใช้บริการและนอกจากนีก้ารพฒันาปรับปรุง
คณุภาพและการบริการนัน้ยงัสามารถสร้างรายได้ให้เกิดแก่รถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานี หวัลําโพง
จากทัง้ผู้บริโภคชาวไทยและชาวตา่งชาตใิห้มากขึน้อีกด้วย 
 
 สมมตฐิานในการวิจัย 
 1. ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบไปด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา
สงูสดุ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพสมรส แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง 
ประเทศไทย แตกตา่งกนั 
 2. การรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา
ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และ
ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
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 วิธีดาํเนินการวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย ทัง้เพศชายและเพศหญิงในสถานีหัวลําโพง ซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรท่ี
แน่นอน 

 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัย กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทย ทัง้เพศชายและเพศหญิงภายในสถานีหวัลําโพง เน่ืองจากไม่ทราบจํานวน
ประชากรท่ีแน่นอนจึงใช้วิธีการคํานวณกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรกรณีท่ีไม่ทราบจํานวนประชากรท่ี
แน่นอน และกําหนดค่าความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคาดเคล่ือนในการประมาณไม่เกิน 5% (กัลยา     
วานิชย์บญัชา. 2545: 25-26) จากการคํานวณได้กลุม่ตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน และเพิม่จํานวนตวัอยา่ง 
15 คน รวมเป็นจํานวน กลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 คน วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างจะใช้วิธีตามขัน้ตอน 
ดงันี ้
 
 การสุ่มตวัอย่าง 
 ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดย
เจาะจงเฉพาะผู้ ท่ีเคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานีหวัลําโพง ทัง้เพศชายเพศหญิง โดย
ทําการซกัถามก่อนวา่เคยใช้บริการการรถไฟหรือไม ่จงึคอ่ยทําการแจกแบบสอบถามแก่กลุม่ตวัอยา่ง 
 ขัน้ตอนท่ี 2 วิธีสุ่มแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลือกแจก
แบบสอบถามเพ่ือสอบถามผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีสถานีหวัลําโพง  
 
   การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือ หรือแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบง่
แบบสอบถามเป็น 3 สว่นดงันี ้
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพสมรส ซึง่เป็นแบบสอบถาม
ท่ีมีคําตอบให้เลือกตอบหลายคําตอบ (Multiple Choice Questions) จํานวน 6 ข้อ 
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัการรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของผู้ ท่ีมา
ใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย จํานวน 7 หวัข้อ ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้าน
การส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ เป็นจํานวน
คําถามทัง้หมด 35 ข้อ โดยให้ผู้ ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น ลักษณะของแบบสอบถาม
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ประกอบด้วยคําถามท่ีใช้มาตรวดัแบบ Rating Scale และใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) โดยแบง่ระดบัความคดิเห็นออกเป็น 5 ระดบั 
  ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ซึ่งมี
คําถามเป็นลกัษณะปลายปิด มีคําตอบให้เลือกตอบหลายคําตอบ (Multiple Choice Questions) 
จํานวน 5 ข้อ คําถามประเภทปลายเปิด จํานวน 2 ข้อ รวมทัง้หมด 7 ข้อ 
  
สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมลู  
  ผลการศกึษา สว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์ กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทย ผู้วิจยัขอสรุปผลดงัตอ่ไปนี ้
   ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ของผ้ตอบแบบสอบถามู  
  เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจํานวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 
61.00 และเพศหญิง มีจํานวน 156 คน คดิเป็นร้อยละ 39.00 ตามลําดบั 

  อายุ พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 31 - 40 ปี มีจํานวน 128 คน คิดเป็น     
ร้อยละ 32.00 รองลงมาคืออายต่ํุากวา่หรือเท่ากบั 30 ปี มีจํานวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.25 อายุ
ตัง้แต่ 41 - 50 ปี มีจํานวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 และอายตุัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป มีจํานวน 70 คน 
คดิเป็นร้อยละ 17.50 ตามลําดบั 

  ระดับการศึกษาสงสุดู  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
และสงูกว่าปริญญาตรี มีจํานวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 รองลงมาคือระดบัมธัยมศึกษา ตอน
ปลาย/ปวช. มีจํานวน 91 คดิเป็นร้อยละ 22.75 ระดบัมธัยมศกึษาตอนต้น มีจํานวน 57 คน คดิเป็นร้อย
ละ 14.25 ระดบัอนปุริญญา/ปวส. มีจํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และระดบั น้อยกว่าหรือ
เทียบเท่าประถมศกึษา มีจํานวน 52 คดิเป็นร้อยละ 13.00 ตามลําดบั 
  อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 78 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.50 รองลงมาคือธุรกิจส่วนตวั มีจํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 พนักงาน
บริษัทเอกชน มีจํานวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 รับจ้างทั่วไป มีจํานวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.25 นกัเรียน/นกัศกึษา มีจํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 เกษตรกร มีจํานวน 41 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.25 และแม่บ้าน/พ่อบ้าน /ว่างงาน/อ่ืนๆ เช่น จิตกร นกัร้อง มคัทายก จํานวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.50 ตามลําดบั  
  รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 15,001 – 
20,000 บาท มีจํานวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75 รองลงมาคือ 10,001-15,000 บาท มีจํานวน 
117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 5,001 – 10,000 บาท มีจํานวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 มากกว่า 
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20,000 บาทขึน้ไป มีจํานวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และน้อยกว่าหรือเทียบเท่า 5,000 บาท มี
จํานวน 35 คน คดิเป็นร้อยละ 8.75 ตามลําดบั 
  สถานภาพสมรส พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สมรส/อยู่ด้วยกนั มีจํานวน 216 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.00 รองลงมาคือโสด มีจํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 และหม้าย/หย่าร้าง/
แยกกนัอยู ่มีจํานวน 40 คน คดิเป็นร้อยละ 10.00 ตามลําดบั 
 
  ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการู  
  ระดบัการรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้บริโภค ภายในสถานีหวัลําโพง 
โดยรวมอยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.48 โดยมีการรับรู้ในระดบัมากและปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ 

  ด้านผลิตภณัฑ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.29 เม่ือพิจารณา
รายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ การอํานวยความสะดวกของร้านอาหารและ
ร้านสะดวกซือ้ต่างๆ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 นอกนัน้ผู้ บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง 
ประกอบด้วย ความเพียงพอของท่ีนั่งรอโดยสารภายในสถานี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.33 รองลงมา
ได้แก่ ความเพียงพอของจํานวนขบวนรถไฟต่อจํานวนผู้ โดยสาร โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.29 ความ
หลากหลายของประเภทรถไฟ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.20 และการรักษาความสะอาดบริเวณภายใน
สถานีและขบวนรถไฟ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.18 ตามลําดบั 
  ด้านราคา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69 เม่ือพิจารณารายข้อ 
พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมากทกุข้อ ได้แก่ ความชดัเจนในการระบุราคาค่าโดยสาร โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 รองลงมาได้แก่ ราคาค่าโดยสารถกูกว่าเม่ือเทียบกบัการเดินทาง ด้วยระบบการ
ขนส่งอ่ืนๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 ความคุ้มค่าเม่ือเทียบกบัคณุภาพและการบริการท่ีได้รับ โดยมี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.73 การปรับขึน้คา่โดยสารมีการประชาสมัพนัธ์ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.60 และความ
เหมาะสมของอตัราคา่โดยสาร โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.42 ตามลําดบั  
  ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.45 เม่ือ
พิจารณารายข้อ พบวา่ ผู้บริโภคมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ได้แก่ ความสะดวกสบายในการจองตัว๋ เช่น 
ออนไลน์ หรือผ่านหมายเลข 1690 โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 รองลงมาได้แก่ ความเพียงพอของช่อง
จดัจําหน่ายตัว๋ต่อผู้ โดยสาร โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 และความสะดวกในการเดินทางมาใช้ บริการ
ของทําเลท่ีตัง้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.45 นอกนัน้ผู้ บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง 
ประกอบด้วย ความสะดวกรวดเร็วในการซือ้ตัว๋ท่ีสถานี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 และความเพียงพอ
ของพืน้ท่ีในการรองรับผู้ โดยสารจํานวนมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.04 ตามลําดบั  
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  ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 เม่ือ
พิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ การลดราคาตัว๋ในช่วงเทศกาล โดยมี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.80 รองลงมาได้แก่ การมีเอกสารตารางเวลาเดนิรถให้ผู้ โดยสาร โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 
3.64 และความทัว่ถึงของการแจ้งข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับสิทธิพิเศษต่างๆผ่านทางเว็บไซต์และส่ือ
ออนไลน์ต่างๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.59 นอกนัน้ผู้ บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง 
ประกอบด้วย ความชดัเจนในการประชาสมัพนัธ์เร่ืองรถไฟฟรี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.30 และความ
เข้าใจง่ายของการแจ้งข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิพิเศษตา่งๆภายในสถานี โดยมี ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.10 
ตามลําดบั 
  ด้านบุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.50 เม่ือพิจารณารายข้อ 
พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ การแต่งกายสภุาพเรียบร้อยของพนักงาน โดยมี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.91 รองลงมาได้แก่ ความละเอียดชดัเจน และเข้าใจง่ายในการให้ข้อมลูข่าวสารตา่งๆ
ของเจ้าหน้าท่ี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 การรักษาความปลอดภยัในบริเวณสถานี ของพนกังานและ
ตํารวจรถไฟ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.52 และความเพียงพอของพนกังานท่ีให้ข้อมลูภายในสถานี โดย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 นอกนัน้ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง ประกอบด้วย การรักษาความ
ปลอดภยัในบริเวณขบวนรถไฟของพนกังานและตํารวจรถไฟ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 และความ
สภุาพ ความใสใ่จในการให้บริการแก่ผู้ โดยสารของพนกังาน โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.12 ตามลําดบั 
  ด้านกระบวนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.39 
เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ความรวดเร็วในการให้บริการ
ตา่งๆ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.66 รองลงมาได้แก่ ความแน่นอนและเหมาะสมในการวางระบบเวลา เดนิ
รถไฟ โดยมีการรับรู้ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.27 และความมีระบบและความ ไม่
ซบัซ้อนในการดําเนินงานด้านตา่งๆตามขัน้ตอน โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.25 ตามลําดบั 
  ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 เม่ือ
พิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ประกอบด้วย ความสวยงามของการ 
ตกแต่งทัง้ภายในและภายนอกของสถานีรถไฟ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 รองลงมาได้แก่ ความ
ปลอดภยัของลกัษณะโดยรอบทัง้ภายในและภายนอกสถานี โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.79 ความสะอาด
เรียบร้อยของขบวนรถไฟ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.50 และความชดัเจนของป้ายแสดง ช่ือจดุให้บริการ
ต่างๆภายในสถานี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 นอกนัน้ผู้บริโภคมีการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง 
ประกอบด้วย ความสะดวกในการตอ่รถจากสถานีเพ่ือไปยงัจดุหมายตา่งๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.31 
และความเพียงพอของลานจอดรถในการอํานวยความสะดวกแก่ผู้มาติดตอ่ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.29 
ตามลําดบั 
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  ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
  ขบวนรถไฟที่นิยมมากที่สุด พบว่า ผู้บริโภคสว่นใหญ่นิยมใช้รถไฟฟรี มีจํานวน 92 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.00 รองลงมาคือ ขบวนรถเร็ว มีจํานวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.75 ขบวนรถดว่น มี
จํานวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 ขบวนรถดว่นพิเศษ มีจํานวน 63 คนคิดเป็นร้อยละ 15.75 ขบวน
รถท่องเท่ียว มีจํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 ขบวนรถดว่นพิเศษดีเซลราง มีจํานวน 23 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.75 และอ่ืนๆ เช่น ขบวนรถธรรมดา ขบวนรถชานเมือง มีจํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.25 ตามลําดบั 
  ช่องทางการซือ้ตั๋วโดยสาร พบว่า ผู้บริโภคสว่นใหญ่ใช้ช่องทางในการซือ้ตัว๋รถไฟโดยสาร
จากช่องจําหน่ายตัว๋ท่ีสถานี มีจํานวน 309 คน คิดเป็นร้อยละ 77.25 รองลงมาคือจองตัว๋ออนไลน์ มี
จํานวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และจองผ่านหมายเลข1690 มีจํานวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.75 ตามลําดบั 
  ช่วงวันเวลาที่มาใช้บริการ พบวา่ ผู้บริโภคสว่นใหญ่ใช้บริการการรถไฟในวนัจนัทร์- วนัศกุร์ 
มีจํานวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคือ วนัเสาร์ –วนัอาทิตย์ มีจํานวน 125 คน คิดเป็น
ร้อยละ 31.25 และวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ มีจํานวน 57 คน คดิเป็นร้อยละ 14.25 ตามลําดบั  
  เหตุผลสาํคัญที่เลือกใช้บริการ พบวา่ เหตผุลท่ีผู้บริโภคสว่นใหญ่เลือกใช้บริการ การรถไฟ
คือ ราคาถูก มีจํานวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75 รองลงมาคือ ความปลอดภยัในการเดินทาง มี
จํานวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 หลีกเล่ียงการจราจรท่ีติดขดั มีจํานวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.25 ความสะดวกสบาย มีจํานวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 และอ่ืนๆ เช่น อยากทดลองการ
เดนิทางด้วยรถไฟ มีจํานวน 26 คน คดิเป็นร้อยละ 6.50 ตามลําดบั  
  ผ้มีอิทธิพลในการตัดสินใจู  พบว่า ผู้ มีอิทธิพลในการตดัสินใจใช้บริการรถไฟของผู้บริโภค
ส่วนใหญ่คือ ตนเอง มีจํานวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 รองลงมาคือ ครอบครัว/ญาติ มีจํานวน 
135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75 เพ่ือน มีจํานวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 และอ่ืนๆ เช่น หวัหน้างาน 
มีจํานวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ .75 ตามลําดบั 
  ความถ่ีเฉล่ียต่อปี พบว่า ผู้บริโภคสว่นใหญ่ใช้บริการการรถไฟ โดยเฉล่ียประมาณ 28 ครัง้/
ปี ต่ําสดุคือ 1 ครัง้/ปี สงูสดุคือ 300 ครัง้/ปี และคา่สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 29 ครัง้/ปี 

  ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ พบว่า ผู้บริโภคสว่นใหญ่มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการการรถไฟ โดย
เฉลี่ยคือ 246 บาท/ครัง้ ต่ําสดุคือ 18 บาท/ครัง้ สงูสดุคือ 1500 บาท/ครัง้ และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 240 บาท/ครัง้ 
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 ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมลเชิงอนุมานเพื่อการทดสอบสมมตฐิานู  
  สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบไปด้วย เพศ อาย ุอาชีพ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด รายได้เฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพสมรส แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้ 
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย แตกตา่งกนั 

  สมมตฐิาน 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทยแตกตา่งกนั ผลการวิจยั พบวา่ 
  ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ี
เฉล่ียตอ่ปี แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยเพศชายมีคา่เฉลี่ยมากกวา่เพศหญิง  
 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ีย
ตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยเพศหญิงมีคา่เฉลี่ยมากกวา่เพศชาย 
  สมมตฐิาน 1.2 ผู้ปริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย แตกตา่งกนั ผลการวิจยั พบวา่  
  ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ี
เฉล่ียต่อปี แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของ
พฤติกรรม พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายนุ้อยกว่าหรือเท่ากบั 30 ปี มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาย ุ31-40 ปี และผู้บริโภคท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 
มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉลี่ยต่อปี มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาย ุ
41-50 ปี 
  ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน
คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี่ย
รายคู่ของพฤติกรรม พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันกับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ ไม่พบความแตกตา่งรายคู่ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 
.05 
  สมมตฐิาน 1.3 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการ การ
รถไฟแห่งประเทศไทย แตกตา่งกนั ผลการวิจยั พบวา่ 
  ผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของพฤติกรรม พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนต้น มี
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี น้อยกว่าผู้บริโภคท่ีมีระดบั
การศกึษาอนปุริญญา/ปวส. 
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  ผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง 
ประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  สมมติฐาน 1.4 อาชีพ ของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย แตกตา่งกนั ผลการวิจยั พบวา่ 
  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน
ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน
คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ผลการเปรียบเทียบคา่เฉลี่ย
รายคู่ของพฤติกรรม พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใช้บริการ การรถไฟ
แห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มากกว่าผู้บริโภคท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา มีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จา่ย
เฉล่ียตอ่ครัง้ มากกวา่ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน 
  สมมตฐิาน 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ การ
รถไฟแห่งประเทศไทย แตกตา่งกนั ผลการวิจยั พบวา่  
 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้าน
ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปีและด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิท่ีระดบั .05 
  สมมตฐิาน 1.6 ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟ
แห่งประเทศไทย แตกตา่งกนั ผลการวิจยั พบวา่ 
  ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ และด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 
  สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วย ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้ บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย 
  สมมตฐิาน 2.1 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี ผลการวิจยั พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการโดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ีย ตอ่ปี 
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มีความสมัพนัธ์กันในทิศทางตรงกันข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมู  กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทาง
ตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวมู  กับพฤติกรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี มีความสมัพนัธ์กนัในทิศทางตรงกนัข้าม
ในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายู
โดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีความสมัพนัธ์
กนั ในทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประู สมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด
โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี ไม่มี
ความสมัพนัธ์กนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากรโดยรวมู  กบัพฤตกิรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉลี่ยต่อปี มีความสมัพนัธ์กัน ในทิศทางตรงกัน
ข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการู
โดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีความสมัพนัธ์
กนั ในทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพโดยรวมู  
กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีความสมัพนัธ์กันใน
ทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  สมมตฐิาน 2.2 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ ผลการวิจยั พบวา่ สว่นประสม ทาง
การตลาดบริการโดยรวม กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่าย เฉล่ียตอ่
ครัง้ มีความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์โู ดยรวม กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กนั ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
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  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวมู  กับพฤติกรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กัน ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายู
โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มี
ความสมัพนัธ์กนั ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาดู
โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มี
ความสมัพนัธ์กนั ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากรโดยรวมู  กบัพฤตกิรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กัน ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการู
โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มี
ความสมัพนัธ์กนั ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพโดยรวมู  
กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ มีความสมัพนัธ์กนั ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
 
อภปิรายผล 
  ผลจากการศึกษาวิจัยเ ร่ือง  “การรับรู้เ ก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย” สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้ 
  สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบไปด้วย เพศ อาย ุอาชีพ 
ระดับการศึกษาสูงสุด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้ 
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย แตกตา่งกนั 
  เพศ แตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยเพศชายมีคา่เฉลี่ยมากกวา่เพศหญิง เน่ืองจาก 
เพศชายเป็นผู้ นําครอบครัว และลกัษณะนิสยัของผู้ชายนัน้ชอบทํากิจกรรม มีความเช่ือมัน่ในตวัเองสงู 
ทําใช้เวลาในการตดัสินใจในการซือ้สินค้าหรือบริการท่ีค่อนข้างรวดเร็ว ซึ่งต่างจากลกัษณะนิสยัของ
ผู้ หญิงท่ีมักจะชอบค้นหาข้อมูลต่างๆก่อน ทําให้ใช้เวลาในการตัดสินใจนานกว่าเพศชาย จึงมี
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟ ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปีมากกว่าเพศหญิง โดยสอดคล้องกบังานวิจยั
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ของ ฐิติรัตน์ บํารุงบ้าน (2551) วิจยัเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบัพฤติกรรมการ 
ใช้บริการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ผลวิจยัพบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมี
เพศตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ.05 
  เพศ แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ีย 
ต่อครัง้แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยเพศหญิงมีค่าเฉล่ียมากกว่าเพศชาย 
เน่ืองจาก เพศหญิงจะมีลักษณะนิสัยท่ีรอบคอบและมีความละเอียดอ่อนมากกว่าเพศชายในการ
ตดัสินใจซือ้สินค้าหรือบริการ ทําให้มีตวัเลือกในตดัสินใจท่ีมากขึน้เพ่ืออํานวยความสะดวกและความ
ปลอดภยั เช่น ขบวนรถไฟท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศ บริการปลัก๊ไฟ เตียงนอน โดยเลือกขบวนรถไฟชัน้ 1 
และชัน้นอน เป็นต้น จึงทําให้มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครัง้มากกว่าเพศชาย โดยสอดคล้องกับ
แนวคิดการแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ ปาณิศา ลญัชานนท์ (2548: 113-114) 
กล่าวว่า ผู้หญิงกับผู้ ชายมีแนวโน้มท่ีจะมีทัศนคติและพฤติกรรมท่ีแตกต่างกัน ตวัอย่างเช่น ผู้หญิง
มกัจะมีความอ่อนโยนมากกว่าผู้ชาย ส่วนผู้ชายมกัจะมีความเป็นผู้ นําสงูกว่าผู้หญิง เป็นต้น และ
สอดคล้องกบังานวิจยัของ ดวงฤทยั น้อยพะวงษ์ (2550) วิจยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผู้ โดยสารรถไฟท่ีมีต่อการบริหารจดัการขบวนชานเมืองของการรถไฟแห่งประเทศไทย ผลวิจยัพบว่า 
เพศ มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการโดยสารรถไฟอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  อายุ แตกต่าง มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผู้บริโภคท่ีมีช่วงอาย ุ31-40 ปี มีความถ่ีเฉล่ีย 
ต่อปีมากท่ีสดุ เน่ืองจาก ผู้บริโภคกลุ่มนีจ้ะมีอาชีพ รายได้ และฐานะท่ีค่อนข้างมัน่คง มีอํานาจในการ
ใช้เงินจึงสามารถตดัสินใจซือ้สินค้าและบริการได้ด้วยตนเอง ทําให้มีความถ่ีในการใช้บริการมากกว่า
ช่วงอายอ่ืุนๆ โดยสอดคล้องกบังานวิจยัของ ณฐักฤษณ ศรีจิตรพงศ์ (2550) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร ผลการวิจัยพบว่า อายุ มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บตัรโดยสารรถไฟฟ้ามหานครในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัสําคญั  
  อายุ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ีย 
ตอ่ครัง้ ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจาก ค่าใช้จ่ายในการเดินทางด้วย
รถไฟนัน้มีการกําหนดราคาท่ีชดัเจนตามประเภทของรถไฟท่ีแน่นอนอยูแ่ล้ว สง่ผลให้ทกุๆช่วงอายนุัน้ มี
การใช้จ่ายท่ีใกล้เคียงกัน โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ ดวงฤทัย น้อยพะวงษ์ (2550) วิจัยเร่ือง 
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ โดยสารรถไฟท่ีมีตอ่การบริหารจดัการขบวนชานเมืองของการรถไฟ
แห่งประเทศไทย ผลวิจยัพบว่า อาย ุมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการโดยสารรถไฟอย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .05 
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  ระดับการศึกษาสงสุดู  แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 โดยระดับการศึกษา
อนปุริญญา/ปวส. มีความถ่ีเฉล่ียตอ่ปีมากท่ีสดุ เน่ืองจาก ผู้บริโภคกลุม่นีอ้ยู่ในช่วงวยัรุ่น วยัศกึษาเลา่
เรียน จงึยงัไมมี่ภาระให้รับผิดชอบมากนกั ตลอดจนมีรายได้ไมส่งูแตม่กัชอบการพบปะสงัสรรค์ และหา
กิจกรรมทํา ทําให้มีเวลาว่างในการมาใช้บริการรถไฟมากกว่าผู้บริโภคในกลุ่มอ่ืนๆ ไม่ว่าจะด้วยการ
เดินทางเพ่ือไปเรียน เพ่ือการท่องเท่ียว เป็นต้น โดยสอดคล้องกบัแนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร์ 
ศวิฤทธิ พงศกรรังศลิป์ ์ (2555: 39) กลา่ววา่ ความแตกตา่งของบคุคลในด้านตา่งๆทําให้พฤติกรรม การ
ตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์และการใช้บริการของผู้บริโภคนัน้มีความแตกต่างกันออกไปด้วย กล่าวคือ 
ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และสถานภาพ
สมรส ท่ีมีความแตกต่างกันส่งผลให้พฤติกรรมการตดัสินใจซือ้และการใช้บริการมีความแตกต่างกัน 
เช่น พฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ของแต่ละช่วงอาย ุพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ในแต่ละระดบัการศกึษา 
พฤติกรรมการตัดสินใจซือ้ในแต่ละระดบัรายได้ ย่อมมีการตดัสินใจซือ้และใช้บริการท่ีต่างกันตาม
ลกัษณะของบคุคลนัน้ๆ เป็นต้น ด้วยเหตนีุทํ้าให้ความแตกตา่งด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนัมีผล
ตอ่พฤติกรรมการซือ้และใช้บริการของผู้บริโภคท่ีแตกตา่งกนันัน่เอง และสอดคล้องกบังานวิจยัของ ฐิติ
รัตน์ บํารุงบ้าน (2551) วิจยัเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ผลวิจยัพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแตกต่างกัน อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิต ิ.05 
  อาชีพ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ีย
ตอ่ครัง้ แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยผู้บริโภคท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา มี
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้มากท่ีสุด เน่ืองจาก 
ผู้บริโภคยังเป็นกลุ่มวัยรุ่น ชอบพบปะสังสรรค์ หากิจกรรมทําด้วยกันบ่อยครัง้ และเป็นวัยท่ีชอบ 
ทดลองสิง่ใหม่ๆ  ทําให้ชอบการเดนิทางท่องเท่ียวทัง้ระยะใกล้และระยะไกลด้วยรถไฟ เพ่ือท่องเท่ียว กนั
เป็นกลุ่มเป็นหมู่คณะ และการเดินทางด้วยรถไฟท่ีใช้เวลานาน จึงทําให้การเลือกใช้บริการในการ
เดินทางนัน้มกัเลือกการเดินทางท่ีสามารถเพิ่มความสะดวกสบายและความเป็นส่วนตวัให้แก่ กลุ่ม
ตนเองได้มากกว่าการเลือกการเดินทางท่ีราคาถกู ซึง่ทําให้มีค่าใช้จ่ายในการเดินทางท่ีเพิ่มขึน้ ตามมา
ด้วย โดยสอดคล้องกับแนวคิดการแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ ปาณิศา ลญัชา
นนท์ (2548: 113-114) กล่าวว่า บคุคลในแต่ละสาขาอาชีพจะมีความจําเป็นและความต้องการใน
สินค้าและบริการท่ีต่างกัน เช่น นักธุรกิจต้องการรถยนต์ท่ีดูดีมีระดบั ผู้ ท่ีใช้แรงงานต้องการสินค้า
อปุโภคบริโภคท่ีจําเป็นในชีวิตประจําวนั นกัการตลาดจะต้องศกึษาว่าสินค้าและบริการของบริษัท เป็น
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ท่ีต้องการของกลุม่อาชีพประเภทใดเพ่ือจะได้จดัเตรียมสินค้าให้ สอดคล้องกบัความต้องการ ของกลุ่ม
เหล่านีไ้ด้อย่างเหมาะสม และสอดคล้องกับงานวิจยัของ ณษัฐพร อุดมมหาลาภ (2553) วิจยัเร่ือง 
ปัจจยัท่ีมีผลตอ่พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บตัร BTS SmartPass ของรถไฟฟ้า BTS ของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีพฤตกิรรมในการใช้บตัร BTS 
SmartPass แตกตา่งกนั ในด้านจํานวนเงินโดยเฉล่ียในการใช้บตัร BTS SmartPass  
 
  สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วย ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้ บริการการ
รถไฟแห่งประเทศไทย 
  สมมตฐิาน 2.1 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม 
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมู  กับ
พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี มีความสมัพนัธ์กนั ในทิศทาง
ตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 เน่ืองจากผู้บริโภคมีทางเลือกการ
เดินทางท่ีมากขึน้ และการเดินทางในช่วง เทศกาล วนัหยุดต่างๆทําให้มีผู้ ใช้บริการเป็นจํานวนมาก 
ผู้ บริโภคจึงเลือกใช้การเดินทางอ่ืนท่ีเหมาะสมกับความต้องการมากกว่า จึงมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปีของผู้บริโภคลดลง โดย
สอดคล้องกบัแนวคดิและทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาด คอทเลอร์ (Kotler. 2003: 98) กลา่วว่า สิ่งท่ี
นําเสนอกับตลาดเพ่ือความสนใจ ความอยากได้ การใช้หรือการบริโภคท่ีสามารถตอบสนองความ
ต้องการ หรือความจําเป็น การตดัสินใจในลกัษณะของผลิตภณัฑ์และการบริการจะได้รับอิทธิพลจาก 
พฤติกรรมผู้บริโภค และสอดคล้องกบังานวิจยัของ พจนีย์ แหยมเฟ่ือง (2546) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผล
ตอ่พฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟไทยของผู้ใช้บริการรถไฟไทย ผลการวิจยัพบวา่ ทศันคติด้านผลิตภณัฑ์ 
ประกอบด้วย ความสะอาดห้องสุขาในขบวนรถ ความสะอาดของห้องสุขาในสถานี และอุบัติเหตุ
ระหว่างการเดินทาง มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟไทย ของ
ผู้ใช้บริการรถไฟไทย ในด้านจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถไฟไทยตอ่เดือน และทศันคตด้ิานผลติภณัฑ์ ได้แก่ 
ความมีนํา้ใจของพนกังานตอ่ผู้ โดยสาร ความปลอดภยัจากอบุตัเิหตรุะหวา่งการเดนิทาง ความสภุาพใ
การพูดจาของพนักงาน ความสะอาดในสถานี ความสวยงามของสถานี ทศันคติมีความสมัพนัธ์กับ
จํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถไฟไทย 
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  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวมู  กับพฤติกรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีความสมัพนัธ์กนั ในทิศทางตรงกนั
ข้าม ในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .05 เน่ืองจาก ในปัจจุบนัมีระบบขนส่งท่ี
หลากหลายมากขึน้ ใช้เวลาการเดินทางท่ีน้อยกว่ารถไฟ และมีราคาให้เลือกมากมาย ทําให้ผู้บริโภคมี
ตวัเลือกในการเดนิทางท่ีมีความคุ้มคา่และตอบสนองความต้องการได้มากท่ีสดุถ้าราคาของคา่โดยสาร
สงูขึน้ จงึมีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่
ปี ของผู้บริโภคลดลง โดยสอดคล้องกบัแนวคดิและทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาด คอทเลอร์ (Kotler. 
2003: 98) กล่าวว่า สิ่งท่ีบุคคลจ่ายสําหรับสิ่งท่ีได้มาซึ่งแสดงถึงมูลค่าในรูปเงินตรา หรืออาจจะ
หมายถึงจํานวนเงินและหรือสิ่งอ่ืนท่ีจําเป็นต้องใช้ เพ่ือให้ได้มาซึง่ผลิตภณัฑ์และบริการและสอดคล้อง
กบังานวิจยัของ พจนีย์ แหยมเฟ่ือง (2546) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟไทย
ของผู้ ใช้บริการรถไฟไทย ผลการวิจยัพบว่า ทศันคติด้านราคาค่าโดยสาร ได้แก่ ราคาค่าโดยสารเม่ือ
เทียบกบัระยะทาง มีความสมัพนัธ์กบัจํานวนครัง้ท่ีใช้บริการรถไฟไทย 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายู
โดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี มีความสมัพนัธ์
กนั ในทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 เน่ืองจาก ข้อจํากดัใน
การจองตัว๋ล่วงหน้าทําให้เกิดความยุ่งยากแก่ผู้บริโภคท่ีไม่มีเวลาในการไปซือ้ตัว๋ท่ีจุดจําหน่ายด้วย
ตนเองทําให้ผู้บริโภคใช้บริการการรถไฟน้อยลง จึงมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟ
แห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปีของผู้บริโภคลดลง โดยสอดคล้องแนวคิดแนวคิดและทฤษฎี
ส่วนประสมทางการตลาด ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2548) กล่าวว่า การจดัการเก่ียวกับการอํานวย
ความสะดวกในการซือ้สินค้าของลกูค้ากลุม่เป้าหมายให้มีความสะดวกสบายสงูสดุ ด้วยการนําสินค้า
และบริการไปส่งมอบให้กบัลกูค้า ภายในเวลาท่ีลกูค้าต้องการ ซึง่มีรูปแบบท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะ
ของสนิค้า พฤตกิรรมของลกูค้าสถานท่ีตัง้ของธุรกิจ และท่ีตัง้ของลกูค้า และสอดคล้องกบังานวิจยั ของ 
ทองปัก จุลนีย์ (2551) วิจัยเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร 
ผลการวิจยัพบว่า ความถ่ีในการใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของ 
การบริการ ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายแตกตา่งกนั 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากรโดยรวมู  กบัพฤตกิรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีความสมัพนัธ์กนั ในทิศทางตรงกนั
ข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .05 เน่ืองจาก ผู้บริโภคยงัเกิดความกงัวลและ 
ไม่มัน่ใจเก่ียวกับระบบรักษาความปลอดภยัของการรถไฟ ทัง้ภายนอกและภายในของทัง้สถานีและ
ขบวนรถไฟจากข่าวตา่งๆท่ีผ่านมา จึงมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
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ไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปีของผู้บริโภคลดลง โดยสอดคล้องกบัแนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ กฤษณา 
ศกัดิศรี ์ (2530: 487) กลา่วว่า กระบวนการท่ีมนษุย์เลือกท่ีจะรับรู้ สรุปการรับรู้ตีความหมายการรับรู้ 
สิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีสมัผสั เพ่ือท่ีจะสร้างภาพในสมอง ให้เป็นภาพท่ีมีความหมายและมีความกลมกลืน ซึ่ง
การรับรู้จะแตกต่างจากการรับสมัผสั (Sensation) ตรงท่ีการรับรู้นําเอาความคิดเข้ามาผนวกกบัการ 
รับสมัผสั ความคิดนีไ้ด้รับอิทธิพลจากสิ่งท่ีอยู่ในสมองของเรามาก่อน (Predisposition) ได้แก่ ความรู้ 
ความเช่ือ ทศันคติ ค่านิยม และประสบการณ์ ฯลฯ และการรับรู้ไม่ใช่เร่ืองท่ีบริสทุธ์ิ (Pure) ไม่ใช่เร่ือง
จริงมีอคติได้ แต่ก็อาจจะตรงกับความจริงได้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมชัย เจริญวรเกียรต ิ
(2547) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีได้รับบริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวลําโพง) 
ผลการวิจยัพบว่า ผู้ใช้บริการท่ีได้รับข้อมลูเก่ียวกบัความปลอดภยัในการเดินทางท่ีแตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อการรับบริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หวัลําโพง) การบริการด้านพนกังานผู้ ให้บริการ
แตกตา่งกนั 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการู
โดยรวม กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี มีความสมัพนัธ์
กนั ในทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 เน่ืองจาก ความไม่
แน่นอนของขบวนรถไฟ และระยะเวลาการเดินทางท่ีค่อนข้างใช้เวลานาน ทําให้เป็นเหตผุลท่ีผู้บริโภค
ตดัสนิใจใช้ระบบขนสง่อ่ืนๆท่ีมีความ แน่นอนและใช้เวลาน้อยกว่า จึงมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ใช้บริการ การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปีของผู้บริโภคลดลง โดยสอดคล้องกับ
แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค เชฟแมน และคานคุ (Schiffman; & Kanuk. 2007: 3-4) กลา่ว
ว่า พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการค้นคว้า (Searching) การซือ้ (Purchasing) การใช้ (Using) การ
ประเมินผล (Evaluating) และการใช้จ่าย (Disposing) ในผลิตภณัฑ์และบริการโดยคาดว่าจะ
ตอบสนองความต้องการของเขา ซึ่งมุ่งเน้นไปท่ีการตดัสินใจของแต่ละคนในการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู ่
เช่น เงิน เวลา และความพยายามในการบริโภคสินค้า และยงัรวมถึงลกัษณะของผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้อง
กบัการบริโภคท่ีเก่ียวข้องกบัการบริโภคในแง่ต่างๆ ต่อไปนี ้คือ ซือ้อะไร ซือ้ทําไม ซือ้เม่ือไหร่ ซือ้ท่ีไหน 
ซือ้บ่อยแค่ไหนและใช้สินค้า บ่อยแค่ไหน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ อญัรินทร์ ปิติภสัสราพงศ์ 
(2558) วิจยัเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการตลาด
นัดรถไฟศรีนครินทร์ของผู้บริโภค ผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต่ําในทิศทางเดียวกนักบัพฤตกิรรมการใช้บริการตลาดนดัรถไฟศรีนครินทร์ ในด้า
ความถ่ีโดยเฉล่ียท่ีมาใช้บริการตอ่เดือน อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพโดยรวมู  
กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี มีความสมัพนัธ์กนั ใน
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ทิศทางตรงกันข้ามในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 เน่ืองจาก สิ่งก่อสร้าง
เส่ือมสภาพไปตามกาลเวลาโดยไม่ได้รับการปรับปรุง ทําให้ภาพลกัษณ์ทัง้ภายนอกและภายในไม่คอ่ย
สะอาดและสวยงาม และความไม ่สะดวกในการตอ่รถจากสถานีหวัลําโพงเพ่ือไปยงัจดุหมายตา่งๆ เม่ือ
เปรียบเทียบกบัระบบขนสง่อ่ืน จึงมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปีของผู้บริโภคลดลง โดยสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค        
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 196-199) กลา่วว่า การตดัสินใจเก่ียวกบัวิธีการซือ้ (Method of 
Purchase Decision) ลกัษณะหรือวิธีการซือ้ของผู้บริโภคจะใช้เพ่ือพิจารณา คือ ทศันคติตอ่เวลาและ
ระยะทาง (Attitude toward Time Distance) ผู้บริโภคเปรียบเทียบระหว่างระยะทางกบัสินค้าท่ี
จําหน่าย และการตดัสินใจจบัจ่ายหลายประเภท (Multiple Shopping Decision) ผู้บริโภคมกันิยมไป
ร้านค้าท่ีสามารถซือ้ของท่ีต้องการได้ครบทกุอย่างในร้านเดียว (One stop shopping) และสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ผุสดี ฮวดเจริญ และคณะ (2550) วิจัยเร่ือง ปัจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
ประชาชนในการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านหลักฐานทาง
กายภาพ ด้านการเช่ือมตอ่ลานจอดรถกบัสถานีรถไฟ มีผลตอ่พฤติกรรมของประชาชนในการใช้บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทย 
  สมมตฐิาน 2.2 การรับรู้เก่ียวกบัประสมทางการตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้  
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมู  กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กนั ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 เน่ืองจาก การให้บริการในด้านความ
เพียงพอของขบวนรถไฟ ท่ีนัง่รอโดยสาร การอํานวยความสะดวกต่างๆ การรักษาความสะอาดทัง้ใน
และนอกสถานีรถไฟ และความหลากหลายของประเภทรถไฟนัน้ ทําให้ผู้ บริโภคนัน้เกิดการรับรู้ท่ี
ต่างกนัจนนํามาสู่การตดัสินใจเลือกใช้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการท่ีแตกต่างกนัไปของแต่ละ
บคุคล จงึมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ีย ตอ่
ครัง้ของผู้บริโภคมากขึน้ โดยสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ เคริน เฮิร์ตเลย์ และ รูทเลียส
ZKerin, Hertley; & Rudelius. 2004: 106) กลา่วว่า วิธีการท่ีบคุคลมองสิ่งท่ีอยู่รอบๆ ตวั บคุคล 2 คน 
ซึง่ได้รับสิ่งกระตุ้นอย่างเดียวกนั เง่ือนไขอย่างเดียวกนั จะแสดงการรู้จกัการเลือก การจดัระเบียบ และ
การตีความหมายแตกต่างกนั การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบคุคล ซึง่เก่ียวข้องกบัความต้องการ 
(Needs) คา่นิยม (Values) และความคาดหวงั (Expectation) อิทธิพลของแตล่ะตวัแปรเหล่านีจ้ะ
ส่งผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคและมีความสําคญัต่อตลาด และสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีส่วน
ประสมทางการตลาด คอทเลอร์ (Kotler. 2003: 98) กล่าวว่า ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (Product) 
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หมายถึง สิ่งท่ีนําเสนอกับตลาดเพ่ือความสนใจความอยากได้ การใช้หรือการบริโภคท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการ หรือความจําเป็น การตดัสินใจในลกัษณะของผลิตภณัฑ์และการบริการจะ
ได้รับอิทธิพลจากพฤติกรรมผู้บริโภคว่ามีความต้องการผลิตภณัฑ์ท่ีมีคณุสมบตัิอะไรบ้าง แล้วนกัการ
ตลาดจึงนํามากําหนดกลยทุธ์ผลิตภณัฑ์ด้านตา่งๆ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ ฐิติรัตน์ บํารุงบ้าน 
(2551) วิจยัเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่ง
มวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้าบีทีเอส) ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัการให้บริการ ด้านขบวนรถ 
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวมู  กับพฤติกรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กัน ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 เน่ืองจาก ราคามีผลตอ่การตดัสินใจซือ้ของ
ผู้บริโภค ไม่ว่าจะเป็น ราคาคา่โดยสารมีความคุ้มคา่เม่ือเทียบกบัระบบขนสง่อ่ืนๆ ความเหมาะสมและ
ความคุ้มค่าของอัตราค่าโดยสาร ความชัดเจนในการระบุราคา และการปรับขึน้ค่าโดยสารมีการ
ประชาสมัพนัธ์ ซึง่สว่นใหญ่ในการเลือกตวัเลือกในการเดินทางนัน้ไม่ว่าจะด้วยการขนสง่ใดๆก็ตาม จะ
มีการกําหนดคุณลักษณะของการบริการตามประเภทเอาไว้อยู่แล้ว เช่น รถไฟพัดลม รถไฟท่ีมี
เคร่ืองปรับอากาศ ดังนัน้เม่ือผู้บริโภครับรู้ถึงคุณลักษณะท่ีมีความใกล้เคียงหรือแตกต่างกันทําให้ 
ปัจจยัด้านราคามีส่วนในการตดัสินใจใช้เลือกใช้บริการ จึงมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ของผู้บริโภคมากขึน้ โดยสอดคล้องกบัแนวคิด
และทฤษฎีการรับรู้ กฤษณา ศกัดิศรี ์ (2530: 487) กล่าวถึง บทบาทของการรับรู้ท่ีมีต่อการเรียนรู้ว่า 
บุคคลจะเกิดการเรียนรู้ได้ดี และมากน้อยเพียงใด ขึน้อยู่กับการเรียนรู้และ การรับรู้สิ่งเร้าของบุคคล 
นอกจากจะขึน้อยู่กบัตวัสิ่งเร้าและประสาทสมัผสัของผู้ รับรู้ ยงัขึน้อยู่กบัประสบการณ์เดิมของผู้ รู้และ
พืน้ฐานความรู้เดิมท่ีมีตอ่สิ่งท่ีเรียนด้วย สอดคล้องกบัแนวคิดพฤติกรรมการใช้บริการ เสรี วงษ์มณฑา 
(2548: 32-46) กล่าวว่า พฤติกรรมบริโภค คือ พฤติกรรมการแสดงออกของบคุคลแตล่ะบคุคลในการ
ค้นหา การเลือกซือ้ การใช้ การประเมินผล หรือการจดัการกบัสินค้าและบริการ ซึง่ผู้บริโภคคาดว่าจะ
สามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ สมชยั เจริญวรเกียรต ิ
(2547) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีได้รับบริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวลําโพง) 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีได้รับข้อมูลเก่ียวกับการท่องเท่ียวทางรถไฟท่ีแตกต่างกันมีความ พึง
พอใจตอ่การรับบริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพฯ (หวัลําโพง) ด้านราคาคา่บริการตา่งๆแตกตา่งกนั  
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายู
โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มี
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ความสมัพนัธ์กัน ในทิศทางเดียวกันในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 เน่ืองจาก 
ผู้บริโภคต้องการท่ีจะได้รับความสะดวกในด้านต่างๆในการใช้บริการ ไม่ว่าจะความสะดวกสบายใน
การเดินทางของทําเลท่ีตัง้ การซือ้ตัว๋โดยสารด้วยขัน้ตอนต่างๆ ความพียงพอของพืน้ท่ีในการรองรับ
ผู้ โดยสารและช่องจดัจําหน่ายตัว๋ จึงมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ของผู้บริโภคมากขึน้ โดยสอดคล้องกบัแนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรม
ผู้บริโภค ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 196-199) กล่าวว่า การจดัจําหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึง 
เพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภค ถือว่าเป็นการกระตุ้นความต้องการซือ้ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
อัญรินทร์ ปิติภัสสราพงศ์ (2558) วิจัยเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการตลาดนัดรถไฟศรีนครินทร์ของผู้บริโภค ผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการโดยรวมมีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามากในทิศทางเดียวกนักบัพฤตกิรรมการใช้บริกา
ตลาดนดัรถไฟศรีนครินทร์ ในด้านคา่ใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการบริการตอ่ครัง้อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ท่ี
ระดบั .01 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริู มทางการตลาด
โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มี
ความสมัพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 เน่ืองจาก 
ผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัการมีเอกสารตารางเดินรถ การลดราคาในช่วงเทศกาล ความชดัเจนในการ
ประชาสมัพนัธ์เร่ืองรถไฟฟรี ความเข้าใจง่ายและความทัว่ถึงของสิทธิต่างๆภายในสถานี เว็บไซต์และ
ส่ือออนไลน์ต่างๆ ทําให้มีความสนใจและความต้องการเข้ามาใช้บริการการรถไฟเพ่ือการเดินทาง
เพิ่มขึน้ จงึมีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉลีย่ ตอ่
ครัง้ของผู้บริโภคมากขึน้ โดยสอดคล้องกบัแนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 
(2550: 116-118) กลา่วว่า นกัการตลาดต้องใช้หลกัการสร้างให้ผู้บริโภคได้เห็น โดยการโฆษณา การ
ออกแบบร้านค้า การบรรจภุณัฑ์ และการส่ือสารต่างๆ เพ่ือให้ผู้บริโภคได้รับรู้จากการได้เห็นโดยอาศยั
สิ่งกระตุ้นตา่งๆ เช่น สี ขนาด รูปแบบ เป็นต้น และการได้ยิน (Sounds หรือ Hearing) ซึง่ในแตล่ะวนั
ผู้บริโภครับรู้สิ่งตา่งๆท่ีผ่านเข้ามาจากโสตสมัผสั การโฆษณาผ่านส่ือตา่งๆ จึงต้องสร้างให้เกิดการรู้จกั
ตราสินค้า และกระตุ้นให้เกิดความต้องการจากการได้ยินโฆษณาต่างๆขึน้มา และสอดคล้องกับ
แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 196-199) กล่าวว่า สิ่ง
กระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาสม่ําเสมอ การใช้ความพยายามขอ
พนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบับุคคลทัว่ไปเหล่านีถื้อว่าเป็นสิ่ง
กระตุ้นความต้องการซือ้ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ ณัษฐพร อุดมมหาลาภ (2553) วิจยัเร่ือง 
ปัจจยัท่ีมีผลตอ่พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บตัร BTS SmartPass ของรถไฟฟ้า BTS ของผู้บริโภค
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ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กับ
พฤตกิรรมในการใช้บตัร BTS SmartPass ในด้านจํานวนเงินโดยเฉล่ียในการใช้บตัร BTS SmartPass 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากรโดยรวมู  กบัพฤตกิรรม
การใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มีความสมัพนัธ์กันในทิศทาง
เดียวกันในระดบัต่ํามาก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 เน่ืองจาก ผู้บริโภคหากได้รับข้อมลู
ข่าวสารต่างๆภายในสถานีท่ีเข้าใจง่ายและชัดเจนจากเจ้าหน้าท่ี รวมถึงการแต่งกาย ความสุภาพ 
ความเอาใจใส่ การรักษาความปลอดภยัของพนักงานและตํารวจรถไฟท่ีดีขึน้ จึงมีความสมัพนัธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ของผู้บริโภคมากขึน้ โดย
สอดคล้องกบัแนวคิดและทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาด ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (2547: 27) กลา่ว
วา่ พนกังานของกิจการเป็นองค์ประกอบท่ีสําคญัในการผลิตบริการและการให้บริการ และพนกังานยงั
เป็นปัจจัยสําคญัท่ีสร้างความแตกต่าง (Differentiation) ให้กับธุรกิจโดยการสร้างมูลค่า เพิ่มให้กับ
สินค้า ซึ่งทําให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ทองปัก จุลนีย์ 
(2551) วิจยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร ผลการวิจยัพบว่า 
ค่าใช้จ่ายเฉล่ียในการเดินทางต่อวันต่างกัน มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของการ
บริการ ด้านพนกังานให้บริการแตกตา่งกนั 
  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดู้ านกระบวนการให้บริการ
โดยรวม กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ มี
ความสมัพนัธ์กันในทิศทางเดียวกันในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 เน่ืองจาก 
ผู้บริโภคให้ความสําคญัในเร่ืองของความรวดเร็วในการให้บริการ ความมีระบบและความแน่นอนของ
การดําเนินงานต่างๆรวมทัง้ระบบเวลาเดินรถไฟ แต่หากผู้บริโภคมีการรับรู้และความเช่ือมัน่เก่ียวกับ
กระบวนการบริการท่ีดีขึน้นัน้ จะทําให้มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ของผู้บริโภคมากขึน้ โดยสอดคล้องกบัแนวคิดและทฤษฎีส่วนประสม
ทางการตลาด ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) กล่าวว่า การวางระบบและออกแบบให้มีขัน้ตอนท่ี
อํานวยความสะดวกให้กับลูกค้าหรือผู้ ใช้บริการมากท่ีสุด ลดขัน้ตอนท่ีทําให้ผู้ บริโภคต้องรอนาน 
จดัระบบการไหลของการให้บริการ (Service Flow) ให้มีอปุสรรคน้อยท่ีสดุ เน่ืองจากการรอคอยการ
ให้บริการนานๆอาจทําให้เกิดความไม่พอใจได้ และสอดคล้องกับงานวิจยัของ อญัรินทร์ ปิติภสัสรา-
พงศ์ (2558) วิจยัเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ตลาดนดัรถไฟศรีนครินทร์ของผู้บริโภค ผลการวิจยัพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามากในทิศทางเดียวกนักบัพฤตกิรรมการใช้บริการตลาดนดัรถไฟศรีนครินทร์ ใ
ด้านคา่ใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการบริการตอ่ครัง้อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิท่ีระดบั .01 
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  การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าู นลักษณะทางกายภาพโดยรวม 
กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้ มีความสมัพนัธ์กนั ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัต่ํา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ่ระดบั .01 เน่ืองจาก ความสวยงามของการ
ตกแตง่ ความสะอาดของภายในภายนอกสถานีและขบวนรถไฟ ความเพียงพอของลานจอดรถแก่ผู้มา
ติดต่อ และความสะดวกในการต่อรถจากสถานีเพ่ือไปยงัสถานีต่างๆ เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีซึ่งมีผล
ต่อการตดัสินใจใช้บริการ และมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ของผู้บริโภคท่ีมากขึน้ โดยสอดคล้องกบัแนวคิดและทฤษฎีสว่นประสมทาง
การตลาด ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2548) กลา่วว่า ในปัจจบุนัการสร้างตราสินค้าหรือภาพลกัษณ์ของ
ธุรกิจไม่ได้อยู่ท่ีการส่ือสารการตลาดแคเ่พียงอย่างเดียวแตย่งัรวมไปถึงอาคารสํานกังานท่ีจะช่วยสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีแข็งแกร่งของธุรกิจ โดยมมุมองนีล้กูค้าหรือผู้ ใช้บริการสามารถรับรู้เข้าใจภาพลกัษณ์การ
ให้บริการของธุรกิจจากสิ่งเหล่านี ้และสอดคล้องกับงานวิจยัของ ผุสดี ฮวดเจริญ และคณะ (2550) 
วิจัยเร่ือง ปัจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อประชาชนในการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านหลกัฐานทางกายภาพ ด้านการเช่ือมต่อลานจอดรถกบัสถานีรถไฟ มีผล
ตอ่พฤตกิรรมของประชาชนในการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
  
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศกึษาวจิัย 
  ผลจากการศึกษาวิจัยเ ร่ือง  “การรับรู้เ ก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย” สรุปได้ดงันี ้
 1. ด้านลักษณะประชากรศาสตร์  
   จากการศึกษาครัง้นีส้ามารถกําหนดลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้มีความชัดเจนมากยิ่งขึน้ 
เพ่ือให้การวางกลยุทธ์ทางการตลาดเป็นไปอย่างเหมาะสมและตรงกับกลุ่มเป้าหมาย นอกจากนีย้งั
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ บริโภคท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีแตกต่างกันได้อย่าง
ครอบคลมุ เพ่ือการดําเนินธุรกิจให้ประสบความสําเร็จมากยิ่งขึน้ในอนาคต กลา่วคือ  
  1.1 ผู้บริโภคท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ีย ตอ่
ปี เป็นเพศชาย อาย ุ31-40 ปี มีระดบัการศกึษาสงูสดุ คือ อนปุริญญา/ปวส. 
   1.2 ผู้บริโภคท่ีมีพฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉลีย่ตอ่
ครัง้ เป็นเพศหญิง มีอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา 
 2. ด้านการรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการู  
   การรถไฟแห่งประเทศไทยควรให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 
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ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ซึ่งมีข้อเสนอแนะโดยเรียงลําดับตาม
ความสําคญัแตล่ะด้าน ดงันี ้
   2.1 ด้านลักษณะทางกายภาพ ควรให้ความสําคัญกับความสวยงาม ความสะอาด
เรียบร้อยของอาคาร เคร่ืองใช้อุปกรณ์ การตกแต่งภายในภายนอกสถานีและขบวนรถไฟ รวมทัง้การ
แต่งกายของพนักงานให้ดูดีอยู่เสมอ เน่ืองจากช่วยส่งเสริมให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีได้ในสายตาของ
ผู้บริโภค และยงัเป็นสิ่งดงึดดูผู้บริโภคให้เข้ามาใช้บริการเพิ่มขึน้ได้อีกด้วย โดยจากการศกึษาพบว่า ผู้
โภคมีการรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมใน ระดบั
มาก และมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียตอ่ปี 
และด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามากและต่ํา ตามล ําดบั 
   2.2 ด้านราคา ในการปรับขึน้ราคาค่าโดยสารนัน้ควรมีการประชาสมัพนัธ์ให้ชดัเจนและ
ทัว่ถึงทกุๆช่องทาง ไม่ว่าจะเป็น ภายในสถานี ภายในขบวนรถไฟ เป็นต้น ความชดัเจนของตัว๋โดยสาร
แต่ละประเภท นอกจากนีค้วรเพิ่มในด้านคุณภาพการบริการให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจ และ
ความรู้สึกคุ้มค่าเม่ือเทียบกับคณุภาพการบริการท่ีได้รับมากยิ่งขึน้ โดยจากการศึกษาพบว่า ผู้ โภคมี
การรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวมในระดบัมาก และมีความสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี และ ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ีย
ตอ่ครัง้มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามากและต่ํา ตามล ําดบั  
   2.3 ด้านกระบวนการให้บริการ ควรมีการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการในการ
ให้บริการและดําเนินงานด้านตา่งๆให้มีความรวดเร็ว และลดขัน้ตอนท่ีซบัซ้อนเพ่ืออํานวยความสะดวก
ให้แก่ผู้ใช้บริการมากขึน้ โดยอาจใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเข้ามาช่วย เช่น เคร่ืองออกตัว๋โดยสาร โดยจาก
การศกึษาพบว่า ผู้ โภคมีการรับรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ
โดยรวมในระดบัปานกลาง และมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี และด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้มีความสัมพันธ์ในระดับต่ํามากและต่ํ
ตามลําดบั 
  2.4 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ควรปรับปรุงในเร่ืองระบบการจองตัว๋โดยสารออนไลน์ 
เน่ืองจากการจองตัว๋โดยสารแบบเดิมนัน้มีข้อจํากดัในการรับตัว๋ ซึ่งต้องมารับตัว๋ในวนัถดัไปทําให้ ไม่
สะดวกและเป็นขัน้ตอนท่ียุง่ยากแก่ผู้บริโภค นอกจากนีคื้อการเพิ่มช่องจําหน่ายตัว๋โดยสารท่ีสถานี และ
เพิ่มคูส่าย Call Center การจองผ่านหมายเลข 1690 ในการรองรับผู้ โดยสารได้อย่างเพียงพอ โดยจาก
การศึกษาพบว่า ผู้ โภคมีการรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการ จัด
จําหน่ายโดยรวมในระดบัมาก และมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่ง ประเทศ
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ไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี และด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก และต่ํ
ตามลําดบั  
  2.5 ด้านผลิตภณัฑ์ ควรพิจารณาในการเพิ่มจํานวนของขบวนรถไฟ ความหลากหลาย
ของประเภทรถไฟ พืน้ท่ีนัง่รอภายในสถานี และการรักษาความสะอาดให้มากขึน้ เพ่ือสามารถรองรับ
ผู้ โดยสารทัง้ชาวไทยชาวต่างชาติได้อย่างทัว่ถึงและมีประสิทธิภาพ นอกจากนีย้งัเป็นการกระตุ้นให้
ผู้บริโภคเกิดความสนใจในการใช้บริการในอนาคตเพิ่มขึน้อีกด้วย โดยจากการศกึษาพบวา่ ผู้โภคมี การ
รับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมในระดับปานกลาง และมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านความถ่ีเฉล่ียต่อปี และ ด้าน
คา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามากและต่ํา ตามล ําดบั  
  2.6 ด้านการส่งเสริมการตลาด ควรมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายเพ่ิมขึน้และให้
ผู้บริโภคมีส่วนร่วม โดยจดักิจกรรมพิเศษช่วงเทศกาลและวนัหยดุยาว เช่น การจบัคปูอง การชิงโชค 
การเลน่เกมส์ชิงของรางวลั เป็นต้น และทําการประชาสมัพนัธ์ให้ชดัเจนทัว่ถึงทกุช่องทางของการรถไฟ
ทัง้เว็บไซต์ ส่ือออนไลน์ต่างๆ และภายในสถานีเก่ียวกบัสิทธิพิเศษต่างๆ เพ่ือเป็นการชกัจงูให้ผู้บริโภค
ใช้บริการการรถไฟมากขึน้ โดยจากการศกึษาพบว่า ผู้ โภคมีการรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด
บริการ ด้านการสง่เสริมการตลาดโดยรวมในระดบัมาก และมีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้ บริการ
การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก 
  2.7 ด้านบุคลากร ควรมีการอบรมและให้ความรู้แก่พนักงานอย่างสม่ําเสมอ เพื่อที่จ
สามารถให้ข้อมลูแก่ผู้ โดยสารได้ชดัเจนและเข้าใจง่าย รวมทัง้การอบรมเก่ียวกบัมารยาทในการบริการ 
ความสภุาพ ความเอาใจใส ่การให้ความช่วยเหลือของพนกังานทัง้สถานีและขบวนรถไฟให้มากย่ิงขึน้ 
เพ่ือสร้างความประทบัใจแก่ผู้ใช้บริการ จนนํามาสูก่ารแนะนําตอ่หรือการกลบัมาใช้บริการในอนาคต  
 โดยจากการศึกษาพบว่า ผู้ โภคมีการรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
บุคลากรโดยรวมในระดบัมาก และมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย ด้าน ความถ่ีเฉล่ียตอ่ปีและคา่ใช้จ่ายเฉล่ียตอ่ครัง้มีความสมัพนัธ์ในระดบัต่ํามาก  
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวจิัยต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาถึงกลุ่มตวัอย่างท่ียังไม่เคยใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ณ หัว
ลําโพง เพ่ือจะได้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้บริโภคกลุ่มอ่ืนๆนอกเหนือจากงานวิจยันี ้และนําข้อมลูท่ี
ได้มาวิเคราะห์ในการวางกลยทุธ์ทางการตลาดให้เหมาะสมและน่าดงึดดู เพ่ือสร้างรายได้ให้เกิดแก่การ
รถไฟได้มากขึน้ 
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 2. ควรมีการศกึษาแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการเพิ่มขึน้ เพ่ือทราบถึงพฤติกรรมของกลุ่ม
ตวัอย่างหลงัการใช้บริการว่ามีความคิดเห็นอย่างไร มีการแนะนําต่อหรือไม่ และกลยทุธ์ท่ีใช้อยู่นัน้ มี
ส่วนใดท่ีผู้ บริโภคให้ความสนใจมากท่ีสุดเพ่ือทําการพัฒนาปรับปรุงให้ตรงต่อความต้องการของ
ผู้บริโภคมากท่ีสดุ 
 3. ควรมีการศึกษาการรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการ โดยกลุม่ตวัอย่างเป็นชาวต่างชาติ เพ่ือเป็นแนวทางในการรองรับนกัท่องเท่ียว
ชาวตา่งชาตท่ีิจะเข้ามาในประเทศไทยในอนาคต ผลจากการท่ีประเทศไทยเป็น 1 ในประชาคมอาเซียน 
หรือ สมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ (Association of South East Asian Nations: 
ASEAN) จงึควรศกึษาเพิ่มเตมิเพ่ือวางแผนกลยทุธ์ได้อยา่งเหมาะสม  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพนัธ์กับู

พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 
คาํชีแ้จง 
  แบบสอบถามฉบบันีเ้ป็นส่วนหนึ่งในการทําสารนิพนธ์ของนิสิตปริญญาโท หลกัสตูรบริหาร
มหาธุรกิจบณัฑิต คณะสงัคมศาสตร์ สาขาวิชาการตลาดของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา “การรับรู้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย” แบบสอบถามนีมี้วัตถุประสงค์ในการค้นคว้า 
รวบรวมข้อมลูเพ่ือวิเคราะห์ผลข้อมลู 
  ผู้ วิจยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากผู้ตอบแบบสอบถาม กรุณาตอบแบบสอบถามตามความ
เป็นจริง เพ่ือข้อมลูนัน้จะสามารถนําไปใช้ประโยชน์ทางการศกึษาได้อย่างถกูต้องเท่ียงธรรม โดยข้อมลู
ในแบบสอบถามจะถกูเก็บเป็นความลบัทุกประการและไม่มีการแสดงข้อมลูรายบคุคลแต่อย่างใด ซึ่ง
แบบสอบถามจะแบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
 สว่นท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 สว่นท่ี 2 การรับรู้เก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการ 
 สว่นท่ี 3 พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
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ส่วนที่ 1 
ข้อมลทั่วไปเก่ียวกับผ้ตอบแบบสอบถามู ู  

 
คาํชีแ้จง  โปรดทําเคร่ืองหมาย  หรือเตมิคําลงในช่อง  วา่งดงัตอ่ไปนี ้
 1. เพศ 
    1.ชาย     2. หญิง 
 2.  อาย ุ
    1. ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   2. อาย ุ21 – 30 ปี  
    3. อาย ุ31 – 40 ปี    4. อาย ุ41 – 50 ปี  
    5. ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป 
 3.  ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
   1. น้อยกวา่หรือเท่ากบัประถมศกึษา  
   2. มธัยมศกึษาตอนต้น  
    3. มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช.  
   4. อนปุริญญา/ปวส.  
    5. ปริญญาตรี    
   6. สงูกวา่ปริญญาตรี  
    7. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ........................  
 4.  อาชีพ 
   1. นกัเรียน / นกัศกึษา   2. ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
   3. พนกังานบริษัทเอกชน  4. ธุรกิจสว่นตวั  
   5. แมบ้่าน / พอ่บ้าน   6. รับจ้างทัว่ไป 
    7. เกษตรกร 8. วา่งงาน   9. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ............................. 
 5.  รายได้เฉล่ียตอ่เดือน  
    1. ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท   2. 5,001 – 10,000 บาท 
    3. 10,001 – 15,000 บาท   4. 15,001 – 20,000 บาท 
    5. 20,001 – 25,000 บาท   6. มากกวา่ 25,000 บาท  
 6.  สถานภาพสมรส 
   1. โสด    2. สมรส / อยูด้่วยกนั 
   3. หม้าย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่
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ส่วนที่ 2 
การรับร้เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการู  

 
ระดบัการรับรู้ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

ส่วนผสมทางการตลาดบริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านผลิตภณัฑ์      

1. ความเพียงพอของจํานวนขบวนรถไฟตอ่จํานวนผู้โดยสาร      
2. ความเพียงพอของท่ีนัง่รถโดยสารภายในสถานี      
3. การอํานวยความสะดวกของร้านอาหารและร้านสะดวกซือ้

ตา่งๆ 
     

4. การรักษาความสะอาดบริเวณภายในสถานีและขบวนรถไฟ      
5. ความหลากหลายของประเภทรถไฟ      

ด้านราคา      
6. ความเหมาะสมของอตัราคา่โดยสาร      
7. ความคุ้มคา่เม่ือเทียบกบัคณุภาพและการบริการท่ีได้รับ      
8. ราคาคา่โดยสารถกูกวา่เม่ือเทียบกบัการเดนิทางด้วยระบบ

การขนสง่อ่ืนๆ 
     

9. ความชดัเจนในการระบรุาคาคา่โดยสาร      
10. การปรับขึน้คา่โดยสารมีการประชาสมัพนัธ์      
ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย      
11. ความสะดวกรวดเร็วในการซือ้ตัว๋ท่ีสถานี      
12. ความเพียงพอของช่องจดัจําหนา่ยตัว๋ตอ่ผู้ โดยสาร      
13. ความสะดวกสบายในการจองตัว๋ เชน่ ออนไลน์ หรือผา่น

หมายเลข 1690 
     

14. ความสะดวกในการเดนิทางมาใช้บริการของทําเลท่ีตัง้      
15. ความเพียงพอของพืน้ท่ีในการรองรับผู้ โดยสารจํานวนมาก      
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ระดบัการรับรู้ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

ส่วนผสมทางการตลาดบริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านการส่งเสริมการตลาด      
16. การมีเอกสารตารางเวลาเดนิรถให้ผู้ โดยสาร      
17. การลดราคาตัว๋ในช่วงเทศกาล      
18. ความชดัเจนในการประชาสมัพนัธ์เร่ืองรถไฟฟรี      
19. ความเข้าใจง่ายของการแจ้งข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบั      
20. ความทัว่ถึงของการแจ้งข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบัสทิธิพเิศษ

ตา่งๆผา่นทางเว็บไซต์และส่ือออนไลน์ตา่งๆ 
     

ด้านบุคลากร      
21. ความละเอียด ชดัเจนและเข้าใจง่ายในการให้ข้อมลูขา่วสาร

ตา่งๆ ของเจ้าหน้าท่ี 
     

22. ความเพียงพอของพนกังานท่ีให้ข้อมลูภายในสถานี      
23. ความสภุาพ ความใสใ่จในการให้บริการแก่ผู้ โดยสารของ

พนกังาน 
     

24. การรักษาความปลอดภยัในบริเวณสถานีของพนกังานและ
ตํารวจรถไฟ 

     

25. การรักษาความปลอดภยัในบริเวณขบวนรถไฟของพนกังาน
และตํารวจรถไฟ 

     

26. การแตง่กายสภุาพเรียบร้อยของพนกังาน      
ด้านกระบวนการให้บริการ      
27. ความรวดเร็วในการให้บริการตา่งๆ      
28. ความมีระบบและความไมซ่บัซ้อนในการดําเนินงานด้าน

ตา่งๆ ตามขัน้ตอน 
     

29. ความแนน่อนและเหมาะสมในการวางระบบเวลาเดินรถไฟ      
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ระดบัการรับรู้ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

ส่วนผสมทางการตลาดบริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านลักษณะทางกายภาพ      
30. ความสวยงามของการตกแตง่ทัง้ภายในและ 

 ภายนอกของสถานีรถไฟ 
     

31. ความสะอาดเรียบร้อยของขบวนรถไฟ      
32. ความเพียงพอของลานจอดรถในการอํานวยความสะดวกแก่

ผู้มาตดิตอ่ 
     

33. ความชดัเจนของป้ายแสดงช่ือจดุให้บริการตา่งๆ ภายใน
สถานี 

     

34. ความปลอดภยัของลกัษณะโดยรอบทัง้ภายใน และภายนอก
สถานี 

     

35. ความสะดวกในการตอ่รถจากสถานีเพ่ือไปยงัจดุหมายตา่งๆ      
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ส่วนที่ 3 
พฤตกิรรมการใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 

 
 1.  ประเภทขบวนรถไฟท่ีท่านนิยมใช้มากท่ีสดุ (เลือกตอบ 1 ข้อ) 
    1. ขบวนรถดว่นพิเศษ   2. ขบวนรถดว่น 
    3. ขบวนรถเร็ว   4. ขบวนรถดว่นพิเศษดีเซลราง 
    5. ขบวนรถท่องเท่ียว   6. รถไฟฟรี 
    7. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................................................. 
 2.  ช่องทางการซือ้ตัว๋โดยสาร 
    1. ช่องจดัจําหน่ายตัว๋ท่ีสถานี   2. จองตัว๋ออนไลน์ 
    3. จองผา่นหมายเลข 1690  
 3.  ช่วงวนัเวลาท่ีมาใช้บริการการการรถไฟl 
    1. วนัจนัทร์ – วนัศกุร์   2. วนัเสาร์ – วนัอาทิตย์ 
    3. วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ 
 4.  เหตผุลสําคญัท่ีสดุในการเลือกใช้บริการการรถไฟ (เลือกตอบ 1 ข้อ) 
    1. ราคาถกู   2. ความปลอดภยัในการเดนิทาง 
    3. ความสะดวกสบาย   4. หลีกเล่ียงการจราจรท่ีตดิขดั 
    5. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................................................................ 
 5.  ผู้ มีอิทธิพลในการตดัสนิใจใช้บริการการรถไฟมากท่ีสดุ 
    1. ตนเอง   2. ครอบครัว / ญาต ิ
    3. เพ่ือน 4. อ่ืนๆโปรดระบ.ุ.......................... 
 6. ความถ่ีในการใช้บริการการรถไฟ เฉล่ีย ..................................................ครัง้ ตอ่ปี 
 7. คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟ เฉล่ีย ....................................................บาท ตอ่ครัง้ 
 
 

ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสงทีู่ สละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถามวจิัยนี ้
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ภาคผนวก ข 
 

รายช่ือผ้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวิจัยู  
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รายช่ือผ้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือู  
 
  รายช่ือ      ตาํแหน่งและสถานที่ทาํงาน 
 
1. รองศาสตราจารย์ ดร.ณกัษ์ กลุสิร์   อาจารย์ประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ  
        คณะสงัคมศาสตร์  
         มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. รองศาสตราจารย์ สพุาดา สริุกตุตา   หวัหน้าภาควิชาบริหารธุรกิจ  
        คณะสงัคมศาสตร์  
         มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัตย่ิอผ้ทาํสารนิพนธ์ู  
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ประวัตย่ิอผ้ทาํู สารนิพนธ์ 
 
ช่ือ ช่ือสกลุ      นางสาววรารัตน์ แจ่มแจ้ง 
วนัเดือนปีเกิด     30 กนัยายน 2533 
สถานท่ีเกิด      จงัหวดัระยอง 
ท่ีอยูปั่จจบุนั      129 ถนนสขุมุวิท ตําบลมาบตาพดุ  
       อําเภอเมืองระยอง จงัหวดัระยอง 21150 
 
ประวตักิารศกึษา 
  พ.ศ. 2556    บริหารธุรกิจบณัฑิต (การจดัการธุรกิจระหวา่งประเทศ) 
       จาก  มหาวิทยาลยักรุงเทพ 
  พ.ศ. 2559    บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (สาขาวิชาการตลาด) 
       จาก  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
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