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บทคดัยอ่ 
 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ การ
จูงใจในการใช้บริการ และ ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ที่ส่งผลต่อความตั้งใจของ
ผู้โดยสารในการใช้บริการรถไฟชั้น 1 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณด้วยวิธีส ารวจ โดยประชากรใน
การวิจัย คือผู้ใช้บริการรถไฟโดยสารและใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ผู้ใช้บริการ 200 คนโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านการ
ตอบสนอง ด้านการสร้างความมั่นใจ และภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยอยู่
ในระดับมาก ในขณะที่ผู้โดยสารมีแรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านอารมณ์มากกว่า 
ด้านเหตุผล ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสาร
ชั้น 1 ด้านการตอบสนองส่งผลต่อ ความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 มากที่สุด ตามด้วย 
ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านการบริการความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านการตอบสนอง และแรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านอารมณ์ 
และด้านเหตุผล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามล าดับ 
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ABSTRACT 
 

The objective of this research was to study service quality expectation, 
service motivation, and image of State Railway of Thailand affecting passengers’ 
intention to use first class railway service. This research was a quantitative research 
by usingsurvey method. The population of this study wasrailway service users. The 
questionnaire was used to collect information from 200 users. Convenience sampling 
was used as the sampling method. The statistics used for data analysis were 
percentage, mean, standard deviation and multiple regression analysis.  

The results of this research found that for service quality expectation, 
responsiveness, assurance, and image were at high levels. In terms of service 
motivation, emotion had higher mean score than reasoning.  The hypothesis testing 
showed that in terms of service quality expectation, responsiveness was the highest 
factor influencing passengers’ intention to use first class railway service. It was 
followed by, image of State Railway of Thailand,  service, service quality expectation, 
responsiveness, service motivation, emotion, and reasoning with statistical 
significance level of .05, respectively. 
 
Keywords: Service Quality Expectation, Corporate Image, Service Motivation, Intention 
to use Service  
 



ฉ 

กิตติกรรมประกาศ 
 
 การค้นคว้าอิสระเฉพาะบุคคลในครั้งนี้ สามารถส าเร็จลุล่วงได้นั้นเกิดขึ้นด้วยความกรุณาจาก 
ดร.ไกรฤกษ์ ปิ่นแก้ว อาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระเฉพาะบุคคล ซึ่งได้มีการชี้แนะวิธีการ 
แนวทาง ตลอดจนให้ความรู้ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ อีกท้ังรวมไปถึงการตรวจทาน แก้ไข
ข้อบกพร่องในงาน และการให้ค าปรึกษาที่เป็นประโยชน์ตลอดการด าเนินการจนกระทั่งงานค้นคว้า
ดังกล่าวมีความสมบูรณ์ครบถ้วนส าเร็จได้ด้วยดี และยังรวมไปถึงอาจารย์ท่านอ่ืนๆ ที่ถ่ายทอดวิชา
ความรู้ ท าให้สามารถน าวิชาต่างๆมาประยุกต์ใช้ส าหรับการค้นคว้าในครั้งนี้ ผู้ท าการศึกษาจึงขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอย่างสูง มาไว้ ณ โอกาสนี้  
 

เชิดชาติ ตะโกจีน 



ช 

สารบัญ 
 
   หน้า 
บทคัดย่อภาษาไทย  ง 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  จ 
กิตติกรรมประกาศ  ฉ 
สารบัญตาราง   ฌ 
สารบัญภาพ   ฎ 
บทที่ 1 บทน า 
 1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  1 
 1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย  3 
 1.3 ขอบเขตของงานวิจัย  3 
 1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  3 
 1.5 ค านิยามศัพท์เฉพาะ  4 
บทที่ 2 วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
 2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับรายได้และผลประกอบการของการรถไฟแห่งประเทศไทย  6 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ  8 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจูงใจในการให้บริการ  11 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์การ  14 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความตั้งใจการใช้บริการ  18 
 2.6 สมมติฐานการวิจัย  19 
 2.7 สมมุติฐานการวิจัย  21 
 2.8 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย  22 
บทที่ 3 ระเบียบวิธีวิจัย 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  23 
 3.2 ประเภทของข้อมูล  24 
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา  24 
 3.4 องค์ประกอบของแบบสอบถาม  25 
 3.5 การตรวจสอบเครื่องมือ  26 
 3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล  27 
 3.7 การวิเคราะห์ข้อมูล  27 



ซ 

สารบัญ (ต่อ) 
 
   หน้า 
บทที่ 3 (ต่อ) ระเบียบวิธีวิจัย 
 3.8 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์  27 
บทที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที่ 4.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  30 
 ส่วนที่ 4.2 การวิเคราะห์ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1  33 
 ส่วนที่ 4.3 การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย  39 
 ส่วนที่ 4.4 การวิเคราะหแ์รงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1  42 
 ส่วนที่ 4.5 การวิเคราะห์ความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1  44 
 ส่วนที่ 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน  45 
บทที่ 5 สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 5.1 สรุปผลการศึกษา  49 
 5.2 การอภิปรายผล  52 
 5.3 ข้อเสนอแนะ  54 
 5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป  55 
บรรณานุกรม   56 
ภาคผนวก   60 
ประวัติผู้เขียน   84 
เอกสารข้อตกลงว่าด้วยการขออนุญาตให้ใช้สิทธิ์ในรายงานการค้นคว้าอิสระ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฌ 

สารบัญตาราง 
 
   หน้า 
ตารางที่ 2.1:  สถิติการโดยสารเปรียบเทียบระหว่างปีงบประมาณ 2553 : 2552   7 
  (รายงานประจ าปีการรถไฟแห่งประเทศไทย, 2553) 
ตารางที่ 3.1:  แสดงค่าความเชื่อมั่นจากการทดลองแจกแบบสอบถามจ านวน 40 ชุด  26 
ตารางที่ 3.2:  แสดงค าอธิบายส าหรับการแปลผลช่วงชั้นของค่าคะแนน  28 
ตารางที่ 4.1:  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ  30 
ตารางที่ 4.2:  แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกสถานภาพ  30 
ตารางที่ 4.3:  แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ  31 
ตารางที่ 4.4:  แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน  31 
ตารางที่ 4.5:  แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา  32 
ตารางที่ 4.6:  แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามชนิดของรถไฟ  32 
  โดยสารที่เคยเดินทางภายใน 6 เดือน 
ตารางที่ 4.7:  แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามความถ่ีใน  33 
  การใช้บริการรถไฟโดยสาร 
ตารางที่ 4.8:  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการ  34 
  ให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 
ตารางที่ 4.9:  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการ  34 
  ให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านความเป็นรูปธรรม 
ตารางที่ 4.10:  แสดงค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้  35 
  บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านความน่าเชื่อถือ 
ตารางที่ 4.11:  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้  36 
  บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านการตอบสนอง 
ตารางที่ 4.12:  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้  37 
  บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านการสร้างความมั่นใจ 
ตารางที่ 4.13:  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้  38 
  บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านการเอาใจใส่ 
ตารางที่ 4.14:  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการ  39 
  รถไฟแห่งประเทศไทย 
 



ญ 

สารบัญตาราง (ตอ่) 
 
   หน้า 
ตารางที่ 4.15:  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของ  39 
  การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านองค์กร 
ตารางที่ 4.16:  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของ  40 
  การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านพนักงาน 
ตารางที่ 4.17:  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของ  41 
  การรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านการบริการ 
ตารางที่ 4.18:  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการใช้  42 
  บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
ตารางที่ 4.19:  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการใช้  42 
  บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านอารมณ์ 
ตารางที่ 4.20:  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการใช้  43 
  บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านเหตุผล 
ตารางที่ 4.21:  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อความตั้งใจในการใช้  44 
  บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
ตารางที่ 4.22:  ค่าวิธีการวิเคราะห์สหสัมพันธ์(Correlation) ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่   45 
  ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่า 
  เชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการเอาใจใส่  
  ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านองค์กร ด้านพนักงาน   
  ด้านการบริการ และแรงจูงใจในการให้บริการด้านอารมณ์ และด้านเหตุผล 
ตารางที่ 4.23:  ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ภาพลักษณ์ของ  46 
  การรถไฟแห่งประเทศไทย และแรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
  ส่งผลความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
ตารางที่ 4.24:  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  47 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเปน็มาและความส าคัญของปญัหา 
 การรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นรัฐวิสาหกิจในกระทรวงคมนาคมดูแลกิจการด้านการรถไฟของ
ประเทศไทย ปัจจุบันมีทางรถไฟอยู่ภายใต้ขอบเขตด าเนินการทั้งหมด 4,070 กิโลเมตร การรถไฟไทย
ก่อตั้งขึ้นเมื่อ ตุลาคม 2433 โดยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงพระกรุณาโปรดเกล้า
ให้สถาปนากรมรถไฟข้ึนเป็นครั้งแรกในสังกัดกระทรวงโยธาธิการจนกระทั่งในปี พ.ศ.2494 ได้มีพระ
บรมราชโองการโปรดเกล้าฯ ให้ตราพระราชบัญญัติ จัดตั้งองค์การรถไฟขึ้น เรียกว่า "การรถไฟแห่ง
ประเทศไทย" โดยให้โอนกิจการของกรมรถไฟให้องค์การนี้ทั้งหมด โดยคณะรัฐมนตรีได้แต่งตัว
คณะกรรมการรถไฟขึ้น ดูแลควบคุมกิจการขององค์การ (การรถไฟแห่งประเทศไทย, ม.ป.ป.)  
 กิจการของการรถไฟแห่งประเทศไทยมีการเติบโตขึ้นตามกาลเวลา ปัจจุบันเส้นทางเดินรถ
ของการรถไฟแห่งประเทศไทยที่เปิดให้บริการหลักๆมีอยู่ทั้งสิ้น 5 เส้นทางได้แก่สายเหนือ สาย
ตะวันออกเฉียงเหนือ .สายตะวันออกสายใต้ และสายแม่กลองรถไฟในประเทศไทยมีการแบ่งรูปแบบ
ของการเดินทางออกเป็นหลายลักษณะ จ าแนกได้ตามนี้ประเภทของขบวนรถ มีทั้งหมด 6 ชนิด ได้แก่ 
ขบวนรถด่วนพิเศษ ขบวนรถด่วน ขบวนรถเร็ว ขบวนรถธรรมดา ขบวนรถชานเมือง ขบวนรถท้องถิ่น
ซึ่งในแต่ละขบวนรถจะมีชนิดรถ(ตู้โดยสาร)ที่แตกต่างกัน ซึ่งชนิดรถ(ตู้โดยสารที่แตกต่างกันนั้นมี
ทั้งหมด 7 ชนิด ได้แก่รถนอนปรับอากาศชั้น 1, รถนอนปรับอากาศชั้น 2, รถนอนชั้น 2, รถนั่งชั้น 2, 
รถดีเซลรางปรับอากาศชั้น 2, สปรินเตอร์,  รถดีเซลรางปรับอากาศชั้น 2 และรถนั่งชั้น 3 (การรถไฟ
แห่งประเทศไทย, ม.ป.ป.) 
 แม้การรถไฟแห่งประเทศไทยจะมีการเติบโตขึ้นมาตามกาลเวลานั้น ปัจจุบันการรถไฟได้
ประสบปัญหาในด้านต่างๆ ทั้งภาระหนี้กว่า 100,000 ล้านบาท แต่มีรายได้รวมต่อปีเพียง 5,000 ล้าน
บาท ซึ่งยังไม่หักต้นทุนค่าใช้จ่ายโดยเฉพาะรายจ่ายค่าเกษียณอายุของพนักงานรถไฟที่มีกว่าปีละ 
8,000 ล้าน เป็นยอดขาดทุนสะสมของการรถไฟแห่งประเทศไทย ที่ท าให้รัฐสั่งจัดท าแผนฟื้นฟูองค์กร
แบบเร่งด่วนอีกทั้งปัญหาขาดแคลนบุคลากรใหม่ๆ และขาดแคลนวิศวกรเฉพาะด้าน เป็นอีกหนึ่ง
ปัจจัยหลักที่ท าให้การรถไฟประสบปัญหาด้านการพัฒนาและขาดทุนในช่วงหลายสิบปีที่ผ่านมาอีกทั้ง
ยังพบว่า รถไฟขาดแคลนผู้เชี่ยวชาญด้านวิศวะกรรมขนส่งทางราง และบุคลากรกว่าครึ่งมีอายุ
มากกว่า 50 ปี จบปริญญาตรีเพียงร้อยละ 5 นอกจากนี้การพัฒนาระบบรางยังมีน้อยมาก ระบบราง
ทั้งประเทศกว่าร้อยละ 95 ยังเป็นรางเดี่ยว มีเส้นทางเพียง 4,000 กิโลเมตรเท่านั้น ขณะที่ประเทศ
ทางยุโรปที่มีเส้นทางมากกว่า 30,000 กิโลเมตรแม้ว่าประชาชนจะมีความนิยมเดินทางโดยรถไฟ 
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เนื่องจากความปลอดภัย ราคาถูก และความนิยมชื่นชมทัศนียภาพ แต่หลายคนก็อยากให้รถไฟแก้
ข้อบกพร่องที่มีอยู่ในหลายเรื่อง (Newmedia, 2015) 
 จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้ว่าการโดยสารด้วยรถไฟนั้นมีครอบคลุมทุกภาคในประเทศไทยอีก
ทั้งรถไฟนั้นมีให้เลือกหลายประเภท ซึ่งแต่ละประเภทนั้นก็มีราคาที่แตกต่างกันทั้งราคาถูกหลักร้อย
บาทต้นๆ ไปจนถึงราคาแพงในหลักพันบาท ในอดีตนั้นการโดยสารด้วยรถไฟถือเป็นการโดยสารที่มี
ความปลอดภัยสูงเมื่อเทียบกับรถทัวร์และราคายังไม่แพงนักเม่ือเทียบกับการโดยสารด้วยเครื่องบินอีก
ทั้งการเดินทางด้วยรถไฟผู้บริโภคยังสามารถดื่มด่ ากับบรรยากาศข้างทางรถไฟซึ่งเป็นเสน่ห์อย่างหนึ่ง
ของการเดินทางไปตามท่ีต่างๆ แต่ปัจจุบันจะเห็นได้ว่ามีสายการบินโลว์คอสแอร์ไลน์แบรนด์ต่างๆ
มากมายเกิดข้ึนโดยที่ค่าโดยสารนั้นอยู่ที่หลักร้อยบาทเท่านั้น (สายการบินราคาประหยัด ที่พ่ึงยาม
ยาก, 2556) ประกอบกับคนไทยในปัจจุบันมีรูปแบบการใช้ชีวิตที่เร่งรีบมากยิ่งขึ้นผู้บริโภคจ านวนมาก
จึงน าเอาการเดินทางด้วยเครื่องบินเข้ามาเป็นหนึ่งในตัวเลือกของการเดินทาง อีกท้ังปัจจุบันการรถไฟ
ไทยยังพบปัญหาอาชญากรรมที่เกิดขึ้นกับผู้โดยสารอีกด้วย (ย้อนรอยคดี สุสานของน้องแก้ม, 2558)
ปัญหาดังกล่าวนี้อาจส่งผลถึงจ านวนตัวเลขผู้ใช้บริการของรถไฟไทยได้โดยเฉพาะรถนอนปรับอากาศ
ชั้น 1 ซึ่งมีค่าบริการที่ใกล้เคียงกับการโดยสารเครื่องบิน หรือมีค่าบริการที่แพงกว่าสายการบินโลว
คอสต์ หรือรถทัวร์ในปัจจุบัน 
 ความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟชั้น 1 หมายถึงการที่ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกที่จะเดินทางด้วย
รถไฟชั้น 1โดยไม่เกิดการเปลี่ยนใจเลือกใช้บริการขนส่งชนิดอ่ืนๆ ซึ่งเป็นกระบวนการที่ผ่านการ
พิจารณา กลั่นกรอง ปัจจัยเงื่อนไขและสภาพแวดล้อมต่างๆด้วยวิธีการของผู้บริโภคเอง การตัดสินใจ
ดังกล่าวหากเกิดขึ้นแล้วย่อมหมายความว่าจะก่อให้เกิดรายได้แก่องค์กรซึ่งในที่นี้หมายถึง “การรถไฟ
แห่งประเทศไทย” ดังนั้นหากสามารถท าให้ผู้บริโภคเกิด ความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟชั้น 1 ได้นั้น
จะท าให้เกิดการเติบโตของรายได้มากข้ึน ท าให้การรถไฟแห่งประเทศไทยเล็งเห็นความส าคัญในการ
ปรับปรุงพัฒนาการเดินทางด้วยรถไฟให้ดีขึ้น หลังจากการปรับปรุงพัฒนาจะท าให้ผู้บริโภคเห็นถึงการ
เปลี่ยนแปลงไปในทางดีท่ีขึ้นจนเกิดการรับรู้และบอกต่อท าให้การเดินทางด้วยรถไฟอาจกลับมาเติบโต
และเป็นการเดินทางที่ผู้บริโภคส่วนใหญ่หันมาให้ความสนใจมากยิ่งข้ึนต่อไป 
 ดังที่กล่าวไปข้างต้น ความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟชั้น 1 นั้นเกิดจากการพิจารณาปัจจัย
ต่างๆที่ผู้บริโภคเป็นคนเลือกตัดสินใจ โดย “คุณภาพการให้บริการ” (มานะศักดิ์ ตะภา, 2551) 
“แรงจูงใจในการใช้บริการ” (ผุสดี ฮวดเจริญ, 2550) “ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย” 
(เบญจวรรณ นพบรรจบสุข, 2555) ถือเป็นปัจจัยส่วนหนึ่งที่มีผลท าให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการรถไฟชั้น
ที่ 1 โดยที่คุณภาพการให้บริการ และภาพลักษณ์ของรถไฟชั้น 1 เป็นปัจจัยที่ผู้บริโภคสามารถสัมผัส
ได้โดยตรงจากการใช้บริการ (แสงเดือน วนิชด ารงศักดิ์, 2555, หน้า 3-4) ซึ่งในส่วนของการจูงใจใน
การใช้บริการนั้นจะเป็นปัจจัยที่ผู้บริโภคได้รับการกระตุ้นจากสิ่งแวดล้อมภายนอก และจากตัว
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ผู้บริโภคเอง (อุไรวรรณ แย้มนิยม, 2537) เช่น ราคาค่าโดยสารที่ถูก เพ่ือนที่เคยไปมาแล้วน ามาบอก
ต่อ การศึกษาหาข้อมูลผ่านอินเทอร์เน็ต หรือโปรโมชั่นเป็นต้น การได้ทราบว่าปัจจัยต่างๆที่กล่าวมา
ข้างต้นมีบทบาทที่ส่งผลกระทบต่อผู้บริโภคอย่างไรจะท าให้เกิดการตัดสินใจใช้บริการรถไฟชั้น 1 มาก
ขึ้นตามมา 
 
1.2 วตัถปุระสงคข์องงานวจิยั 

วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้ คือ เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ การจูงใจในการใช้บริการ และ  
ภาพลักษณ์ขององค์กรที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟชั้น 1 ของผู้โดยสาร 
 
1.3 ขอบเขตของงานวจิยั 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณมีของเขตของการวิจัยดังนี้ 
 1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การวิจัยนี้มุ่งท าการศึกษาเฉพาะ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ การจูงใจในการใช้บริการ 
ภาพลักษณ์ขององค์กร และความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
 1.3.2 ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
 วิจัยนี้ศึกษาเฉพาะการเดินทางด้วยรถไฟชั้น 1 จากสถานีต้นทางหัวล าโพง ซึ่งเป็นสถานีหลัก
ของการเดินทางโดยสารด้วยรถไฟ ซึ่งไปยังสถานีปลายทางต่างๆในประเทศไทย  
 1.3.3 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยนี้คือ ผู้ใช้บริการรถไฟโดยสาร 
 1.3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา 
 งานวิจัยนี้ใช้ระยะเวลาในการศึกษาทั้งสิ้น 6 เดือน เริ่มตั้งแต่ 9 กันยายน พ.ศ. 2558 ถึง 9 
กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2559 
 
1.4 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั 
 1.4.1 การรถไฟแห่งประเทศไทยสามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพในการ
ให้บริการ ของรถไฟชั้น 1ให้ตรงกับความคาดหวังของผู้โดยสาร 
 1.4.2 การรถไฟแห่งประเทศไทยสามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการพัฒนาแผนการตลาดเพ่ือ
สร้างแรงจูงใจให้กับผู้บริโภคมาใช้บริการ และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของการถไฟแห่งประเทศไทยให้เป็น
ที่ยอมรับแก่บุคคลทั่วไป 
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1.5 ค านิยามศัพทเ์ฉพาะ 
 1.5.1 คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์ในการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการ
เปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวัง กับสิ่งที่ได้รับรู้จริงจากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถ
ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการหรือสูงกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ จะส่งผลให้
การบริการนั้นๆเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับ
ซึ่งมีท้ังหมด 5 มิติ 
  1.5.1.1 มิติสิ่งที่สัมผัสได้/เป็นรูปธรรม คือ สิ่งแวดล้อมทางกายภาพซึ่งนอกจากจะต้อง
สวยงามและมีความสะอาดแล้ว ยังจะต้องค านึงถึงการใช้งานอีกด้วย 
  1.5.1.2 มิติความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ เป็นความสามารถในการมอบการบริการ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
  1.5.1.3 มิติการตอบสนอง ความรวดเร็วส าหรับการให้บริการเป็นความตั้งใจเพ่ือ
ช่วยเหลือลูกค้าความรวดเร็วนั้นต้องมาจากพนักงานและกระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพ 
  1.5.1.4 มิติการสร้างความมั่นใจ เป็นการสร้างความมั่นใจว่าพนักงานที่ให้บริการแก่
ลูกค้ามีความรู้ความสามารถ สุภาพ เป็นมิตร และมีจริยธรรมในการให้บริการสร้างความมั่นใจให้กับ
ลูกค้าว่าจะได้รับการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐาน 
  1.5.1.5 มิติการเอาใจใส่ เป็นการดูแลเอาใจใส่ และบริการลูกค้าอย่างตั้งใจ เข้าใจถึง
ปัญหา และความต้องการของลูกค้าที ในเรื่องของการบริการและการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า และสื่อสาร
ท าความเข้าใจกับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
 1.5.2 ภาพลักษณ์องค์การ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของคนซึ่งมีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์การ สถาบัน 
และภาพในใจนั้นอาจจะได้มาจากประสบการณ์โดยตรงและประสบการณ์โดยอ้อมซึ่งในที่นี้กล่าวถึง 3 
มิต ิ
  1.5.2.1 มิติองค์การ เป็นภาพลักษณ์ขององค์การใดองค์การหนึ่ง โดยเน้นภาพรวม
ทั้งหมดขององค์การโดยรวมถึงสินค้า ยี่ห้อสินค้า ระบบการบริหารบริษัท ความม่ันคงการมีบุคลากรที่
มีคุณภาพความรับผิดชอบต่อสังคม ฯลฯ 
  1.5.2.2 มิติพนักงาน เป็นภาพที่สะท้อนถึงการบริหารและการด าเนินงานขอองค์การ 
ในแง่ระบบบริหารจัดการบุคลากร (ผู้บริหารและพนักงาน) 
  1.5.2.3 มิติสินค้าหรือบริการ ภาพลักษณ์ประเภทนี้เป็นภาพโดยรวมของผลิตภัณฑ์
หรือบริการแต่ละชนิดแต่ละยี่ห้อแตกต่างกันไปภายใต้ความรับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 
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 1.5.3 แรงจูงใจในการใช้บริการ กระบวนการที่ชักน าหรือโน้มน้าวให้บุคคลเกิดความพยายาม
เพ่ือสนองตอบความต้องการบางอย่างให้ส าเร็จซึ่งแบ่งเป็น ด้านอารมณ์ และเหตุผล 
  1.5.3.1 มิติด้านอารมณ์ แรงจูงใจที่เกิดจากการพินิจพิจารณาของผู้ซื้ออย่างเป็นเหตุ
เป็นผลก่อนการซื้อ ว่าเหตุใดจึงท าการซื้อสินค้าหรือบริการนี้ 
  1.5.3.2 มิติด้านเหตุผล การใช้ความรู้สึกส่วนตัวในการคัดเลือกสิ่งที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ 
 1.5.4 ความตั้งใจใช้บริการ การแสดงถึงการเลือกใช้บริการใดบริการหนึ่งของผู้บริโภคเป็น
ตัวเลือกแรก ซึ่งการแสดงออกดังกล่าวนั้นสามารถสะท้อนถึงพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคได้ 



 

บทที ่2 
วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
 บทนี้จะเป็นการทบทวนวรรณกรรมทั้งแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับ “ความตั้งใจในการใช้
บริการรถไฟโดยสารชั้น 1” ดังนี้ 
 2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับรายได้และผลประกอบการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจูงใจในการให้บริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์การ 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความตั้งใจการใช้บริการ 
 2.6 สมมติฐานการวิจัย 
 
2.1ข้อมลูเกีย่วกบัรายได้และผลประกอบการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 ปีงบประมาณ 2553 การรถไฟแห่งประเทศไทย ได้ให้บริการขนส่งผู้โดยสายรวม 41.2 ล้าน
คน คิดเป็นระยะทาง 4,120 ล้านกิโลเมตรผู้โดยสาร และมีรายได้การโดยสารทั้งสิ้น 4,032 ล้านบาท 
เมื่อเปรียบเทียบกับปีงบประมาณ 255 จํานวนผู้โดยสาร ลดลง 2.8 ล้านคน หรือร้อยละ 5.4 มี
กิโลเมตรผู้โดยสารลดลง 637 ล้านกิโลเมตร หรือร้อยละ 7.3 และรายได้การโดยสารลดลง 297 ล้าน
บาท หรือร้อยละ 6.9 เนื่องจากในปีงบประมาณ 2553 ไม่สามารถซ่อมรถพ่วงที่ชํารุดออกมาใช้งานได้
ตามแผน ประกอบกับขบวนรถมีความล่าช้าทําให้ผู้โดยสารเปลี่ยนแปลงรูปแบบการเดินทาง ส่งผลทํา
ให้จํานวนผู้โดยสารต่ํากว่าปีก่อน สําหรับในปีงบประมาณ 2553 เมื่อนํารายได้หักรายจ่ายในการ
ดําเนินงานแล้ว การรถไฟแห่งประเทศไทยขาดทุนสุทธิ 3,216 ล้านบาท ซึ่งต่ํากว่าปี 2552 จํานวน 
2,863 ล้านบาท (รายงานประจําปี 2553 การรถไฟแห่งประเทศไทย, ม.ป.ป.) 
 อย่างไรก็ตามการรถไฟมิได้นิ่งนอนใจในปัญหาที่เกิดขึ้น การรถไฟแห่งประเทศไทยได้มีแนว
ทางการปรับปรุงพัฒนาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพให้แก่หน่วยงานดังต่อไปนี้  
 2.1.1 โครงการรถไฟทางคู่ จํานวน 6 เส้นทาง ดําเนินการไปแล้ว 2 เส้นทางคือ ช่วงคลองสิบ
เก้า-แก่งคอย และช่วงจิระ-ขอนแก่น ส่วนที่อยู่ระหว่างการดําเนินการอีก 4 เส้นทาง ได้แก่ ช่วงมาบ
กะเบา-จิระ, ประจวบคีรีขันธ์-ชุมพร, นครปฐม-หัวหิน และ ลพบุรี-ปากน้ําโพ กับอีกหนึ่งเส้นทาง หัว
หิน-ประจวบคีรีขันธ์ 
 2.1.2 แผนการเพิ่มขบวนรถ โดยเสริมตู้สินค้าใหม่ 308 ตู้ และตู้โดยสารใหม่อีก 115 ตู้ จะ
เริ่มเปิดวิ่งเส้นทางกรุงเทพฯ-เชียงใหม่ในวันที่ 11 ส.ค.2559  



7 

 2.1.3 โครงการบริหารจัดการที่ดิน Non Core ซึ่งเป็นที่ดินซึ่งไม่ได้ใช้เพ่ือการเดินรถ ที่มีอยู่
ค่อนข้างมากท่ัวประเทศมีประมาณ 3 หมื่นกว่าไร่ จากท่ีดินรวมของการรถไฟที่มีกว่า 1 แสนไร่ทั่ว
ประเทศ โดยจัดแบ่งพ้ืนที่เป็น 3 กลุ่มคือ มีศักยภาพสูง ปานกลาง และต่ํา ซึ่งเป็นโครงการที่จะสร้าง
รายได้ให้แก่การรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นต้น 
 
ตารางที่ 2.1: สถิติการโดยสารเปรียบเทียบระหว่างปีงบประมาณ 2553 : 2552 (รายงานประจําปีการ 
  รถไฟแห่งประเทศไทย, 2553) 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัคณุภาพในการใหบ้รกิาร 
 ความหมายของคุณภาพในการใหบ้รกิาร 
 สําหรับความหมายของคุณภาพในการให้บริการได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย
เกี่ยวกับความหมายของในการให้บริการไว้ดังต่อไปนี้ 
 Gronroos (1982) และ Parasuraman (1988) มีการทําการศึกษาพร้อมกับให้ความหมาย
ของคุณภาพการให้บริการไว้คล้ายๆกัน คือ คุณภาพการให้บริการ หรือ Service Qualityเป็นความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้  
 Gronroo (1982) ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพในการให้บริการ
สามารถจําแนกได้ 2 รูปแบบได้แก่ คุณภาพเชิงเทคนิคซ่ึงเป็นเรื่องของผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการ
ได้รับจากบริการโดยสามารถวัดได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ และคุณภาพเชิง
หน้าที่ ซึ่งเป็นเรื่องที่เก่ียวกับกระบวนการของการประเมิน 
 Zeithaml, Parasuraman & Berry (1988); Fitzsimmons (2004) และ Kotler & 
Anderson (1987) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์ในการประเมินของผู้รับบริการโดย
ทําการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวัง กับสิ่งที่ได้รับรู้จริงจากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถ
ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการหรือสูงกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ จะส่งผลให้
การบริการนั้นๆเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับ 
 Parasuraman, Ziethaml & Berry (1985) ชี้ให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการ
ให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือการ
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพของการบริการในภาพรวมของการรับรู้ ผลการวิจัยพบว่าการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคนั้นจะเป็นการเปรียบเทียบทัศนคติระหว่าง
การบริการที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับมีความสอดคล้องกันเพียงใดและได้ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็
คือ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ
หรือผู้บริโภคอย่างสม่ําเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการทํา
ให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง 
 Buzzell & Gale (1987) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการมีความซับซ้อนอยู่มากซึ่งจะขึ้นอยู่
กับมุมมองของตัวผู้บริโภคหรือ “ลูกค้า” 
 Bitner & Hubbert (1994) ได้ให้ความหมายของ คุณภาพการให้บริการ ว่าเป็นความ
ประทับใจในการบริการของลูกค้าที่เข้ามารับบริการ 
 White & Abel (1995) ได้นิยามคุณภาพการให้บริการไว้ว่า เป็นการวิเคราะห์จากผู้เข้ารับ
บริการในเรื่องของความสามารถขององค์การที่สามารถเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานได้ 
นอกจากนี้ยังเสนอแนวคิดว่ามีความแตกต่างกับสินค้า คือ สินค้านั้นจะสามารถจับต้องได้ มีความ
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ทนทาน และผลิตตามมาตรฐานที่มี ในขณะที่การบริการจะมีความแปรผันมากกว่าสินค้า แม้ว่าทั้งคู่
จะมีเพ่ือตอบสนองผู้บริโภคก็ตาม โดยปกติแล้วการบริการมีลักษณะที่จับต้องไม่ได้ มีความ
หลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกการผลิตและการบริโภคได้ 
 Schmenner (1995) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้นเกิดจาก ความคาดหวังต่อการ
บริการ ลบด้วยการรับรู้จากการรับบริการ หากการรับรู้จากการรับบริการมีค่าน้อยกว่าความคาดหวัง
แล้ว ก็ทําให้เกิดทัศนคติท่ีติดลบต่อการบริการนั้น แต่หากการรับรู้จากการรับบริการมีค่ามากกว่า
ความคาดหวัง ก็จะทําให้เกิดทัศนคติที่เป็นบวก 
 Lovelock (1996) ได้มองคุณภาพการให้บริการว่ามีความหมายอย่างกว้าง ๆ เป็น
แนวความคิดเกี่ยวกับเรื่องของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าท่ีมีศักยภาพในการซื้อหา สามารถและอาจจะ
ทําการประเมินก่อนที่เขาจะเลือกบริโภคสินค้าหรือบริการนั้น  
 Zineldin (1996) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการกับความคาดหวังของผู้รับบริการเกี่ยวกับ
คุณภาพหลังจากท่ีผู้บริโภคได้ข้อมูลของบริการนั้นและต้องการรับบริการดังกล่าว และรวมถึงการที่
ผู้บริโภคทําการประเมินและเลือกที่จะใช้บริการเป็นเรื่องที่มีความเก่ียวข้องกัน 
 Wisher & Corney (2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษาท่ีสําคัญคือการ
วิเคราะห์ที่เรียกว่า SERVQUAL ทั้งนี้ นักวิชาการท้ังสองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการ
ตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเลิศของบริการ  
 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกับคุณภาพการใหบ้ริการ 
 คุณภาพจะเกิดจากความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อบริการหนึ่งๆ กล่าวคือ 
คุณภาพหมายถึง ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ดีที่สุด โดยที่จะมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งมักจะเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในการ
ให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริโภคได้สัมผัส หากเป็นไปตามที่คาดหวังไว้จะสามารถกล่าวได้ว่า การ
บริการมีคุณภาพ (Juran & Gryna, 1998; Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990, p. 16) 
ดังนั้นคุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้า กับการรับรู้ที่แท้จริง โดยหาก
ผู้บริโภคเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้ว่า
ผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเอง  
 Bitner (1992) อธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยทําการศึกษาไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ
สามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ 
  แสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555) ได้ศึกษาและให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า 
คุณภาพ หมายถึง ลักษณะที่เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม ปราศจากข้อผิดพลาด ก่อให้เกิดผลลัพธ์
ที่ดี และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับการบริการที่ให้แก่ผู้บริโภค
ว่าสามารถตอบสนองต่อความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการได้มากน้อยเพียงใด ซึ่ง 
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 ZeithamlBerry & Parasuraman (1990) ได้กล่าวว่าคุณภาพบริการจะมีค่ามากหรือน้อย 
ขึ้นอยู่กับการประเมินการรับรู้การบริการที่ผู้เข้ารับบริการได้รับจริงว่าตรงกับท่ีได้คาดหวังไว้ 
 Lovelock (2002) คุณภาพในการบริการนั้นอยู่ในรูปของนามธรรม ไม่สามารถอธิบายได้หรือ
ลําบากต่อการอธิบาย ซึ่งมักจะแตกต่างกันไปตามผู้ใช้บริการและผู้ใช้บริการนั้นจะต้องเคยได้รับ
บริการแล้วถึงจะสามารถบอกคุณภาพได้ 
 สําหรับการวัดคุณภาพของการให้บริการ สามารถวัดคุณภาพได้จากองค์ประกอบของคุณภาพ
ในการให้บริการซึ่งมี 5 ข้อได้แก่  
 1. สิ่งที่สัมผัสได้/สิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangible) ได้แก่ อาหารของธุรกิจด้านบริการ เครื่องไม้
เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ เช่น เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่ง ห้องน้ํา เครื่องคอมพิวเตอร์ ที่จอด
รถ สวนแบบฟอร์มต่างๆ ป้ายประชาสัมพันธ์ รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน สิ่งเหล่านี้ จะ
เหมือนกับสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) ซึ่งนอกจากจะต้องสวยงามและมีความ
สะอาดแล้ว ยังจะต้องคํานึงถึงการใช้งานด้วย เช่น บันไดท่ีสวยงามแต่ข้ันบันไดจะต้องมีความสูงที่พอดี
ไม่สูงเกินไป สามารถหาประตูทางเข้าได้ง่ายเมื่ออยู่ในที่จอดรถ สวนที่สะอาดไม่มีสัตว์เลื้อยคลาน 
ห้องน้ําท่ีมีความสะอาดและมีจํานวนเพียงพอเป็นต้น 
 2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) ความเชื่อถือและไว้วางใจได้เป็นความสามารถ
ในการมอบการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามที่องค์การได้มีการสัญญาไว้ หรือ
เป็นไปอย่างถูกต้องและตรงกับวัตถุประสงค์ของการบริการนั้นในเวลาที่เหมาะสม 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) ความรวดเร็วสําหรับการให้บริการเป็นความตั้งใจเพ่ือ
ช่วยเหลือลูกค้าโดยต้องให้บริการด้วยความเร็วไม่ให้ลูกค้ารอคิวนานรวมทั้งเมือเห็นลูกค้าแล้วต้องรีบ
ให้ความช่วยเหลือเพ่ือสอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างเร็วที่สุด ความรวดเร็วนั้นต้องมาจากพนักงาน
และกระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
 4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจว่าพนักงานที่ให้บริการแก่
ลูกค้ามีความรู้ความสามารถ มีความสุภาพ เป็นมิตร และมีจริยธรรมในการให้บริการเพ่ือสร้างความ
มั่นใจให้กับลูกค้าว่าจะได้รับการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัย นอกจากนี้อาจต้องสร้าง
ความมั่นใจแก่ลูกค้าด้วยมาตรฐานขององค์กร เช่น ISO 9001:2000 หรือรางวัลจากสถาบันต่างๆ 
 5. การเอาใจใส่ (Empathy) องค์กระกอบนี้เป็นการดูแลเอาใจใส่ และให้บริการลูกค้าอย่าง
ตั้งใจ ต้องเข้าใจถึงปัญหา และความต้องการของลูกค้าท่ีจะต้องได้รับการตอบสนอง ในเรื่องของการ
บริการและการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าตามความต้องการที่แตกต่างกันไป และจะต้องสื่อสารทําความ
เข้าใจกับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
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 การให้บริการที่ลูกค้าจะยอมรับหรือเชื่อถือ ว่าการให้บริการนั้นมีคุณภาพมากน้อยเพียงใด 
เกิดจากการวัดจากองค์ประกอบทั้ง 5 ด้านข้างต้น อย่างไรก็ตามองค์ประกอบทั้ง 5 ด้านนั้นขึ้นอยู่กับ
ลูกค้าว่าจะให้ความสําคัญในด้านใดซึ่งจะมีความแตกต่างกันไปตามรายบุคคล 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัภาพลักษณ์องค์กร 
 ความหมายของภาพลักษณ์ 
 กันยา สุวรรณแสง (2543) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ภาพลักษณ์หมายถึง ภาพที่เกิดข้ึนในใจของ
คนซึ่งมีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์การ สถาบัน และภาพในใจนั้นอาจจะได้มาจากประสบการณ์โดยตรง
และประสบการณ์โดยอ้อม 
 โกวิท รพีไพศาล (2548) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ภาพลักษณ์หมายถึงการรับรู้ของผู้บริโภค
เกี่ยวกับองค์การทั้งหมด ซึ่งองค์การก็เปรียบเสมือนคนซึ่งต้องมีบุคลิกภาพและภาพลักษณ์ท่ีแตกต่าง
กันออกไป 
 ไกรลาส สุทธิเกิด (2545) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นด้วย
ความประทับใจ หรือการรับรู้ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจจากการมีความรู้ในอดีตซึ่งผันแปรไปตามมุมมอง
ของนักวิชาการ ซึ่งหากจะมองให้เป็นรูปธรรมมากขึ้นได้มีการกล่าวว่าภาพลักษณ์คือพลังแฝงซึ่ง
นําไปสู่พฤติกรรมที่มีต่อเป้าหมาย ซึ่งอาจเป็นกรณีที่เกิดขึ้นกับบุคคลหรือสถาบันใดๆ ก็ได้ รวมไปถึง
ความคาดหมายของบุคคลต่อกรณีหรือสถาบันซึ่งจะต้องสอดคล้องกับความเชื่อและความรู้สึกของคน 
ซ่ึงจะสะท้อนความคิดของคนเหล่านั้นที่มีต่อกรณีหรือบุคคลหรือสถาบันออกมา 
 แสงเดือน วนิชดํารงศักดิ์ (2555) ได้ให้ความหมายของภาพลักษณ์ไว้ว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง 
ภาพที่เกิดขึ้นในใจ หรือการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อองค์การ โดยภาพที่เกิดขึ้นอาจเป็นผลมาจาก
ประสบการณ์ที่ผู้ใช้บริการได้เข้ามาสัมผัสหรือรับรู้มา ซึ่งอาจเป็นมุมมองเชิงบวกหรือเชิงลบก็ได้ 
 กาญจนา นาคสกุล (2547) ได้ให้ความหมายไวว่า ภาพลักษณ์หมายถึง ภาพของบุคคล
องค์การ สถาบัน ที่เกิดข้ึนในใจของคน มักเป็นภาพที่เกิดจากลักษณะการกระทําความประพฤติหรือ
พฤติกรรมของบุคคลองค์การ หรือสถาบัน นั้นๆ เช่น เปาปุ้นจิ้นมีภาพลักษณ์เป็นผู้พิพากษาท่ี
เที่ยงตรง เด็ดขาดและเที่ยงธรรม เป็นต้น 
 ดวงพร คํานูณวัฒน์ และวาสนา จันทร์สว่าง (2542) ได้ให้ความหมายไว้ว่าภาพลักษณ์
หมายถึง ภาพที่คนรู้สึกนึกคิดขึ้นมา หรือวาดขึ้นในจิตใจและจะเป็นภาพของอะไรก็ได้ทั้งมีและไม่มี
ชีวิตเช่น คน หน่วยงาน สินค้า หรือองค์การ ซึ่งเกิดข้ึนจากการได้รับข้อมูลทั้งทางตรงหรือทางอ้อมที่
รวมกับความรู้สึกนึกคิดที่ภายในจิตใจ 
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 พรทิพย์ พิมลสินธุ์ (2540) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ภาพลักษณ์หมายถึง ภาพที่เปรากฎขึ้นใน
จิตใจของคนที่มองเห็นหน่วยงานเป็นภาพในลักษณะที่ได้รับอิทธิพลจากสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือหลายสิ่งที่
เกี่ยวข้องกับหน่วยงานนั้น ทั้งที่ประจักษ์และไม่ประจักษ์ 
 สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจหรือการนึกคิด ซึ่งสามารถเป็นภาพอะไร
ก็ได้ที่ขึ้นอยู่กับแต่ละคนจะสามารถสร้างจินตภาพที่เกิดขึ้นได้โดยจินตภาพดังกล่าวเกิดจากการรับรู้รับ
ฟังได้เห็นลักษณะการกระทําหรือพฤติกรรมของบุคคลสถาบัน หรือองค์การจึงทําให้บุคคลนั้นสามารถ
จําและพัฒนาเป็นภาพใดภาพหนึ่งขึ้นมา เป็นต้น 
 แนวคดิและทฤษฎขีองภาพลกัษณ์ 
 เสรี วงษ์มณฑา (2540) กล่าวไว้ว่า “ภาพลักษณ์” เป็นผลรวมระหว่างข้อเท็จจริงกับการ
ประเมินส่วนตัว ซึ่งเป็นผลมาจากการรับรู้ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่ง เช่น ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นกับ
มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งนั้น ขึ้นอยู่กับข้อเท็จจริงเกี่ยวกับมหาวิทยาลัยนั้น เช่น สถานที่ตั้ง คณะที่สอน 
อาจารย์นักศึกษา ชื่อเสียงที่ปรากฏ เป็นต้น ส่วนการประเมินส่วนตัว ของแต่ละบุคคลนั้น เช่น ถ้าถาม
ถึงสถานท่ีตั้งกับคนที่อาศัยอยู่ใกล้มหาวิทยาลัยก็จะได้รับคําตอบเป็นไปในทางบวก เป็นต้น 
 พรทิพย์ พิมลสินธุ์ (2545) กล่าวถึงภาพลักษณ์ว่าในวงการธุรกิจ การตลาด การโฆษณา นั้น
ภาพลักษณ์จะแบ่งออกเป็น 10 ประเภท คือ 
 1. ภาพลักษณ์ซ้อน (Multiple Image) เป็นภาพลักษณ์ที่เกิดข้ึนจากสมมุติฐานว่าบุคคลใน
สังคมนั้น มาจาก“ร้อยพ่อ พันแม่” มาจากแหล่งที่ต่างกันความเชื่อฐานะทางเศรษฐกิจ ความรู้ต่างๆ
สังคมท่ีอยู่อาศัยและการศึกษามีความแตกต่าง โดยเฉพาะความรู้และประสบการณ์ต่อองค์การต่างกัน 
ดังนั้นสมาชิกในสังคมจะมีภาพลักษณ์ขององค์การไม่เหมือนกันและในตัวบุคคลหนึ่งก็อาจมีทั้ง
ภาพลักษณ์ในทางบวกกับภาพลักษณ์ในทางลบต่อเรื่องหนึ่งๆได้เช่นเดียวกัน 
 2. ภาพลักษณ์ปัจจุบัน (Current Image) เป็นภาพลักษณ์ตามความเป็นจริงในปัจจุบันซึ่งเป็น
ภาพลักษณ์เชิงลบหรือบวกก็ได้จะเป็นภาพลักษณ์ที่เกิดมาโดยธรรมชาติหรือโดยเจตนาก็ตาม และเป็น
หน้าที่ของผู้บริหารที่จะต้องหาภาพลักษณ์ในปัจจุบันให้ได้ เมื่อพบภาพลักษณ์ที่ไม่ดีจะได้ปรับเปลี่ยน
ให้ดีขึ้น หรือพบภาพลักษณ์ที่ผิดเพี้ยนจากสิ่งที่ต้องการก็อาจนําไปพิจารณาตัดสินใจต่อไปได้ 
 3. ภาพลักษณ์กระจกเงา (Mirror Image) ก็เปรียบได้กับเวลาที่คนเราส่องกระจกเขาก็จะเห็น
ภาพของตัวเองในกระจกในภาพนั้น เขาอาจมองว่า สวย สง่างามดีหรือตรงกับลักษณะใดตามความนึก
คิดของเขา ในกรณีนี้ก็เช่นกันผู้บริหารอาจมองว่าองค์การได้ทําสิ่งที่ดีมากแล้ว ดังนั้นภาพลักษณ์ของ
องค์การจึงน่าจะมีภาพลักษณ์ที่ดี แต่ความจริงจะเป็นเช่นไรก็เป็นอีกกรณีหนึ่ง ทั้งนี้ประชาชน
กลุ่มเป้าหมายอาจมองอะไรที่แตกต่างจากผู้บริหารก็ได้ 
 4. ภาพลักษณ์ที่พึงปรารถนา (Wish Image) เป็นภาพลักษณ์ท่ีผู้บริหารและพนักมีความ
ต้องการจะให้เกิดข้ึนกับองค์การ สินค้า หรือบริการขององค์การ เช่น เป็นองค์การที่มีความรับผิดชอบ



13 

ต่อสังคม เป็นองค์การที่มีความเจริญรุ่งเรือง เป็นองค์การที่ให้ค่าตอบแทนที่ยุติธรรมแก่พนักงาน เป็น
ต้นดังนั้นองค์การจึงพยายามทําทุกอย่างเพ่ือให้เกิดภาพลักษณ์ที่พึงปรารถนานี้ขึ้นซึ่งถือว่าเป็นการ
กําหนดเป้าหมายที่องค์การต้องการสร้างภาพลักษณ์อย่างชัดเจน 
 5. ภาพลักษณ์สูงสุดที่ทําได้ (Optimum Image) หมายถึง ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นจากการ
ตระหนักในความจริงและการมีความเข้าใจการรับรู้ของผู้รับข่าวสารอุปสรรคของการใช้เผยแพร่
ข่าวสารและสภาพแวดล้อมที่ยากจะควบคุม และอ่ืน ๆ ที่เป็นอุปสรรคต่อการสร้างภาพลักษณ์ที่พึง
ปรารถนาได้ ดังนั้นภาพลักษณ์ชนิดนี้จึงเป็นภาพลักษณ์ที่ผู้เกี่ยวข้องรู้จักประมาณตนจึงไม่ทําให้การ
กําหนดภาพลักษณ์ที่พึงปรารถนามีความสูงส่งมากเกินความเป็นจริง 
 6. ภาพลักษณ์ที่ถูกต้องและไม่ถูกต้อง (Correct and Incorrect Image) เป็นภาพลักษณ์อีก
ลักษณะหนึ่งซึ่งเป็นภาพลักษณ์ท่ีเกิดขึ้นไม่ตรงกับความจริงอาจเป็นเพราะเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นโดย
ธรรมชาติ (ข่าวลืออุบัติเหตุฯลฯ) หรือกระบวนการสื่อสารและหรือการรับรู้ของผู้รับสาร เมื่อเกิด
ภาพลักษณ์ที่ไม่ถูกต้องแล้วก็จําเป็นเป็นต้องมีการแก้ไขภาพลักษณ์ให้ถูกต้องต่อไป ภาพลักษณ์ที่
ถูกต้องนี้คล้ายกับภาพลักษณ์ปัจจุบันแต่จะต่างกัน ที่ภาพลักษณ์ที่ถูกต้องได้มีการปรับเปลี่ยนจาก
ภาพลักษณ์ที่ไม่ถูกต้องมาก่อนระยะหนึ่งแล้ว 
 7. ภาพลักษณ์สินค้า/บริการ (Product/Service Image) สินค้าหรือบริการก็มีภาพลักษณ์
ของตัวเอง เช่นเดียวกับองค์การ สินค้าหรือบริการบางอย่างอาจมีภาพลักษณ์ท่ีไม่ค่อยดี (เช่น บุหรี่ 
หรือสถานอาบอบนวด) แต่สินค้าหรือบริการบางอย่างกลับมีภาพลักษณ์ในทางตรงกันข้าม (เช่น ยาสี
ฟัน โรงพยาบาล) เมื่อสินค้า/บริการที่องค์การไม่ว่าจะมีภาพลักษณ์เชิงลบหรือเชิงบวก หรือกลาง ๆ ก็
ยังมีความจําเป็นที่จะต้องปรุงแต่งให้มีภาพลักษณ์ท่ีมีเอกลักษณ์เป็นที่ยอมรับมากขึ้นจากสังคม 
นอกจากนั้นภาพลักษณ์ขององค์การจะเป็นเช่นไร ภาพลักษณ์สินค้าก็จะมีความเก่ียวพันเป็นอย่างมาก 
 8. ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) เป็นภาพลักษณ์ที่มีลักษณะคล้ายกับ ภาพลักษณ์
สินค้า เพียงแต่กรณีนี้เป็น “ตราสินค้า” ยี่ห้อสินค้า” หรือ“Logo” “สัญลักษณ์” เช่น ตรางูสัญลักษณ์
“ดอกบัว” เป็นต้น 
 9. ภาพลักษณ์ขององค์การ (Corporate Image) เป็นภาพลักษณ์ขององค์การใดองค์การหนึ่ง 
โดยเน้นภาพรวมทั้งหมดขององค์การโดยรวมถึงสินค้า ยี่ห้อสินค้า ระบบการบริหารบริษัท ความมั่นคง
การมีบุคลากรที่มีคุณภาพความรับผิดชอบต่อสังคม ฯลฯ 
 10. ภาพลักษณ์สถาบัน (Institutional Image) ซึ่งคล้ายกับภาพลักษณ์องค์การดังข้างต้น 
เพียงแต่มุ่งมองเฉพาะตัวบริษัท หรือตัวสถาบัน ความรับผิดชอบของสถาบันที่มีต่อสังคมความเป็น
สถาบันที่มั่นคง เจริญก้าวหน้าแต่ทั้งนี้จะไม่มุ่งมองในเชิงธุรกิจการค้าหรือการตลาดหรือตราสินค้า
ทั้งสิ้นนอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบันเพียงอย่างเดียว 
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 Kotler (2000) ได้กล่าวถึงภาพลักษณ์ในบริบทของการตลาดไว้ว่า ภาพลักษณ์ (Image) เป็น
วิถีท่ีประชาชนรับรู้เกี่ยวกับบริษัทหรือผลิตภัณฑ์ของบริษัท และภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ จาก
ปัจจัยหลายประการโดยมีธุรกิจควบคุมอยู่ ดังนั้นเมื่อพิจารณาภาพลักษณ์ที่องค์การจะสามารถนํามา
เป็นองค์ประกอบทางการบริหารจัดการได้แล้ว อาจจําเป็นต้องจํากัดขอบเขตประเภทของภาพลักษณ์
ที่เก่ียวข้องกับการส่งเสริมการตลาดให้ชัดเจน โดยจําแนกเป็น 3 ประเภทด้วยกันคือ 
 1. ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) คือภาพที่เกิดขึ้นในใจ
ของประชาชนที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการของบริษัทเท่านั้น ไม่รวมถึงตัวองค์การหรือธุรกิจ ซึ่งบริษัท
หนึ่งอาจมีผลิตภัณฑ์หลายประเภท หลายชนิด และหลายยี่ห้ออยู่ในตลาด ดังนั้น ภาพลักษณ์ประเภท
นี้จึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภัณฑ์หรือบริการแต่ละชนิดแต่ละยี่ห้อแตกต่างกันไปภายใต้ความ
รับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 
 2. ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) คือภาพที่เกิดข้ึนในใจของประชาชนที่มีต่อตรา
สินค้า (Brand) ใดตราสินค้าหนึ่ง หรือเครื่องหมายการค้า (Trademark) ใดเครื่องหมายการค้าหนึ่ง 
ส่วนมากมักอาศัยวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพ่ือบ่งบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินค้า โดย
การเน้นถึงคุณลักษณะเฉพาะ หรือจุดขาย แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกัน แต่ก็ไม่
จําเป็นต้องมีภาพลักษณ์เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ของตรายี่ห้อถือว่าเป็นสิ่งเฉพาะตัว ที่บริษัท
ต้องการให้มีความแตกต่าง (Differentiation) จากยี่ห้ออ่ืนๆ 
 3. ภาพลักษณ์ของสถาบันหรืองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของ
ประชาชนที่มีต่อองค์การหรือสถาบัน ซึ่งเน้นเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองค์การเพียงส่วนเดียว ไม่
รวมถึงสินค้าหรือบริการที่จําหน่าย ดังนั้น ภาพลักษณ์ประเภทนี้จึงเป็นภาพที่สะท้อนถึงการบริหาร
และการดําเนินงานขอองค์การ ทั้งในแง่ระบบบริหารจัดการบุคลากร (ผู้บริหารและพนักงาน) ความ
รับผิดชอบต่อสังคม และการทําประโยชน์แก่สาธารณะ 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัแรงจูงใจ 
 นยิามและความหมายของแรงจงูใจ 
 Lovell (1980) ให้ความหมายของแรงจูงใจว่าเป็นกระบวนการที่ชักนําหรือโน้มน้าวให้บุคคล
เกิดความพยายามเพ่ือสนองตอบความต้องการบางอย่างให้สําเร็จ 
 Domjan (1996) อธิบายว่าการจูงใจเป็นภาวะในการเพิ่มพฤติกรรม หรือการกระทํากิจกรรม
ของบุคคลโดยบุคคลมีความจงใจที่จะกระทําพฤติกรรมนั้นเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของตน 
 Walter (1978) แรงจูงใจ หมายถึง "บางสิ่งบางอย่างที่อยู่ภายในตัวของบุคคลที่มีผลทําให้
บุคคลต้องกระทํา หรือเคลื่อนไหว หรือมี พฤติกรรม ในลักษณะที่มีเป้าหมาย” หรือก็คือ แรงจูงใจนั้น
เป็นเหตุผลของการกระทําหรือพฤติกรรมนั่นเอง 
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 Loundon & Bitta (1988) กล่าวว่า แรงจูงใจ หมายถึง "สภาวะที่อยู่ภายในตัวที่เป็นพลัง ทํา
ให้ร่างกายมีการเคลื่อนไหว ไปในทิศทางที่มีเป้าหมาย ที่ได้เลือกไว้แล้ว ซึ่งมักจะเป็นเป้าหมายที่มีอยู่
นภาวะสิ่งแวดล้อม"  
 สมพงศ์ เกษมสิน (2523) ให้ความหมายว่า การจูงใจหมายถึง ความพยายามที่จะชักนําให้
ผู้อื่นปฏิบัติต่อสิ่งจูงใจ และสิ่งจูงใจนั้นอาจมีได้ทั้งจากภายใน หรือจากภายนอกตัวของตัวบุคคลนั้นๆ 
ซึ่งมีมูลเหตุจูงใจที่สําคัญ คือความต้องการ  
 ราณี อิสิชัยกุล (2535) การจูงใจ หมายถึง การชักจูงคนให้มีพฤติกรรมตามที่ต้องการเพ่ือให้
บรรลุวัตถุประสงค์  
  เอกชัย กี่สุขพันธ์ (2538) กล่าวได้ว่า การจูงใจ หมายถึง การกระทําที่จะให้ลูกค้าเกิด
พฤติกรรมในทางที่ต้องการ การจูงใจจึงเป็นเสมือนแรงขับภายใน ที่จะทําให้บุคคลมีพฤติกรรมตามที่
องค์การคาดหวังไว้ 
 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกับแรงจงูใจ 
 อุไรวรรณ แย้มนิยม (2537) อธิบายว่า ผู้บริโภคแต่ละคนมีกระบวนการตัดสินใจซื้อที่แตกต่าง
กัน อีกทั้งยังข้ึนอยู่กับอิทธิพลทางจิตวิทยา ซึ่งรวมถึงสิ่งจูงใจ โดยสิ่งจูงใจในการซื้อ (Buying 
Motives) มีดังนี้ 
 1. สิ่งจูงใจพ้ืนฐาน คือ สิ่งจูงใจที่มีผลสู่การตัดสินใจซื้อสินค้าประเภทใดประเภทหนึ่งเช่น การ
ซื้อบ้าน ตู้เย็น โทรศัพท์ เป็นต้น 
 2. สิ่งจูงใจเลือกซื้อ คือ สิ่งจูงใจในการเลือกซ้ือสินค้าในด้านตราสินค้าและชนิดของสินค้าและ
บริการ เช่น การซื้อโทรศัพท์มือถือของ ซัมซุง แอปเปิ้ลแอลจี หรือการเลือกรูปทรง ขนาดหน้าจอ 
วัสดุ และสีเป็นต้น 
 3. สิ่งจูงใจด้านเหตุผล (Rational Motives) หมายถึง สิ่งจูงใจหรือสิ่งมุ่งหมายที่เกิดขึ้นโดยยึด
หลักเหตุผลและเศรษฐกิจเป็นสําคัญ เนื่องจากตามทฤษฎีเศรษฐกิจได้กล่าวว่า ผู้บริโภคจะมีการ
ตัดสินใจเลือกในสิ่งที่ให้อรรถประโยชน์สูงสุด หรือสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุด เช่น ความพึง
พอใจในตัวผลิตภัณฑ์จากกิจกรรมประชาสัมพันธ์ สําหรับความมีเหตุผล หมายถึง การที่จุดมุ่งหมายที่
ผู้บริโภคได้เลือกนั้นเกิดจากการถือเกณฑ์วัตถุประสงค์รวม เช่นขนาด น้ําหนัก ราคา คุณภาพ  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538)  
 4. สิ่งจูงใจด้านอารมณ์ (Emotional Motives) หมายถึง การใช้ความรู้สึกส่วนตัวในการ
คัดเลือกสิ่งที่สามารถตอบสนองความต้องการได้ เช่น ความกลัวความเป็นมิตร ความภูมิใจเป็นต้น 
โดยผู้บริโภคจะใช้ทัศนคติในการเลือกเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดซึ่งมีผู้ที่วิจัยและเสนอแนะว่า
ผู้ที่ซื้อสินค้ากะทันหันส่วนมากจะใช้สิ่งจูงใจด้านอารมณ์มากกว่าสถานการณ์ซื้อลักษณะอ่ืน (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์, 2538) 
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  5. สิ่งจูงใจอุปถัมภ์ คือ สิ่งที่เป็นเหตุของการซื้อสินค้าและบริการจากท่ีใดที่หนึ่งโดย
เฉพาะเจาะจงของผู้บริโภค เช่น ความสะดวกของสถานที่ ความหลากหลายของสินค้า ราคาถูก
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการ และการส่งเสริมการขาย เป็นต้น 
 6. สิ่งจูงใจผสม หมายถึง การผสมระหว่างสิ่งจูงใจด้านอารมณ์และเหตุผล 
 พิบูล ทีปะปาล (2549) ได้มีการกล่าวถึง สาเหตุของการเกิดแรงจูงใจไว้ดังนี้ 
 1. แรงจูงใจที่เกิดจากตัวผลิตภัณฑ์ (Product Buying Motives) ได้แก่ แรงจูงใจที่เกิดกับตัว
ผู้บริโภคท่ีได้มีการซื้อสินค้าหรือบริการ เพ่ือสนองความต้องการของตนให้เกิดความพอใจ เนื่องจาก
สินค้าและบริการที่ต้องการนั้นมีเป็นจํานวนมาก แต่เงินที่จะนํามาใช้จ่ายแลกเปลี่ยนสินค้าหรือบริการ
นั้นมีจํากัด ดังนั้นจึงจําเป็นต้องตัดสินใจซื้ออย่างใดอย่างหนึ่งตามกําลังซื้อของตน 
 2. แรงจูงใจที่เกิดจากเหตุผล (Rational Buying Motives) เป็นแรงจูงใจที่เกิดจากการพินิจ
พิจารณาของผู้ซื้ออย่างเป็นเหตุเป็นผลก่อนการซื้อ ว่าเหตุใดจึงทําการซื้อสินค้าหรือบริการนี้ โดยแรง
กระตุ้นประเภทนี้ แบ่งได้ดังนี้ 
  2.1 ความประหยัด (Economy) หมายถึง ความประหยัดในการซื้อและใช้ เช่น ใน
ปัจจุบันผู้บริโภคนิยมใช้รถยนต์ขนาดเล็กมากกว่าขนาดใหญ่ เพราะมีราคาที่ถูกกว่าและเสียค่าน้ํามัน
น้อยกว่ารถยนต์ขนาดใหญ่ เป็นต้น 
  2.2 ประสิทธิภาพและสมรรถภาพในการใช้ (Efficiency and Capacity) เช่น 
ผู้บริโภคนิยมใช้ยางเรเดียล เนื่องจากมีประสิทธิภาพในการยึดเกาะถนนที่ดีกว่ายางรถยนต์ธรรมดา 
หรือผู้บริโภคเลือกซ้ือนาฬิกาโอเมก้าเพราะเชื่อว่ามีความเที่ยงตรงในการรักษาเวลาที่ดี เป็นต้น 
  2.3 ความเชื่อถือได้ (Dependability) เป็นแรงจูงใจในการซื้อที่มีความสําคัญอย่าง
มากในการซื้อขายโดยทั่วไปแล้วผู้ผลิตหรือผู้ขายจะมีการรับประกันสินค้า เช่น รับประกันสินค้า
ภายใน 1 ปีหรือจะซ่อมฟรีเมื่อชํารุด เป็นต้น 
  2.4 ความทนทานถาวร (Durability) เช่น ผู้บริโภคบางคนนิยมใช้ผลิตภัณฑ์ที่ ทํามา
จากสหรัฐอเมริกาหรือจากประเทศทางตะวันตกมากกว่าผลิตภัณฑ์ที่ผลิตมาจากประเทศจีน เพราะคิด
ว่าผลิตภัณฑ์จากประเทศจีนมักเป็นสินค้าคุณภาพต่ํา และไม่ค่อยคงทนถาวรเป็นต้น 
  2.5 ความสะดวกในการใช้ (Convenience) เช่น การนิยมใช้รถยนต์เกียร์อัตโนมัติ 
เนื่องจากง่ายต่อการขับขี่ เป็นต้น 
 3. แรงจูงใจที่เกิดจากอารมณ์ (Emotional Buying Motive) แบ่งออกได้ดังนี้ 
  3.1 การเอาอย่างแข่งดีกัน (Emulation) เช่น เมื่อเห็นเพื่อนฝูงญาติมิตร หรือเพ่ือน
บ้านใกล้เคียงมีอะไรเด่น ตนเองก็พยายามไปสรรหามาบ้างเพ่ือให้มีเหมือนผู้อ่ืน เป็นต้น 
  3.2 ต้องการจุดเด่นเป็นเอกเทศ (Individuality) เช่น ต้องการแต่งตัวให้เข้ากับสังคม 
ต้องการใช้เสื้อผ้าที่ทันสมัย นําแฟชั่น หรือต้องการชุดที่มีจุดเด่นไม่ซ้ํากับคนอ่ืน เป็นต้น 
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  3.3 ต้องการอนุโลมคล้อยตามผู้อื่น (Conformity) เป็นลักษณะตรงข้ามกับผู้ที่
ต้องการจุดเด่นเป็นเอกเทศกล่าวคือคนกลุ่มนี้จะรอจนกว่าผู้อื่นจะมีการซื้อมาใช้ หรือจะซื้อสินค้า หรือ
ใช้บริการตามบุคคลที่ตนชื่นชอบ เป็นต้น 
  3.4 ต้องการความสะดวกสบาย (Comfort) เป็นแรงจูงใจที่เกิดข้ึนเมื่อผู้ซื้อต้องการ
ความสะดวกสบายในชีวิต ในการทํางาน ให้เกิดการผ่อนแรง หรือการพักผ่อนเป็นต้น 
  3.5 ต้องการความสําราญเพลิดเพลินใจ (Entertainment and Pleasure) เป็น
แรงจูงใจที่เกิดจากผู้ซื้อต้องการความสนุกสนานเพลิดเพลิน เช่น การซื้อวิทยุมาฟัง การนั่งเรือชม
แม่น้ํา เป็นต้น 
  3.6 ความทะเยอทะยานมักใหญ่ใฝ่สูง (Ambition) เป็นความหยิ่ง ถือดี หรือความ
ปรารถนาเกี่ยวกับศักดิ์ศรี ชื่อเสียง หน้าตา หรือเกียรติคุณของผู้ซื้อ เช่น ชอบซื้อรถหรูเพ่ือให้สังคม
ยอมรับ เป็นต้น 
 4. แรงจูงใจที่เกิดจากการอุปถัมภ์ร้านค้า (Patronage Buying Motives) เกิดจากสาเหตุ
ต่อไปนี้ 
  4.1 ให้บริการดีเป็นที่พอใจ (Satisfactory Services)  
  4.2 ราคาย่อมเยาสมเหตุสมผล (Reasonable Prices)  
  4.3 ทําเลที่ตั้งของร้านสะดวกในการที่จะไปซื้อ (Good Access to Location) เช่น 
ใกล้รถไฟฟ้า  
  4.4 มีสินค้าให้เลือกมากมายหลายอย่าง (Abundance of Assortments) เช่น 
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล หรือเดอะมอลล์เป็นต้น 
  4.5 ชื่อเสียงของร้าน (Goodwill or Image) มีชื่อเสียงที่ดีเป็นที่เชื่อถือได้ 
  4.6 ความเคยชินเกี่ยวกับนิสัยการซื้อ (Buying Habits) เช่น เคยซื้อสินค้าจากร้านใด
ร้านหนึ่งมาเป็นเวลานานแล้ว เป็นต้น 
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2.5 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัความตัง้ใจใชบ้ริการ 
 ความหมายเกีย่วกับความตัง้ใจใชบ้รกิาร 
 
ภาพที่ 2.1: กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 
 

 
 
 
 
 

 
 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์.  (2538).  พฤติกรรมผู้บริโภค (ฉบับสมบูรณ์).  กรุงเทพฯ: พัฒนาศึกษา. 
 
 Ajzen(1991) และ Fishbien & Ajzen (2010) ได้กล่าวว่า ความตั้งใจซื้อ หรือความตั้งใจใช้
บริการ (Intention) หมายถึง พฤติกรรมทางความคิดชนิดหนึ่งที่ไม่สามารถสังเกตเห็นได้ แต่สามารถ
วัดได้ เป็นพฤติกรรมตั้งต้นที่ทําให้เกิดการแสดงออกของพฤติกรรมในลําดับต่อไป เป็นตัวแปรที่
สามารถนํามาพยากรณ์พฤติกรรมได้อย่างแม่นยําที่สุดเพราะความตั้งใจเป็นตัวแปรสาเหตุก่อนการเกิด
พฤติกรรมเพียงหนึ่งขั้น 
 Zeithami, Berry & Parasuraman (1990) ได้กล่าวว่า ความตั้งใจซื้อ หรือความตั้งใจใช้
บริการ (Purchase intention) หมายถึง การแสดงถึงการเลือกใช้บริการใดบริการหนึ่งของผู้บริโภค
เป็นตัวเลือกแรก ซึ่งการแสดงออกดังกล่าวนั้นสามารถสะท้อนถึงพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคได้ 
 Dodds, Monroe & Grewal (1991) กล่าวว่า ความตั้งใจซื้อ หรือความตั้งใจใช้บริการเป็น
โอกาสที่ผู้บริโภคจะเกิดการซื้อสินค้า หรือบริการ 
 Bai, Law & Wen (2008) และ Sparks & Browning (2011) กล่าวว่า ความตั้งใจซื้อ หรือ
ความตั้งใจใช้บริการเป็นปัจจัยสําคัญท่ีจะชี้ให้เห็นถึงพฤติกรรมการซื้อที่เกิดขึ้นจริง 
 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกับความตัง้ใจซื้อ หรือความตัง้ใจใชบ้ริการ 
 Fitzsimon & Morwitz (1996) ได้ทําการศึกษาความตั้งใจซื้อ หรือความตั้งใจใช้บริการของ
ผู้บริโภคและพบว่า ความตั้งใจซื้อ หรือความตั้งใจใช้บริการของผู้บริโภคข้ึนอยู่กับประสบการณ์และ
ทัศนคติที่มีต่อตราสินค้าเช่น ผู้บริโภคท่ีใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ตราสินค้าหนึ่งอยู่แล้วมักจะตอบว่าจะซื้อ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ตราสินค้าเดิมซึ่งผู้บริโภคกลุ่มนี้จะมีทัศนคติที่ดีต่อสินค้านั้นหลังจากใด้มีการใช้งาน

การรับรู้ถึง

ความต้องการ 
(Need 

Recognition) 

หรือการรับรู้

ปัญหา 

การค้นหาข้อมลู 
(Information 

Search) 

การประเมิน

ทางเลือก 
(Evaluation of 

Alternative) 

การตัดสินใจ

บริการ(Purchase 

Decision) 

พฤติกรรม

ภายหลังการใช้

บริการ (Post 

Purchase 

Behavior) 
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ในสินค้านั้นๆ ในขณะที่ผู้บริโภคทีไม่เคยซื้อโทรศัพท์เคลื่อนที่จะมีความตั้งใจซื้อ หรือความตั้งใจใช้
บริการในตราสินค้าที่มีส่วนแบ่งทางการตลาดสูงที่สุดแทน แม้ว่าความตั้งใจซื้อ หรือความตั้งใจใช้
บริการของผู้บริโภคจะถือเป็นปัจจัยที่ดีตัวหนึ่งที่นักการตลาดมักจะนําไปใช้เพ่ือคาดการณ์พฤติกรรม
ของผู้บริโภคในอนาคตก็ตาม แต่พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีแท้จริงแล้วยังมีองค์ประกอบต่างๆอีกมากที่
มีอิทธิพลต่อการเกิดพฤติกรรมการซื้อ 
 Fishbein & Ajzen (1975) กล่าวว่า ความตั้งใจที่จะถูกกําหนดเป็นระดับของการรับรู้ของ
พฤติกรรมลูกค้าที่เป็นเป้าหมายการดําเนินการนี้การศึกษาใช้ทฤษฎีของการดําเนินการให้เหตุผล 
(TRA) ซึ่งเชื่อว่ามีอิทธิพลต่อความเชื่อและทัศนคติที่ส่งผลต่อความตั้งใจ 
 ทฤษฎีการกระทําด้วยเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) เป็นทฤษฎีทางเจตคติ
ที่พัฒนาขึ้นเพ่ือใช้อธิบายพฤติกรรมที่ควบคุมได้ด้วยตนเองบุคคลที่มีเจตนา (Intention) จะกระทํา
พฤติกรรมที่เฉพาะเจาะจง (Specific Behavior) ซึ่งมาจาก 2 ปัจจัย คือ 
 1. เจตคติต่อพฤติกรรมนั้น (Attitude toward Behavior) เจตคติต่อพฤติกรรมถูกกําหนด
โดยความเชื่อเกี่ยวกับผลกรรม และการประเมินคุณค่าของผลกรรมนั้น ตามทฤษฎีนี้ ถ้าบุคคลเชื่อว่า
การทําพฤติกรรมจะนําไปสู่ผลกรรมทางบวก (Positive outcome) เขาก็จะมีเจตคติในทางท่ีเห็นด้วย
ต่อพฤติกรรมนั้น ตรงกันข้ามถ้าบุคคลเชื่อว่าถ้าทําพฤติกรรมแล้วจะได้รับผลกรรมทางลบที่ไม่พึง
ปรารถนา (Negative outcome) เขาก็จะมีเจตคติไม่เห็นด้วย หรือต่อต้านพฤติกรรมนั้น 
 2. อิทธิพลของกลุ่มอ้างอิงต่อการทําพฤติกรรม (Subjective Norms) อิทธิพลของกลุ่ม
อ้างอิงถูกกําหนดโดยความเชื่อว่าบุคคลหรือ กลุ่มที่สําคัญ สําหรับเขาคิดว่าเขาควรทํา/ไม่ควรทํา
พฤติกรรมนั้น และแรงจูงใจ ที่จะคล้อยตามบุคคลหรือกลุ่มบุคคลว่ามีมากน้อยแค่ไหน 
 
2.6 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 จุฑามาศ บรรเจิดสุข (2555) ซึ่งได้ทํา การศึกษาคุณภาพการบริการกรณีศึกษาการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี เป็นนักเรียนหรือนักศึกษา ใน
ระดับปริญญาตรี รายได้ต่ํากว่า 10,000 บาท มีภูมิลําเนาในต่างจังหวัด กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้
บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย จํานวน 2-3 ครั้ง ต่อปี เพื่อกลับภูมิลําเนา และมักจะเดินทางเพียง
คนเดียว โดยที่พบว่าผู้โดยสารส่วนใหญ่ประทับใจในส่วนของอาคารสถานีรถไฟมากท่ีสุด และกลุ่ม
ตัวอย่างมีความคาดหวังต่อการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยในภาพรวมทุกด้านในระดับ
มาก โดยที่ พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเรื่อง ตั๋วโดยสารที่มีความชัดเจน
และถูกต้อง มากที่สุด ด้าน ความไว้วางใจ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเรื่อง เมื่อใช้บริการรถไฟจะมี
ความรู้สึกปลอดภัยในการเดินทางมากท่ีสุด ด้านการตอบสนอง ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเรื่อง สถานี
รถไฟตั้งอยู่ในสถานที่ที่เหมาะสมสะดวกต่อการใช้บริการมากท่ีสุด ด้านความเอาใจใส่ ผู้ใช้บริการมี
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ความคาดหวังเรื่อง มีการประกาศชื่อสถานีที่ขบวนรถกําลังจะเข้าเทียบ ชานชาลาที่ชัดเจน มากที่สุด 
และ ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเรื่อง สถานีรถไฟมีป้ายบอกข้อมูลการเข้า
และออกของขบวนรถไฟที่ชัดเจน มากที่สุด 
 มาริสา เจริญไพศาลสัตย์ (2553) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟที่มีต่อการ
ให้บริการของขบวนรถด่วนพิเศษนครพิงค์ กรุงเทพ-เชียงใหม่ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย และหญิง อายุ 25-35 ปี มีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีรายได้อยู่ในช่วง 5,000-15,000 บาท ซึ่งใช้รถไฟในการเดินทางไปทําธุระส่วนตัว โดยใช้
รถไฟทั้งขาไปและกลับ และนิยมใช้บริการรถนอนชั้น 2 ปรับอากาศมากท่ีสุด โดยที่พบว่าผู้โดยสารมี
ความพึงพอใจต่อด้านผลิตภัณฑ์ในเรื่องของ ความสะอาด สภาพที่นั่ง,ที่นอน และระบบปรับอากาศ
ของรถไฟในระดับมาก ในส่วนของที่เก็บสัมภาระ ห้องสุข ระบบระบายอากาศ สภาพประตูและ
หน้าต่างภายในรถมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เนื่องจากท่ีนั่งและที่นอนมีขนาดกว้างทําให้ที่
เก็บสัมภาระมีขนาดเล็กลงส่งผลถึงผู้โดยสารที่มีสัมภาระมาก ในส่วนของห้องสุภาพบว่าในบางครั้ง
พนักงานทําความสะอาดไม่ทั่วถึงถึง ในเรื่องของการระบายอากาศพบว่าหน้าต่างของรถนอนไม่
สามารถเปิดระบายอากาศได้ทําให้มีผลต่อการระบายกลิ่นต่างๆ และยังมีการติดโฆษณาบนกระจก
บางส่วนทําให้การมองเห็นทิวทัศน์มีประสิทธิภาพด้อยลง ในด้านของพนักงานบนขบวนรถไฟพบว่ามี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก อาจเกิดจากการรถไฟฯได้มีการฝึกอบรบพนักงานอย่างสม่ําเสมอ 
ในด้านของกระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง ทั้งนี้อาจเกิดจากการ
เดินทางจากกรุงเทพ-เชียงใหม่ ใช้เวลาถึง 12 ชั่วโมง 50 นาที และหัวรถไฟมีข้อจํากัดตรงที่ทํา
ความเร็วได้เพียง 100 กิโลเมตร/ชั่วโมง ในด้านราคา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจใน
ระดับปานกลาง อาจเนื่องจากการให้บริการอาหารบนรถเสบียงดําเนินการโดยเอกชนทําให้ราคากับ
คุณภาพนั้นยังไม่ดีเท่าท่ีควร ในด้านของการส่งเสริมการตลาดพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง จากการที่การรถไฟประชาสัมพันธ์ภาพรวมขององค์กร ไม่ได้เน่นการให้ข้อมูล
คุณภาพและการบริการของรถไฟ และในด้านการจัดจําหน่าย พบว่าภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางจากการจําหน่ายด้วยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ และทางโทรศัพท์ ผู้ตอบแบบสอบถามได้
ให้ข้อเสนอแนะว่า การรถไฟควรเพิ่มการทําความสะอาดขบวนรถ และห้องสุขาให้มากข้ึน ปรับปรุงที่
ทิ้งขยะภาพในห้องสุขา และควรรักษาระยะเวลาในการเดินทาง พร้อมทั้งเพ่ิมความเร็วของขบวนรถ
เพ่ือลดระยะเวลาในการเดินทาง เป็นต้น 
 ธีรภัทร วีระวัฒน์โสภณ (2555) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการ
ของรถไฟฟรี เพ่ือประชาชน ขบวนรถเร็ว กรุงเทพฯ – เชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศชายและหญิง ในช่วงอายุ 21-30 ปี มีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี และเป็นนักเรียน
,นักศึกษา มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 5,001 – 15,000 บาท จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านราคา
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เป็นปัจจัยหลักที่ผลต่อการตัดสินใจของผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการรถไฟฟรีฯ ตามมาด้วยปัจจัยด้าน
ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และความสะอาดตามลําดับ ทั้งนี้ผู้โดยสารที่คํานึงถึง
ปัจจัยด้านราคาเป็นหลักเพราะรถไฟฟรีฯไม่เสียค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ทําให้ประหยัดมากกว่าการ
เดินทางด้วยรูปแบบอ่ืนๆ และมองว่าปลอดภัยเนื่องจากมีเส้นทางที่แน่นอน และควบคุมความเร็วได้ 
โดยที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้รถไฟในการเดินทางไปหาครอบครัวหรือญาติ มากที่สุด และมี
ความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟรีฯเฉลี่ยปีละ 1 ครั้ง และเป็นการเดินทางทั้งไป และกลับ โดยผู้โดยสาร
รถไฟฟรีฯส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในด้านต่างๆ ภาพรวมในระดับปานกลาง 
โดยมีด้านการได้รับข้อมูลข่าวสารที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด และตามด้วยด้านพนักงานบนขบวน
รถไฟ ด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านผลิตภัณฑ์ตามลําดับ โดยในด้านผลิตภัณฑ์นั้น
ควรแก้ไขในเรื่องของความสะอาด เนื่องจากรถไฟฟรีนั้นมีผู้ใช้บริการต่อวันเป็นจํานวนมาก ส่งผลให้
เกิดความสกปรกได้ง่าย ด้านพนักงานบนขบวนรถนั้น พบว่าพนักงานที่ให้บริการยังไม่พอต่อความ
ต้องการของผู้โดยสาร และยังไม่กระตือรือร้นเท่าทึ่ควร ด้านกระบวนการให้บริการพบว่า ผู้โดยสาร
คํานึงเรื่องความปลอดภัยมากที่สุด ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงในด้านนี้ แต่ในเรื่องความรวดเร็ว
และตรงต่อเวลายังคงเป็นปัญหาที่ต้องแก้ไข ด้านข้อมูลข่าวสารพบว่า ควรปรับปรุงในเรื่องการแจ้ง
ข่าวสารด้านเวลาหากขบวนรถล่าช้าให้ดี และแน่นอนมากยิ่งขึ้น และในด้านราคาพบว่าผู้โดยสารมี
ความพึงพอใจในส่วนของราคาค่าธรรมเนียมมากท่ีสุด แต่ความพึงพอใจในเรื่องของความเหมาะสม
ของราคาอาหารบนรถไฟยังไม่ดีเท่าที่ควร 
 
2.7 สมมุตฐิานการวจิยั 
 สมมตุฐิานที ่1 คุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความ
เชื่อถือและไว้วางใจด้าน ด้านการตอบสนอง ด้านการสร้างความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่ มีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
 สมมตุฐิานที ่2 ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านองค์กร ด้านพนักงาน และ
ด้านการบริการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น  
 สมมตุฐิานที ่3 แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านอารมณ์ และด้านเหตุผล มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น  
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2.8 ตวัแปรทีใ่ชใ้นการศึกษาวจิยั 
 2.8.1 ตัวแปรอิสระ แบ่งออกเป็น 
  1) คุณภาพการให้บริการ 
  2) ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
  3) แรงจูงใจในการใช้บริการ 
 2.8.2 ตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
 2.8.3 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
ภาพที่ 2.2: กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟโดยสารชั้น 1 

- ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
- ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้  
- ด้านการตอบสนอง  
- ด้านการสร้างความมั่นใจ  
- ด้านการเอาใจใส่  

ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 

- ด้านองค์กร 

- ด้านพนักงาน 

- ด้านการบริการ 

แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
- ด้านอารมณ์ 
- ด้านเหตุผล 

ความตั้งใจในการใช้บริการ
รถไฟโดยสารชั้น 1 



 

บทที ่3 
ระเบยีบวธิวีจิยั 

 
เนื้อหาของบทนี้เป็นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซึ่งใช้รูปแบบของการ

วิจัยเชิงปริมาณท่ีประกอบด้วย ประชากรและตัวอย่าง เครื่องมือใช้ในการศึกษา การเก็บรวบรวม
ข้อมูล การแปลผลข้อมูล และวิธีการทางสถิติส าหรับใช้ในการวิเคราะห์และการทดสอบสมมุติฐาน 

 
3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้ใช้บริการรถไฟโดยสาร ส าหรับการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างใช้
โปรแกรม G*power 3.1 (Buchner, 2010) ในการค านวณหาขนาดประชากร โดยก าหนด ค่า 

Effect Size ในระดับปานกลางเท่ากับ 0.15 ค่าความคลาดเคลื่อน ( ) เท่ากับ 0.05 ค่า Beta 
เท่ากับ 0.2 (อ านาจในการทดสอบ (Power of Test) ที่ระดับ .08) โดยมีจ านวนตัวแปรอิสระเท่ากับ 
5 จึงได้ขนาดตัวอย่างจ านวน 92 ชุด ดังภาพที่ 3.1 แต่เนื่องจากวิจัยนี้เป็นวิจัยทางธุรกิจจึงต้อง
พิจารณาความมีนัยส าคัญทางธุรกิจและปรับให้เหมาะสมกับงานวิจัย (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555, หน้า 
83) จึงได้ส ารองเก็บเป็นจ านวน 200 คน และใช้วิธีการการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ กับตัวอย่างที่มี
ลักษณะเหมือนกับประชากร 
 
ภาพที่ 3.1: หน้าจอแสดงการใช้โปรแกรม G*power 3.1 ในการก าหนดขนาดตัวอย่าง 
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3.2 ประเภทของข้อมลู 
 ข้อมูลที่ใช้ในกระบวนการศึกษา ได้แก่ การจัดท าข้อมูล การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์
ข้อมูล การแปลความและการสรุปผล ประกอบด้วย 
 3.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
200 คน เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการแรงจูงใจในการใช้บริการ และ
ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
 3.2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมจากเอกสารทางวิชาการท่ีมีการเก็บ
รวบรวมไว้แล้ว ได้แก่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับผลการศึกษาในอดีตและกรอบทฤษฎีต่างๆรวมทั้งแบบจ าลองที่
น ามาใช้ในการอ้างอิง ซึ่งได้จากการศึกษาค้นคว้าต าราเกี่ยวกับสถิติ การตลาด และบทความจาก
นิตยสารและหนังสือพิมพ์ 
 
3.3 เครื่องมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลโดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับการ
สร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังนี้ 
 3.3.1 ถึงทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการแรงจูงใจภาพลักษณ์ และ
การความตั้งใจใช้บริการ ตลอดจนวิธีการวัดค่าตัวแปรเหล่านั้น 
 3.3.2 สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นคุณภาพการให้บริการแรงจูงใจ
ภาพลักษณ์ และการความตั้งใจใช้บริการ 
 3.3.3 น าแบบสอบถามที่ได้สร้างข้ึนมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา ดร. ไกรฤกษ์ ปิ่นแก้ว เพื่อ
ตรวจสอบเนื้อหาและข้อเสนอแนะข้อปรับปรุงแก้ไข 
 3.3.4 ท าการปรับปรุงแก้ไขและน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 
 3.3.5 น าแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่างจ านวน 40 รายเพื่อหาความเชื่อมั่นและน าผลที่
ได้เข้าปรึกษากับอาจารย์ที่ปรึกษา 
 3.3.6 ท าการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์และน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อน
แจกแบบสอบถาม 
 3.3.7 แจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
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3.4 องคป์ระกอบของแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามในการวิจัยนี้ประกอบด้วย 5 ส่วน (ภาคผนวก ก) ดังต่อไปนี้ 
 สว่นที ่1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 7ข้อ ได้แก่ เพศ 
สถานภาพ อายุ รายได้ต่อเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ ชนิดรถไฟที่เคยใช้บริการ และความถี่ในการ
เดินทาง ซึ่งลักษณะเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดและมีรายละเอียดของมาตรวัดดังนี้ 
 ข้อที่ 1 เพศ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 ข้อที่ 2 สถานภาพ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Nominal Scale) 
 ข้อที่ 3 อายุ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
 ข้อที่ 4 รายได้ต่อเดือน เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
 ข้อที่ 5 ระดับการศึกษา เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
 ข้อที่ 6 ชนิดรถไฟที่เคยใช้บริการเป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
 ข้อที่ 7 ความถี่ในการเดินทาง เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
 สว่นที ่2 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสาร
ชั้น 1จ านวน 21 ข้อ ครอบคลุม ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้าน
การสร้างความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่ ใช้มาตรวัดแบบประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ โดย
เรียงจากระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด (1) ไปจนถึงระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด (5)  
 สว่นที ่3 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยจ านวน 10 ข้อ 
ครอบคลุม ด้านองค์กร ด้านพนักงาน และด้านการให้บริการ จ านวน 4 ข้อ ใช้มาตรวัดแบบประเมิน
ค่า (Rating Scale) 5 ระดับ โดยเรียงจากระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด (1) ไปจนถึงระดับความคิดเห็น
มากที่สุด (5)  
 สว่นที ่4 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับแรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 จ านวน 8 ข้อ 
ครอบคลุม ด้านอารมณ์ และ ด้านเหตุผล ใช้มาตรวัดแบบประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ โดย
เรียงจากระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด (1) ไปจนถึงระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด (5)  
 สว่นที ่5 เป็นค าถามข้อมูลเกี่ยวกับการความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 จ านวน 
4 ข้อ ใช้มาตรวัดแบบประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ โดยเรียงจากระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
(1) ไปจนถึงระดับความคิดเห็นมากที่สุด (5)  
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3.5 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 3.5.1 การตรวจสอบความถูกต้อง (Validity) ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่อ
อาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาในแต่ละตัวแปร 
(Content Validity) ที่ตรงกับวัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 3.5.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability)ผู้วิจัยได้ทดลองแจกแบบสอบถามจ านวน 40 
ชุด กับตัวอย่างท่ีมีลักษณะเหมือนกับประชากร แล้วค านวณหาค่าความเชื่อม่ัน โดยพิจารณาจากค่า
สัมประสิทธิ์คอนแบ็ชอัลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient)ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.1: แสดงค่าความเชื่อมั่นจากการทดลองแจกแบบสอบถามจ านวน 40 ชุด 
 

ตวัแปร ค่าความเชื่อมั่น (n = 40) 
ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสาร 0.965 

ด้านความเป็นรูปธรรม 0.814 

ด้านความน่าเชื่อถือ 0.854 
ด้านการตอบสนอง 0.907 

ด้านการสร้างความมั่นใจ 0.899 

ด้านการเอาใจสา 0.881 
ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 0.898 

ด้านองค์กร 0.838 

ด้านพนักงาน 0.745 
ด้านการบริการ 0.918 

แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 0.889 
ด้านอารมณ์ 0.887 

ด้านเหตุผล 0.873 

ความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 0.900 
  

จากผลค่าสัมประสิทธิ์คอนแบ็ชอัลฟ่า ที่ได้ทดลองแจกนั้นอยู่ระหว่าง 0.71 – 1.00 ซึ่งถือว่ามี
ความเชื่อมั่นสูง (อ้างใน เกรียรติสุดา ศรีสุข, หน้า 144) ท าให้แบบสอบถามนี้พร้อมที่จะใช้เก็บข้อมูล
ได้จริง 
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3.6 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลตามล าดับขั้นตอนต่อไปนี้ คือ 
 3.6.1 ผู้วิจัยท าการแจกแบบสอบถามออกไปยังกลุ่มตัวอย่างจ านวน 200 ชุด โดยน า
แบบสอบถามไปสอบถามกับกลุ่มเป้าหมายตามท่ีได้ก าหนด ผู้ตอบแบบสอบถามอ่านแบบสอบถามเอง 
โดยผู้ท าวิจัยอยู่รอรับแบบสอบถามกลับคืนโดยทันที ในกรณีท่ีผู้ที่ตอบแบบสอบถามมีข้อสงสัยให้แก่
ผู้ตอบแบบสอบถาม ทั้งนี้ ได้แจกแบบสอบถามที่สถานีรถไฟหัวล าโพง และสถานีรถไฟวงเวียนใหญ่ 
 3.6.2 จัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามด้วยตนเองภายใน 14 วัน โดยท าการเก็บข้อมูลตาม
สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้ใน วันเสาร์ – วันอาทิตย์ เป็นเวลา 2 สัปดาห์ จากนั้นน า
แบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถ้วนของค าตอบที่ได้รับ ปรากฏว่าใช้งานได้จริง 200ชุด 
คิดเป็นเปอร์เซ็นต์เท่ากับ 100 เปอร์เซ็นต์ 
 3.6.3 จัดหมวดหมู่ข้อมูลในแบบสอบถามเพ่ือน าข้อมูลไปวิเคราะห์ทางสถิติด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ 
 
3.7 การวเิคราะห์ขอ้มลู 
 ในขั้นตอนนี้เป็นการวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลแต่ละประเภทและแต่ละประเด็นที่
ครอบคลุมอยู่ในการศึกษาครั้งนี้ทั้งหมดก่อนที่จะก าหนดค่าสถิติที่เหมาะสมส าหรับการใช้ประมวลผล
และตีความข้อมูลทางสถิติเพ่ือน ามาวิเคราะห์แปลผลก่อนที่จะสรุปเป็นผลการทดสอบสมมุติฐานหรือ
ผลการศึกษาในตอนท้ายของงานวิจัย 
  
3.8 สถติิทีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว้ดังนี้ 
คือ  
 3.8.1 สถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง
ต่อไปนี้ คือ 
  3.8.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ สถานภาพ อายุ รายได้ต่อ
เดือน ระดับการศึกษา อาชีพ ชนิดรถไฟที่เคยใช้บริการ และความถี่ในการเดินทาง ซึ่งเป็นมาตรวัด
แบบนามบัญญัติเนื่องจากไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้และผู้วิจัยต้องการบรรยายเพื่อให้ทราบถึงจ านวน
ตัวอย่างจ าแนกตามคุณสมบัติเท่านั้น ดังนั้นสถิติท่ีเหมาะสม คือ ค่าความถี่ (จ านวน) และค่าร้อยละ 
  3.8.1.2 ข้อมูลความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ของการรถไฟ แรง
จูงในในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 และความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 เป็นข้อมูล
ที่ใช้มาตรวัดอันตรภาค สถิติที่ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าอันตร
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ภาคชั้นส าหรับการแปลผลข้อมูล โดยค านวณค่าอันตรภาคชั้นเพื่อก าหนดช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตร
ค านวณและอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น (วิชิต คู่อ้น, 2548) ดังนี้ 

อันตรภาคชั้น = คะแนนที่มีค่ามากสุด – คะแนนที่มีค่าน้อยสุด 
จ านวนชั้น 

= 5 – 1  
5 

= 8 
 

ตารางที่ 3.2: แสดงค าอธิบายส าหรับการแปลผลช่วงชั้นของค่าคะแนน 
 

ชว่งชัน้ของคา่คะแนน ค าอธบิายส าหรบัการแปลผล 
1.00 – 1.80 ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 

1.81 – 2.61 ระดับความคิดเห็นน้อย 

2.62 – 3.42 ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
3.43 – 4.23 ระดับความคิดเห็นมาก 

4.24 – 5.00 ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด 

 
 3.8.2 สถิติเชิงอ้างอิง ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อทดสอบการส่งผล
ของตัวแปรอิสระ ได้แก่ ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ของการรถไฟ แรงจูงในใน
การใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ที่มีต่อตัวแปรตามคือ ความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter ก าหนด
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  



บทที ่4 
การวเิคราะหข์้อมลู 

 
 บทนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ืออธิบายและทดสอบสมมติฐาน ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บ
รวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวนทั้งสิ้น 200 ชุด และได้ก าหนด
สัญลักษณ์ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 สญัลักษณใ์นการวเิคราะห์ข้อมลู 
เพ่ือความเข้าใจในการแปลความหมายผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
 n  แทน ประชากรจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
 t  แทน ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณาการแจกแจงความถ่ีแบบที (t-
Distribution) 
 f  แทน ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณาการแจกแจงความถ่ีแบบที (f-Distribution 
 Mean  แทน ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาค่าเฉลี่ย 
 S.D.   แทน ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

 β (Beta)  แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระแต่ละตัวในรูปของคะแนน
มาตรฐาน 
 Adjusted R2 แทน ค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมการถดถอย 
 B   แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระและค่าคงท่ี 
 Sig   แทน ค่าระดับนัยส าคัญของสถิติทดสอบ (Significant) 
 *   แทน ความมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 การน าเสนอผลการวเิคราะหข์้อมลู 
 การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ แรงจูงใจใน
การใช้บริการ และภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ
รถไฟโดยสารชั้น 1 จ านวน 200 คน โดยแบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 5 ส่วนดังนี้ 

สว่นที ่4.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 สว่นที ่4.2 การวิเคราะห์ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสาร 
 สว่นที ่4.3 การวิเคราะห์แรงจูงใจในการใช้บริการของรถไฟโดยสาร 
 สว่นที ่4.4 การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 สว่นที ่4.5 การวิเคราะห์ความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

สว่นที ่4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
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สว่นที ่4.1 ข้อมลูทัว่ไปเกี่ยวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการท่องเที่ยว ใช้สถิติค่าความถ่ี (จ านวน) และค่าร้อยละ 
 
ตารางที่ 4.1: แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

หญิง 121 60.5 
ชาย 79 39.5 

รวม 200 100.0 
 
 จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 200 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง
จ านวน 121คน คิดเป็นร้อยละ 60.5และเพศชายจ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.2: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกสถานภาพ 
 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 153 76.5 

สมรส 36 18.0 
หย่าร้าง 11 5.5 

รวม 200 100.0 

 
 จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 200 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 
จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 76.5 รองลงมา คือ สถานภาพสมรม มีจ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 
16สถานภาพหย่าร้าง จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.3: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 21 ปี 46 23.0 
21 – 30 ปี 89 44.5 

31 – 40 ปี 35 17.5 

41 – 50 ปี 25 12.5 
มากกว่า 50 ปี 5 2.5 

รวม 200 100.0 

 
 จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 200 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 30 
ปี จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 รองลงมา คือ อายุ ต่ ากว่า 21 ปี มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อย
ละ 23.0 อายุ 31 – 40 ปี จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 อายุ 41 – 50 ปี จ านวน 25 คน คิด
เป็นร้อยละ 12.5 และอายุมากกว่า 50 ปี จ านวน 5 คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.4: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ตอ่เดือนเฉลีย่ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 15,000 บาท 94 47.0 

15,000 – 25,000 บาท 75 37.5 
25,001 – 35,000 บาท 22 11.0 

35,001 – 45,000 บาท 7 3.5 

45,001 บาท ขึ้นไป 2 1.0 
รวม 200 100.0 

 
 จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 200 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อ

เดือน ต่ ากว่า 15,000 บาท จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0 รองลงมา คือ 15,000 – 25,000 
บาท บาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 25,001 – 35,000 บาท จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อย
ละ 11.0 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 และ 45,001 บาท ขึ้นไป จ านวน 
2 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.5: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดบัการศกึษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 12 6.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 36 18.0 

ปวช./ปวส. 36 18.0 

ปริญญาตรี 102 51.0 
ปริญญาโท 14 7.0 

ปริญญาเอก 0 0.0 

รวม 200 100.0 
 
จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 200 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอนปลาย 
จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0ปวช./ปวส. มีจ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0ปริญญาโท 
จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7และต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6 
ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.6: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามชนิดของรถไฟโดยสารที่ 
 เคยเดินทางภายใน 6 เดือน 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เคยเดินทางด้วยรถไฟโดยสาร 1 0.5 
รถนอนปรับอากาศชั้น 1 25 12.5 

รถนอนปรับอากาศชั้น 2 7 3.5 

รถนอนชั้น 2 12 6.0 
รถนั่งปรับอากาศชั้น 2 42 21 

รถนั่งชั้น 2 55 27.5 
รถดีเซลราง(สปรินเตอร์) 16 8 

รถนั่งชั้น 3 42 21 

รวม 200 100.0 
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 จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 200 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการรถนั่ง
ชั้น 2 จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 รองลงมา คือรถนั่งปรับอากาศชั้น 2 จ านวน 42 คน คิด
เป็นร้อยละ 21และ รถนั่งชั้น 3 จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 21 รถนอนปรับอากาศชั้น 1 จ านวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 รถดีเซลราง(สปรินเตอร์) จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8 รถนอนชั้น 2 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 และ ไม่เคยเดินทางด้วยรถไฟโดยสาร จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.7: แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามความถี่ในการใช้บริการ 
 รถไฟโดยสาร 
 

ความถีใ่นการทอ่งเทีย่ว จ านวน (คน) ร้อยละ 
น้อยกว่า 1 ครั้งต่อปี 53 26.5 

ปีละ 1-2 ครั้ง 70 35.0 

ปีละ 3-4 ครั้ง 27 13.5 
ปีละ 5-6 ครั้ง 8 4.0 

มากกว่า 6 ครั้งต่อปี 42 21.0 

รวม 200 100.0 
 
 จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 200 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถี่ในการ
ใช้บริการรถไฟโดยสารปีละ 1-2 ครั้ง จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 รองลงมา คือ น้อยกว่า 1 
ครั้งต่อปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 มากกว่า 6 ครั้งต่อปี จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 21 
ปีละ 3-4 ครั้ง จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 และปีละ 5-6 ครั้ง จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.0 ตามล าดับ 
 
สว่นที ่4.2 การวเิคราะห์ความคาดหวงัในคณุภาพการใหบ้ริการของรถไฟโดยสารชัน้ 1 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 
ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการ
สร้างความม่ันใจ และด้านการเอาใจใส่ โดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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ตารางที่ 4.8: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
 ของรถไฟโดยสารชั้น 1 
 

ความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการ
ของรถไฟโดยสารชัน้ 1 

ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คาดหวงั 

ด้านความเป็นรูปธรรม 3.61 0.854 มาก 
ด้านความน่าเชื่อถือ 3.88 0.708 มาก 

ด้านการตอบสนอง 3.85 0.882 มาก 

ด้านการสร้างความมั่นใจ 3.92 0.720 มาก 
ด้านการเอาใจใส่ 3.64 0.769 มาก 

รวม 3.78 0.787 มาก 
 
จากตารางที่ 4.8 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ

ของรถไฟโดยสารชั้น 1 โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก( ̅ = 3.78, S.D. = .787) เมื่อพิจารณารายด้าน

พบว่า ผู้ใช้บริการมีคาดหวังในคุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความมั่นใจมากที่สุด( ̅ = 3.92, 

S.D. = .720) ตามด้วย ด้านความน่าเชื่อถือ ( ̅ = 3.88, S.D. = .708)ด้านด้านการตอบสนอง( ̅ = 

3.85, S.D. = .882) ด้านการเอาใจใส่( ̅ = 3.64, S.D. = .769) และด้านความเป็นรูปธรรม( ̅ = 
3.61, S.D. = .854) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ
 ของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านความเป็นรูปธรรม 
 

ด้านความเปน็รูปธรรม ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คาดหวงั 

ภายในขบวนรถไฟมีความสะอาดเหมาะแก่
การใช้บริการ 

3.70 1.081 มาก 

การแต่งกายของเจ้าหน้าที่มีความเรียบร้อย 3.81 0.865 มาก 
เครื่องหมายและสัญลักษณ์ส าหรับแจ้งข้อมูล
แก่ผู้โดยสารภายในรถไฟมีความสวยงาม 

3.48 0.977 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการ 
  ให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านความเป็นรูปธรรม 
 

ด้านความเปน็รูปธรรม ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คาดหวงั 

ภายในรถไฟมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ
ต่อความต้องการของผู้โดยสารทุกคน 

3.47 1.093 มาก 

รวม 3.61 0.854 มาก 
 
จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ

ของรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านความเป็นรูปธรรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก( ̅ = 3.61, S.D. = 
.854)เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องการแต่งกายของเจ้าหน้าที่

มีความเรียบร้อยมากที่สุด( ̅ = 3.81, S.D. = .865) ตามด้วย ภายในขบวนรถไฟมีความสะอาด

เหมาะแก่การใช้บริการ( ̅ = 3.70, S.D. = 1.081) เครื่องหมายและสัญลักษณ์ส าหรับแจ้งข้อมูลแก่

ผู้โดยสารภายในรถไฟมีความสวยงาม( ̅ = 3.48, S.D. = .977) และภายในรถไฟมีสิ่งอ านวยความ

สะดวกเพียงพอต่อความต้องการของผู้โดยสารทุกคน( ̅ = 3.47, S.D. = 1.093) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.10: แสดงค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
 ของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านความน่าเชื่อถือ 
 

ด้านความนา่เชื่อถือ ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คาดหวงั 

รถไฟโดยสารชั้น 1 สามารถพาท่านไปถึงท่ี
หมายได้ตรงตามเวลาที่แจ้งไว้ 

3.90 0.982 มาก 

ท่านสามารถถึงท่ีหมายได้อย่างปลอดภัยด้วย
การเดินทางโดยรถไฟโดยสารชั้น 1 

4.31 0.830 มากที่สุด 

คุณภาพการบริการที่ท่านจะได้รับจากการใช้
รถไฟโดยสารชั้น 1 ในการเดินทางจะ
เหมือนเดิมทุกครั้ง 

3.81 0.768 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการ 
 ให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านความน่าเชื่อถือ 
 

ด้านความนา่เชื่อถือ ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คาดหวงั 

มีการแจ้งระเบียบและกฎเกณฑ์ในการใช้
บริการให้ผู้โดยสารทราบได้อย่างทั่วถึงทุก
ระดับชั้น 

3.49 0.919 มาก 

รวม 3.88 0.708 มาก 

 
จากตารางที่ 4.10 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ

ของรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านความน่าเชื่อถืออยู่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก( ̅ = 3.88, S.D. = 
.708) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องท่านสามารถถึงที่

หมายได้อย่างปลอดภัยด้วยการเดินทางโดยรถไฟโดยสารชั้น 1มากที่สุด( ̅ = 4.31, S.D. = .830) 

ตามด้วย รถไฟโดยสารชั้น 1 สามารถพาท่านไปถึงที่หมายได้ตรงตามเวลาที่แจ้งไว้( ̅ = 3.90, S.D. = 
.982)คุณภาพการบริการที่ท่านจะได้รับจากการใช้รถไฟโดยสารชั้น 1 ในการเดินทางจะเหมือนเดิมทุก

ครั้ง( ̅ = 3.81, S.D. = .768)  และมีการแจ้งระเบียบและกฎเกณฑ์ในการใช้บริการให้ผู้โดยสาร

ทราบได้อย่างทั่วถึงทุกระดับชั้น( ̅ = 3.49, S.D. = .919) ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.11: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
 ของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านการตอบสนอง 
 

ด้านการตอบสนอง ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คาดหวงั 

เจ้าหน้าที่จะให้บริการแก่ผู้โดยสารทันทีที่มีการ
ร้องขอ 

3.76 0.932 มาก 

เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ผู้โดยสารด้วยความเต็มใจ 4.00 0.938 มาก 

เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการแก้ปัญหา
ให้กับผู้โดยสาร 

3.83 1.054 มาก 

รวม 3.86 0.975 มาก 
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จากตารางที่ 4.11 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ

ของรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านการตอบสนอง ภาพรวมอยู่ในระดับมาก( ̅ = 3.86, S.D. = .975) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องขณะให้บริการผู้โดยสาร 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ( ̅ = 4.00, S.D. = .938) ตามด้วย เจ้าหน้าที่มีความ

กระตือรือร้นในการแก้ปัญหาให้กับผู้โดยสาร ( ̅ = 3.83, S.D. = 1.054) และเจ้าหน้าที่จะให้บริการ

แก่ผู้โดยสารทันทีที่มีการร้องขอ ( ̅ = 3.76, S.D. = .932) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.12: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
 ของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านการสร้างความมั่นใจ 
 

ด้านการสรา้งความมัน่ใจ ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คาดหวงั 

เครือ่งแบบและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่
ถูกต้องตามระเบียบ 

3.79 0.798 มาก 

เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการในรถไฟโดยสารชั้น 1 มี
ความรู้และประสบการณ์ในด้านการปฏิบัติงาน 

3.95 0.846 มาก 

ท่านจะได้รับการบริการที่สุภาพจากเจ้าหน้าที่
ภายในขบวนรถโดยสาร 

4.00 1.042 มาก 

เจ้าหน้าที่ในรถไฟโดยสารชั้น 1ให้บริการด้วย
ความซื่อสัตย์ 

3.93 0.885 มาก 

รวม 3.92 0.893 มาก 

 
จากตารางที่ 4.12 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ

ของรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านการสร้างความมั่นใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก( ̅ = 3.92, S.D. = 
.893) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่อง ท่านจะได้รับการ

บริการที่สุภาพจากเจ้าหน้าที่ภายในขบวนรถโดยสารมากที่สุด( ̅ = 4.00, S.D. = 1.042) ตามด้วย

เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการในรถไฟโดยสารชั้น 1 มีความรู้และประสบการณ์ในด้านการปฏิบัติงาน( ̅ = 

3.95, S.D. = .846)เจ้าหน้าที่ในรถไฟโดยสารชั้น 1ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์( ̅ = 3.93, S.D. = 

.885) และเครื่องแบบและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ถูกต้องตามระเบียบ( ̅ = 3.79, S.D. = .798)
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.13: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ 
 ของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านการเอาใจใส่ 
 

ด้านการเอาใจใส ่ ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คาดหวงั 

เจ้าหน้าที่ทุกคนมีความเต็มใจที่จะรับฟัง
ข้อเสนอแนะของผู้โดยสาร 

3.86 1.008 มาก 

เมื่อท่านมีความต้องการความช่วยเหลือ
เจ้าหน้าที่สามารถที่จะเข้าใจความต้องการ
ของท่านได้อย่างถูกต้อง 

3.72 0.840 มาก 

เจ้าหน้าที่จะมีการสอบถามถึงความต้องการ
ของผู้โดยสารในระหว่างการเดินทางอย่าง
สม่ าเสมอ 

3.41 0.903 ปานกลาง 

เมื่อท่านมีปัญหาเจ้าหน้าที่มีการสอบถามเพ่ือ
หาสาเหตุที่ถูกต้องของปัญหาและแก้ไขให้
ท่านอย่างถูกต้อง 

3.57 0.927 มาก 

รวม 3.64 0.769  

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ

ของรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านการเอาใจใส่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 3.64, S.D. = .769) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องเจ้าหน้าที่ทุกคนมีความเต็มใจที่

จะรับฟังข้อเสนอแนะของผู้โดยสาร ( ̅ = 3.86, S.D. = 1.008) ตามด้วย เมื่อท่านมีความต้องการ

ความช่วยเหลือเจ้าหน้าที่สามารถที่จะเข้าใจความต้องการของท่านได้อย่างถูกต้อง ( ̅= 3.72, S.D. = 
.840) เมื่อท่านมีปัญหาเจ้าหน้าที่มีการสอบถามเพ่ือหาสาเหตุที่ถูกต้องของปัญหาและแก้ไขให้ท่าน

อย่างถูกต้อง( ̅= 3.57, S.D. = .927) และเจ้าหน้าที่จะมีการสอบถามถึงความต้องการของผู้โดยสาร

ในระหว่างการเดินทางอย่างสม่ าเสมอ( ̅= 3.41, S.D. = .903)ตามล าดับ 
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สว่นที ่4.3 การวเิคราะหภ์าพลักษณข์องการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 
ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่ง 
 ประเทศไทย 
 

ภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

ด้านองค์กร 3.50 0.772 มาก 
ด้านพนักงาน 3.43 0.700 มาก 

ด้านการบริการ 3.41 0.738 ปานกลาง 
รวม 3.45 0.670 มาก 

 
จากตารางที่ 4.14 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการ

รถไฟแห่งประเทศไทย โดยรวมอยู่ในระดับมาก( ̅ = 3.45, S.D. = .670) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า
ผู้ใช้บริการรถไฟโดยสารมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยด้านองค์กรมาก

ที่สุด ( ̅ = 3.50, S.D. = .772) ตามด้วย ด้านพนักงาน ( ̅ = 3.43, S.D. = .700) และด้านบริการ 

( ̅ = 3.41, S.D. = .738) ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่ง 
 ประเทศไทย ด้านองค์กร 
 

ด้านองค์กร ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

การรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นองค์กรที่มี
ความน่าเชื่อถือ 

3.70 0.898 มาก 

การรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นองค์กรที่มี
ศักยภาพในการบริหารงาน 

3.51 0.908 มาก 

การรถไฟแหง่ประเทศไทยให้ความส าคัญต่อ
การปรับปรุงและพัฒนาตนเองอยู่เสมอ 

3.43 0.916 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.15 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการ 
 รถไฟแห่งประเทศไทย ด้านองค์กร 
 

ด้านองค์กร ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

การรถไฟแห่งประเทศไทยให้ความส าคัญกับ
ผู้โดยสารในทุกๆ ด้าน 

3.37 0.816 ปานกลาง 

รวม 3.50 0.772 มาก 
 

จากตารางที่ 4.15 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการ

รถไฟแห่งประเทศไทยด้านองค์กรโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 3.50, S.D. = .772) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องการรถไฟแห่งประเทศไทยเป็น

องค์กรที่มีความน่าเชื่อถือมากที่สุด ( ̅= 3.70, S.D. = .0898) ตามด้วย การรถไฟแห่งประเทศไทย

เป็นองค์กรที่มีศักยภาพในการบริหารงาน ( ̅= 3.51, S.D. = .908) การรถไฟแห่งประเทศไทยให้

ความส าคัญต่อการปรับปรุงและพัฒนาตนเองอยู่เสมอ ( ̅= 3.43, S.D. = .916) และการรถไฟแห่ง

ประเทศไทยให้ความส าคัญกับผู้โดยสารในทุกๆ ด้าน ( ̅= 3.37, S.D. = .816) ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.16: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านพนักงาน 
 

ด้านพนกังาน ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

พนักงานของการรถไฟแห่งประเทศไทย มี
ความรู้พื้นฐานในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร 

3.57 0.883 มาก 

การใหบ้ริการของพนักงานการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยไม่แตกต่างจากการให้บริการของ
พนักงานเอกชน 

3.28 0.808 ปานกลาง 

เมื่อท่านเข้าใช้บริการท่านจะได้รับการปฏิบัติ
จากพนักงานอย่างเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

3.46 0.838 มาก 

รวม 3.43 0.700 มาก 
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จากตารางที่ 4.16 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการ

รถไฟแห่งประเทศไทยด้านพนักงานโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 3.43, S.D. = .700) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องพนักงานของการรถไฟแห่ง

ประเทศไทย มีความรู้พ้ืนฐานในการให้บริการแก่ผู้โดยสารมากที่สุด ( ̅= 3.57, S.D. = 1.883) ตาม

ด้วย เมื่อท่านเข้าใช้บริการท่านจะได้รับการปฏิบัติจากพนักงานอย่างเป็นมาตรฐานเดียวกัน ( ̅= 
3.46, S.D. = .838) และการให้บริการของพนักงานการรถไฟแห่งประเทศไทยไม่แตกต่างจากการ

ให้บริการของพนักงานเอกชน ( ̅= 3.28, S.D. = .808) ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.17: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่ง 
 ประเทศไทย ด้านการบริการ 
 

ด้านการบรกิาร ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

การให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 เป็นไปตาม
มาตรฐานที่ก าหนดไว้ 

3.69 0.881 มาก 

เจ้าหน้าที่บนรถไฟให้บริการแก่ผู้โดยสารทุกคน
ด้วยความเท่าเทียม 

3.53 0.838 มาก 

การให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ของการ
รถไฟแห่งประเทศไทยสามารถเทียบได้กับการ
ให้บริการรถไฟโดยสารของต่างประเทศ 

3.01 0.871 ปานกลาง 

รวม 3.41 0.738 ปานกลาง 
 
จากตารางที่ 4.17 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของการ

รถไฟแห่งประเทศไทยด้านการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( ̅= 3.41, S.D. = .738) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องการให้บริการของรถไฟ

โดยสารชั้น 1 เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้มากท่ีสุด ( ̅= 3.69, S.D. = .881) ตามด้วย 

เจ้าหน้าที่บนรถไฟให้บริการแก่ผู้โดยสารทุกคนด้วยความเท่าเทียม ( ̅= 3.53, S.D. = .838) และการ
ให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ของการรถไฟแห่งประเทศไทยสามารถเทียบได้กับการให้บริการ

รถไฟโดยสารของต่างประเทศ ( ̅= 3.01, S.D. = .871) ตามล าดับ 
 



42 

สว่นที ่4.4 การวเิคราะห์แรงจงูใจในการใชบ้รกิารรถไฟโดยสารชัน้ 1 
 
ตารางที่ 4.18: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการใช้บริการ 
 รถไฟโดยสารชั้น 1 
 

แรงจงูใจในการใชบ้รกิารรถไฟโดยสารชัน้ 1 ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

ด้านอารมณ์ 3.58 0.913 มาก 
ด้านเหตุผล 3.78 0.780 มาก 

รวม 3.68 0.787 มาก 
 
จากตารางที่ 4.18 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อต่อแรงจูงใจในการใช้

บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก( ̅ = 3.68, S.D. = .787) เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่า ผู้ใช้บริการรถไฟโดยสารมีความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1ด้าน

เหตุผลมากท่ีสุด ( ̅ = 3.78, S.D. = .780) ตามด้วย ด้านอารมณ์ ( ̅ = 3.58, S.D. = .913) 
ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.19: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการใช้บริการ 
 รถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านอารมณ์ 
 

ด้านอารมณ ์ ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

ความรู้สึกหรูหราจากการใช้รถไฟโดยสารชั้น 1  3.57 1.136 มาก 
ความรู้สึกผ่อนคลายจากการใช้รถไฟโดยสารชั้น 1 3.68 1.1060 มาก 

การเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 ท าให้ท่าน
รู้สึกเป็นคนรุ่นใหม่ 

3.39 1.055 ปานกลาง 

ความสนุกสนานในการเดินทางด้วยรถไฟ 3.69 0.999 มาก 

รวม 3.58 0.913 มาก 
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จากตารางที่ 4.19 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการใช้

บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านอารมณ์โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 3.58, S.D. = .913) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องความสนุกสนานในการเดินทาง

ด้วยรถไฟมากที่สุด ( ̅= 3.69, S.D. = 0.999) ตามด้วย ความรู้สึกผ่อนคลายจากการใช้รถไฟโดยสาร

ชั้น 1 ( ̅= 3.68, S.D. = 1.1060) ความรู้สึกหรูหราจากการใช้รถไฟโดยสารชั้น 1 ( ̅= 3.57, S.D. = 

1.136) และการเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 ท าให้ท่านรู้สึกเป็นคนรุ่นใหม่ ( ̅= 3.39, S.D. = 
1.055) ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.20: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการใช้บริการ 
 รถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านเหตุผล 
 

ด้านเหตผุล ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

ท่านรู้สึกว่าการเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 
มีความคุ้มค่ากับจ านวนเงินที่ท่านต้องจ่ายไป 

3.70 0.892 มาก 

เมื่อท่านเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 ท่าน
ได้รับความปลอดภัยมากกว่าการเดินทางด้วย
วิธีอ่ืน 

3.80 0.942 มาก 

การเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 ท าให้ท่าน
ได้รับความสะดวกสบายระหว่างการเดินทาง
มากขึ้น 

3.84 0.905 มาก 

รวม 3.78 0.780 มาก 

 
จากตารางที่ 4.20 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการใช้

บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านเหตุผลโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 3.78, S.D. = .780) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในการเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 

ท าให้ท่านได้รับความสะดวกสบายระหว่างการเดินทางมากขึ้นมากที่สุด ( ̅= 3.84, S.D. = .905) 
ตามด้วย เมื่อท่านเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 ท่านได้รับความปลอดภัยมากกว่าการเดินทางด้วย

วิธีอ่ืน ( ̅= 3.80, S.D. = .942) และท่านรู้สึกว่าการเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 มีความคุ้มค่ากับ

จ านวนเงินที่ท่านต้องจ่ายไป ( ̅= 3.70, S.D. = .890) ตามล าดับ 
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สว่นที ่4.5 การวเิคราะห์ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารรถไฟโดยสารชัน้ 1 
 
ตารางที่ 4.21: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อความตั้งใจในการใช้บริการ 
 รถไฟโดยสารชั้น 1 
 

ความตั้งใจในการใชบ้ริการรถไฟโดยสารชัน้ 1 ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

ท่านมีแผนที่จะใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ใน
การเดินทางไปท่องเที่ยวในอนาคต 

3.44 1.115 มาก 

ภาพลักษณ์ที่ดีของการรถไฟแห่งประเทศไทย
ท าให้ท่านเกิดความตั้งใจที่จะใช้บริการรถไฟ
โดยสารชั้น 1 

3.46 1.060 มาก 

ท่านมีแนวโน้มจะใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
เนื่องจากมีราคาโดยสารที่ถูกลง 

3.91 1.071 มาก 

ถ้าท่านต้องเดินทางโดยรถไฟ ท่านจะใช้บริการ
รถไฟโดยสารชั้น 1  

3.56 0.949 มาก 

รวม 3.59 0.931 มาก 

 
จากตารางที่ 4.21 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อความตั้งใจในการใช้

บริการรถไฟโดยสารชั้น 1โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 3.59, S.D. = .931) เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องท่านมีแนวโน้มจะใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 

1 เนื่องจากมีราคาโดยสารที่ถูกลง( ̅= 3.91, S.D. = 1.071) ตามด้วย  ถ้าท่านต้องเดินทางโดยรถไฟ 

ท่านจะใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1  ( ̅= 3.56, S.D. = .949) ภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่ง

ประเทศไทยท าให้ท่านเกิดความตั้งใจที่จะใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1( ̅= 3.46, S.D. = 1.060) 

และท่านมีแผนที่จะใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ในการเดินทางไปท่องเที่ยวในอนาคต ( ̅= 3.44, 
S.D. = 1.115) ตามล าดับ 
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สว่นที ่4.6 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยครั้งนี้ มีการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี 
Enter ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลน าเสนอดังนี้ก่อนที่จะท าการ
วิเคราะห์โดยวิธีถดถอยเชิงพหุ(Multiple regression analysis) ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระด้วยวิธีการวิเคราะห์สหสัมพันธ์(Correlation)พบว่าตัวแปรอิสระ ความ
คาดหวังในคุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย และแรงจูงใจในการ
ให้บริการ  ไม่มีตัวแปรอิสระคู่ใดที่มีความสัมพันธ์เกิน 0.80 ดังนั้นข้อมูลชุดนี้สามารถน าไปวิเคราะห์
โดยวิธีถดถอยเชิงพหุได้ 
 
ตารางที่ 4.22: ค่าวิธีการวิเคราะห์สหสัมพันธ์(Correlation) ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ ความ 
 คาดหวังในคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
 ตอบสนอง ด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการเอาใจใส่ ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่ง
 ประเทศไทย ด้านองค์กร ด้านพนักงาน ด้านการบริการ และแรงจูงใจในการให้บริการ
 ด้านอารมณ์ และด้านเหตุผล 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CONALL RELALL ATTALL COMALL EMPALL SERALL EMOALL REAALL TRUCUT RESCUT

Pearson Correlation 1 .739
**

.666
**

.364
**

.428
**

.435
**

.577
**

.584
**

.731
**

.750
**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Pearson Correlation .739
** 1 .711

**
.349

**
.411

**
.456

**
.475

**
.539

**
.675

**
.756

**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Pearson Correlation .666
**

.711
** 1 .469

**
.458

**
.526

**
.506

**
.482

**
.796

**
.763

**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Pearson Correlation .364
**

.349
**

.469
** 1 .714

**
.715

**
.508

**
.499

**
.440

**
.433

**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Pearson Correlation .428
**

.411
**

.458
**

.714
** 1 .800

**
.535

**
.639

**
.571

**
.476

**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Pearson Correlation .435
**

.456
**

.526
**

.715
**

.800
** 1 .575

**
.565

**
.592

**
.560

**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Pearson Correlation .577
**

.475
**

.506
**

.508
**

.535
**

.575
** 1 .687

**
.537

**
.593

**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Pearson Correlation .584
**

.539
**

.482
**

.499
**

.639
**

.565
**

.687
** 1 .655

**
.537

**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Pearson Correlation .731
**

.675
**

.796
**

.440
**

.571
**

.592
**

.537
**

.655
** 1 .806

**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Pearson Correlation .750
**

.756
**

.763
**

.433
**

.476
**

.560
**

.593
**

.537
**

.806
** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

EMPALL

SERALL

EMOALL

REAALL

TRUCUT

RESCUT

CONALL

RELALL

ATTALL

COMALL
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ตารางที่ 4.23: ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ภาพลักษณ์ของการ
 รถไฟแห่งประเทศไทย และแรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ส่งผลความ
 ตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
 

ตวัแปร B Beta t Sig 

ความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของ
รถไฟโดยสารชัน้ 1 

 

ด้านความเป็นรูปธรรม -.022 -.021 -.224 .823 
ด้านความน่าเชื่อถือ .042 .032 .353 .725 

ด้านการตอบสนอง -.389 -.368 -3.375 .001* 

ด้านการสร้างความมั่นใจ .373 .289 2.440 .016* 
ด้านการเอาใจใส่ .025 .021 .210 .834 

ภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย  

ด้านองค์กร -.002 -.001 -.018 .986 
ด้านพนักงาน .089 .067 .683 .495 

ด้านการบริการ .366 .290 2.968 .003* 
แรงจงูใจในการใชบ้รกิารรถไฟโดยสารชัน้ 1  

ด้านอารมณ์ .276 .271 3.322 .001* 

ด้านเหตุผล .232 .200 2.228 .027* 
Adjusted R2 = 0.482, F = 19.494, sig =0.000, *มีนัยส าคัญที่ระดับ.05 
 
 จากการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression)ด้วยวิธี Enter พบว่าความคาดหวัง
ในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย และ
แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ส่งผลความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (F = 19.494และค่า Sig = .000) โดยที่ความคาดหวังใน
คุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย และแรงจูงใจ
ในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 สามารถอธิบายความแปรปรวนของการความตั้งใจในการใช้
บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ได้ร้อยละ 48.2(Adjusted R2 = 0.482)ที่เหลืออีกร้อยละ 51.8 เป็นผลจาก
ตัวแปรอื่นๆท่ีไม่ได้น ามาพิจารณา 
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 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1

ด้านการตอบสนอง (β= -.368, Sig = .001)มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 
1 อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ระดับ .00 ตามด้วยภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านการ

บริการ (β= .290, Sig = .003)ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านการ

ตอบสนอง (β= .289, Sig = .016)แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านอารมณ์ (β= 

.271, Sig = .001) และแรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านเหตุผล (β= .200, Sig = 

.027) 
 
ตารางที่ 4.24: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที ่1: ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1มีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

สมมตฐิานที ่1.1: ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟ
โดยสารชั้น 1 ด้านความเป็นรูปธรรม มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้
บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่1.2: ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟ
โดยสารชั้น 1 ด้านความน่าเชื่อถือ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้
บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่1.3: ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟ
โดยสารชั้น 1 ด้านการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้
บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่1.4: ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟ
โดยสารชั้น 1 ด้านการสร้างความมั่นใจมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้
บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่1.5: ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟ
โดยสารชั้น 1 ด้านการเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ
รถไฟโดยสารชั้น 1 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.24 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที ่2: ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ
รถไฟโดยสารชั้น 1 

สมมตฐิานที ่2.1: ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยด้านองค์กร 
มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่2.2: ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยด้าน
พนักงาน มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่2.3: ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยด้านการ
บริการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่3: แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ
รถไฟโดยสารชั้น 1 
สมมตฐิานที ่3.1: แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้าน
อารมณ์ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่3.1: แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้าน
เหตุผล มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
สมมุติฐาน  
 สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ได้แก่ ด้าน
ความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการเอา
ใจใส่ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
 สมมติฐานที่ 2 ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ได้แก่ ด้านองค์กร ด้านพนักงาน 
และด้านการบริการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
 สมมติฐานที่ 3 แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ได้แก่ ด้านอารมณ์ และด้าน
เหตุผล มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 

 
 



 

บทที ่5 
สรปุผล อภปิรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Qualitative Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 
ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย และ
แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการรถไฟโดยสาร จ านวน 200 คน 
และได้รับแบบสอบถามกลับมาทั้งสิ้นร้อยละ 100.0 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ(Multiple Regression) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 ผู้วิจัยเสนอสรุปผลการศึกษา การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 
5.1 สรปุผลการศึกษา 
 จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 200 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 
มีสถานภาพโสด อายุ21 – 30 ปี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 15,000 บาทมีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีใช้บริการรถไฟโดยสารประเภทรถนั่งชั้น 2 มีความถ่ีในการใช้บริการปีละ 1-2 ครั้ง 
เมื่อพิจารณาความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 พบว่า ผู้บริโภคมีความ
คิดเห็นต่อด้านการสร้างความมั่นใจมากที่สุด ตามด้วยด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้าน
การเอาใจใส่และด้านความเป็นรูปธรรม ตามล าดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
 5.1.1 ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่อด้านการสร้างความม่ันใจอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้บริโภคมีความคาดหวังในเรื่อง ท่านจะได้รับการบริการที่สุภาพจาก
เจ้าหน้าที่ภายในขบวนรถโดยสารมากที่สุด ตามด้วยเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการในรถไฟโดยสารชั้น 1 มี
ความรู้และประสบการณ์ในด้านการปฏิบัติงาน เจ้าหน้าที่ในรถไฟโดยสารชั้น 1ให้บริการด้วยความ
ซื่อสัตย์และ เครื่องแบบและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ถูกต้องตามระเบียบตามล าดับ 
 5.1.2 ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่อด้านความน่าเชื่อถืออยู่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในเรื่องท่านสามารถถึงที่
หมายได้อย่างปลอดภัยด้วยการเดินทางโดยรถไฟโดยสารชั้น 1มากที่สุด ด้วย รถไฟโดยสารชั้น 1 
สามารถพาท่านไปถึงที่หมายได้ตรงตามเวลาที่แจ้งไว้ คุณภาพการบริการที่ท่านจะได้รับจากการใช้
รถไฟโดยสารชั้น 1 ในการเดินทางจะเหมือนเดิมทุกครั้งและมีการแจ้งระเบียบและกฎเกณฑ์ในการใช้
บริการให้ผู้โดยสารทราบได้อย่างทั่วถึงทุกระดับชั้น ตามล าดับ 
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 5.1.3 ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่อด้านการตอบสนอง ภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องขณะให้บริการผู้โดยสาร 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ตามด้วย เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการแก้ปัญหาให้กับ
ผู้โดยสาร และเจ้าหน้าที่จะให้บริการแก่ผู้โดยสารทันทีที่มีการร้องขอตามล าดับ 
 5.1.4 ผู้บริโภคมีความคาดหวังด้านการเอาใจใส่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องเจ้าหน้าที่ทุกคนมีความเต็มใจที่จะรับฟัง
ข้อเสนอแนะของผู้โดยสารตามด้วย เมื่อท่านมีความต้องการความช่วยเหลือเจ้าหน้าที่สามารถท่ีจะเข้า
ใจความต้องการของท่านได้อย่างถูกต้องเมื่อท่านมีปัญหาเจ้าหน้าที่มีการสอบถามเพ่ือหาสาเหตุที่
ถูกต้องของปัญหาและแก้ไขให้ท่านอย่างถูกต้อง และเจ้าหน้าที่จะมีการสอบถามถึงความต้องการของ
ผู้โดยสารในระหว่างการเดินทางอย่างสม่ าเสมอตามล าดับ 
 5.1.5 ผู้บริโภคมีความคาดหวังด้านความเป็นรูปธรรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อ
พิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องการแต่งกายของเจ้าหน้าที่มีความ
เรียบร้อยมากท่ีสุด ตามด้วย ภายในขบวนรถไฟมีความสะอาดเหมาะแก่การใช้บริการเครื่องหมายและ
สัญลักษณ์ส าหรับแจ้งข้อมูลแก่ผู้โดยสารภายในรถไฟมีความสวยงาม และภายในรถไฟมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการของผู้โดยสารทุกคนตามล าดับ 
 ส าหรับความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยโดยมีความคิดเห็นต่อด้าน
องค์การโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ตามด้วย ด้านพนักงานโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และตาม
ด้วยด้านการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
 1. ผู้บริโภคมีความคิดเห็นด้านองค์กร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องการรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นองค์กรที่มีความ
น่าเชื่อถือมากที่สุด ตามด้วยการรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นองค์กรที่มีศักยภาพในการบริหารงานการ
รถไฟแห่งประเทศไทยให้ความส าคัญต่อการปรับปรุงและพัฒนาตนเองอยู่เสมอและการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยให้ความส าคัญกับผู้โดยสารในทุกๆ ด้านตามล าดับ 
 2. ผู้บริโภคมีความคิดเห็นด้านพนักงานโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องพนักงานของการรถไฟแห่งประเทศไทย มีความรู้
พ้ืนฐานในการให้บริการแก่ผู้โดยสารมากที่สุดตามด้วย เมื่อท่านเข้าใช้บริการท่านจะได้รับการปฏิบัติ
จากพนักงานอย่างเป็นมาตรฐานเดียวกันและการให้บริการของพนักงานการรถไฟแห่งประเทศไทยไม่
แตกต่างจากการให้บริการของพนักงานเอกชนตามล าดับ 
 3. ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อด้านการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 
เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้มากที่สุด ตามด้วย เจ้าหน้าที่บนรถไฟให้บริการแก่ผู้โดยสารทุกคน
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ด้วยความเท่าเทียมและการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ของการรถไฟแห่งประเทศไทยสามารถ
เทียบได้กับการให้บริการรถไฟโดยสารของต่างประเทศตามล าดับ 
 ส าหรับแรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อด้าน
เหตุผลอยู่ในระดับมาก ตามด้วยด้านอารมณ์ อยู่ในระดับมากเช่นกัน เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
 1. ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อด้านเหตุผลโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในการเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 ท าให้ท่านได้รับ
ความสะดวกสบายระหว่างการเดินทางมากข้ึนมากที่สุดตามด้วย เมื่อท่านเดินทางด้วยรถไฟโดยสาร
ชั้น 1 ท่านได้รับความปลอดภัยมากกว่าการเดินทางด้วยวิธีอ่ืนและท่านรู้สึกว่าการเดินทางด้วยรถไฟ
โดยสารชั้น 1 มีความคุ้มค่ากับจ านวนเงินที่ท่านต้องจ่ายไปตามล าดับ 
 2. ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อด้านอารมณ์โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องความสนุกสนานในการเดินทางด้วยรถไฟมาก
ที่สุดตามด้วย ความรู้สึกผ่อนคลายจากการใช้รถไฟโดยสารชั้น 1) ความรู้สึกหรูหราจากการใช้รถไฟ
โดยสารชั้น 1 และการเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 ท าให้ท่านรู้สึกเป็นคนรุ่นใหม่ตามล าดับ 
 ส าหรับความตั้งใจใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 พบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคัญต่อ
ความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในเรื่องท่านมีแนวโน้มจะใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
เนื่องจากมีราคาโดยสารที่ถูกลงมากที่สุด ตามด้วย  ถ้าท่านต้องเดินทางโดยรถไฟ ท่านจะใช้บริการ
รถไฟโดยสารชั้น 1 ภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่งประเทศไทยท าให้ท่านเกิดความตั้งใจที่จะใช้
บริการรถไฟโดยสารชั้น 1และท่านมีแผนที่จะใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ในการเดินทางไปท่องเที่ยว
ในอนาคตตามล าดับ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที ่ 1 ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ได้แก่ ด้าน
ความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการเอา
ใจใส่ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1พบว่าคุณภาพการให้บริการของรถไฟ
โดยสารชั้น 1 ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการเอาใจใส่ ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 ในขณะที่ คุณภาพการให้บริการ
ของรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านการตอบสนอง และด้านการสร้างความม่ันใจ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใน
การใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สมมตฐิานที ่2 ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ได้แก่ ด้านองค์กร ด้านพนักงาน 
และด้านการบริการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 พบว่า ภาพลักษณ์
ของการรถไฟแห่งประเทศไทยด้านองค์กร และด้านพนักงาน ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้
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บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 ในขณะที่ ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ด้านการบริการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมตฐิานที ่3แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ได้แก่ ด้านอารมณ์ และด้าน
เหตุผล มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 พบว่า แรงจูงใจในการใช้บริการ
รถไฟโดยสารชั้น 1 ได้แก่ ด้านอารมณ์ และด้านเหตุผล มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟ
โดยสารชั้น 1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
5.2 การอภปิรายผล 
 จากการศึกษาเรื่องคุณภาพในการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ภาพลักษณ์ของการรถไฟ
แห่งประเทศไทย และแรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้
บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 มีประเด็นที่ส าคัญที่สามารถน ามาอภิปรายผลได้ ดังนี้ 
 จากผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1คุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1ด้านความเป็น
รูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการเอาใจใส่ ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟ
โดยสารชั้น 1 อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับมาริสา เจริญไพศาลสัตย์ (2553) ที่
พบว่าผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อด้านผลิตภัณฑ์ในเรื่องของ ความสะอาด สภาพที่นั่ง,ที่นอน และ
ระบบปรับอากาศของรถไฟในระดับมาก แต่อย่างไรก็ตามยังมีทฤษฎีที่กล่าวโดย (Juran & Gryna, 
1998; Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990, p. 16) ว่าคุณภาพเป็นการเปรียบเทียบระหว่าง
ความคาดหวังของลูกค้าในผลิตภัณฑ์ หรือบริการ กับการรับรู้ที่แท้จริงที่มี โดยหากลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้ว่า
ผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเอง นั่นหมายความว่า ผู้บริโภคอาจไม่ได้คาดหวังในเรื่อง
ของความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การเอาใจใส่ นั่นเอง แต่อย่างไรก็ตามหากเป็นไปตามท่ีกล่าว
มาข้างต้น ก็จะขัดแย้งกับ ทฤษฎีการวัดคุณภาพของการให้บริการ ของ (Lovelock, 2002, p. 266) 
ที่กล่าวว่า ผู้เข้ารับบริการจะสามารถวัดคุณภาพได้ จากองค์ประกอบของคุณภาพในการให้บริการ 5 
ข้อ ได้แก่ สิ่งที่สัมผัสได้ ความเชื่อถือและวางใจได้ การตอบสนอง การสร้างความม่ันใจ และการเอาใจ
ใส่ อย่างไรก็ตาม คุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ด้านการตอบสนอง และด้านการสร้าง
ความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 กลับสอดคล้องกับ
ทฤษฎีการวัดคุณภาพของการให้บริการ ของ (Lovelock, 2002, p. 266) ที่กล่าวไปข้างต้น และ ยัง
สอดคล้องกับ งานวิจัยของ ธีรภัทร วีระวัฒน์โสภณ (2555) ที่พบว่า ผู้โดยสารรถไฟฟรีฯส่วนใหญ่ มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในด้านต่างๆ ภาพรวมในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจ
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ด้านพนักงานบนขบวนรถไฟ สูงเป็นล าดับที่ 2 รองจากด้านการได้รับข้อมูลข่าวสาร ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 
ปัจจัยด้านพนักงาน มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรถไฟโดยสารอยู่พอสมควร 
 จากผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยด้านองค์กร และ
ด้านพนักงาน ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ซึ่งสอดคล้องกับ งานวิจัย
ของ ธีรภัทร วีระวัฒน์โสภณ (2555) ที่ระบุว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
จากการที่การรถไฟประชาสัมพันธ์ภาพรวมขององค์กร ซึ่ง Kotler (2000) ได้กล่าวไว้ว่า ภาพลักษณ์
ของสถาบันหรืองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจของประชาชนที่มีต่อองค์การ
หรือสถาบัน ซึ่งเน้นเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองค์การเพียงส่วนเดียว ไม่รวมถึงสินค้าหรือบริการ
ที่จ าหน่าย ดังนั้น ภาพลักษณ์ประเภทนี้จึงเป็นภาพที่สะท้อนถึงการบริหารและการด าเนินงานขอ
องค์การ ทั้งในแง่ระบบบริหารจัดการบุคลากร (ผู้บริหารและพนักงาน) ความรับผิดชอบต่อสังคม และ
การท าประโยชน์แก่สาธารณะ  
 จากผลการทดสอบสมมตฐิานที ่3 แรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ได้แก่ ด้าน
อารมณ์ และด้านเหตุผล มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 พบว่า สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ธีรภัทร วีระวัฒน์โสภณ (2555) ที่ระบุว่า ผู้โดยสารที่ค านึงถึงปัจจัยด้านราคาเป็น
หลักเพราะรถไฟฟรีฯไม่เสียค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ท าให้ประหยัดมากกว่าการเดินทางด้วยรูปแบบ
อ่ืนๆ และมองว่าปลอดภัยเนื่องจากมีเส้นทางที่แน่นอน และควบคุมความเร็ว และยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ มาริสา เจริญไพศาลสัตย์ (2553) ที่พบว่าผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อด้านผลิตภัณฑ์ใน
เรื่องของ ความสะอาด สภาพที่นั่ง,ที่นอน และระบบปรับอากาศของรถไฟในระดับมากได้ ซึ่งไม่ได้
หมายถึงในเรื่องของตัวเลขเพียงอย่างเดียวแต่แสดงให้เห็นว่าผู้บริโภคมองว่าการจ่ายเงินของเขามี
ความคุ้มค่ากับสิ่งที่ได้รับ อุไรวรรณ แย้มนิยม (2537) อธิบายไว้ว่า สิ่งจูงใจในการซื้อ มี 4 ประเภท
ได้แก่ สิ่งจูงใจพ้ืนฐาน สิ่งจูงใจเลือกซื้อ สิ่งจูงใจด้านเหตุผล และสิ่งจูงใจด้านอารมณ์  ซึ่งสิ่งจูงใจ
ดังกล่าวนั้นเป็น 1 ในประบวนการตัดสินใจซื้อที่แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล ในงานวิจัยนี้พบว่า สิ่ง
จูงในด้านเหตุผล และสิ่งจูงใจด้านอารมณ์ เป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อ หรือความตั้งใจใช้
บริการ หรือเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการตัดสินใจซื้อ โดยได้มีการกล่าวไว้ว่า สิ่งจูงใจด้านเหตุผลนั้น
จะเป็นสิ่งที่เกิดข้ึนจากเหตุผลและเศรษฐกิจ เช่น ราคา หรือ คุณภาพ และ สิ่งจูงใจทางด้านอารมณ์ 
นั้นหมายถึง ผู้บริโภคจะใช้ดุลยพินิจ หรือความรู้สึกส่วนตัวในการเลือกสิ่งที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการซึ่งแตกต่างกันไปตามแต่ละคน เช่น ความสะดวกสบาย ความหรูหรา ซึ่งผู้บริโภคดังกล่าวจะ
เลือกสรรต่างกันออกไป 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 การรถไฟแห่งประเทศไทย สามารถน าผลการศึกษาไปใช้ได้ดังนี้ 
 5.3.1 คุณภาพในการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ในด้านการตอบสนองเป็นตัวแปรที่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการรถไฟชั้น 1 ดังนั้น การรถไฟแห่งประเทศไทยควรมีการพัฒนาในด้านนี้ให้
ดียิ่งขึ้น โดยในด้านการตอบสนองนั้น หมายถึง การตั้งใจช่วยเหลือลูกค้าความรวดเร็ว ไม่ท าให้ลูกค้า
รอนาน ซึ่งการรถไฟอาจท าการพัฒนา กระบวนการขั้นตอนในการให้บริการลูกค้า หรือสิ่งอื่นๆที่จะ
ส่งผลถึงความรวดเร็วในการบริการลูกค้า เช่น ขั้นตอนในการซื้อบัตร วิธีการเช็คตารางรถไฟ หรือเช็ค
ราคาสินค้า โดยขอซื้อ หรือศึกษาจากหน่วยงานขึ้นชื่อด้านการให้บริการ การตอบสนองในด้านนี้
นอกจากจะท าให้ลูกค้าพึงพอใจแล้ว ยังอาจจะสามารถสร้างรายได้ให้มากข้ึน จากการที่สามารถขาย
สินค้าได้มากข้ึน / 1 ช่วงเวลาอีกด้วย อีกท้ังมีการจัดอบรมพนักงานให้เข้าใจถึงระบบการท างานที่ตน
ท าอยู่อย่างชัดเจนเพ่ือให้การท างานต่อ  แม้ว่าหน่วยงานจะมีกระบวนการ หรือขั้นตอนที่มีความ 
ช่วงเวลาออกมามีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 5.3.2 คุณภาพในการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ในด้านการสร้างความมั่นใจเป็นตัว
แปรที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการรถไฟชั้น 1 ดังนั้นควรพัฒนาให้ความสามารถด้านดังกล่าวดีขึ้น
กว่าเดิมโดย พนักงาน จะต้องมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับตัวสินค้าหรือบริการของการรถไฟเป็นอย่าง
ดี มีการให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส แสดงถึงความเต็มใจและความพร้อมในการ
ให้บริการ ซึ่งสามารถพัฒนาได้ผ่านการฝึกอบรม และในส่วนของการให้บริการ การรถไฟจะต้อง
ปฏิบัติตามค าสัญญาที่ให้ไว้กับผู้โดยสารอย่างเคร่งครัด ทั้งในเรื่องระยะเวลาเดินทาง ค่าใช้จ่าย ข้อ
หา้ม กฎ ระเบียบต่างๆ อีกทั้งยังคงต้องมีความปลอดภัย ซึ่งการรถไฟอาจต้องสรรหาหน่วยงานเข้ามา
เป็นแบบอย่าง หรือหน่วยงานที่มีความเชี่ยวชาญเข้ามาช่วยปรับปรุงในด้านต่างๆเช่น ความปลอดภัย 
และควรเป็นหน่วยงานที่มีความน่าเชื่อถือระดับสากล ที่สามารถออกใบรับรองคุณภาพให้ได้อีกด้วย 
 5.3.3 ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ด้านการบริการ ในส่วนนี้จะบ่งบอกถึงการ
ให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยซึ่งส่งผลต่อมุมมองที่ผู้บริโภคมีต่อการรถไฟแห่งประเทศ ซึ่ง
จะใช้หลักการเดียวกับ การสร้างความม่ันใจ ในด้านของการบริการ ซึ่งหากสามารถท าให้ผู้บริโภคมี
มุมมองที่ดีต่อองค์การได้ ย่อมส่งผลในด้านต่างๆไม่ว่าจะเป็น ชื่อเสียง ความน่าเชื่อถือเป็นต้น ท าให้
เกิดรายได้เข้าสู่องค์การมากข้ึน 
 5.3.4 แรงจูงใจในการให้บริการ ด้านอารมณ์ การรถไฟอาจจะต้องใช้เรื่องของการออกแบบ 
และการบริหารจัดการเข้ามาเกี่ยวข้อง เช่น การปรับปรุงภูมิทัศน์ข้างทางรถไฟ เพื่อให้ผู้โดยสาร
สามารถชมวิวที่สวยงามตลอดข้างทางรถไฟ หรือ การปรับปรุงสภาพของตู้โดยสารให้มีความทันสมัย
โดยการออกแบบเป็นลวดลายต่างๆ เช่น รถไฟสายเหนือ ก็จะออกแบบให้คนที่นั่งอยู่สามารถรู้สึกหรือ
สัมผัสได้ถึงวัฒนธรรมของภาคเหนือ เป็นต้น  
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 5.3.5 แรงจูงใจในการให้บริการ ด้านเหตุผล ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีเหตุผลในการใช้บริการ 
เกี่ยวกับการขนส่งแตกต่างกันไป ในที่นี้ขอยกตัวอย่าง 2 ด้านได้แก่ 
 ด้านราคา การรถไฟควรปรับราคาขายให้มีความเหมาะสมกับการเดินทางในรูปแบบอ่ืนๆ โดย
ปกติแล้วผู้บริโภคจะคิดว่าการเดินทางด้วยรถไฟโดยสารมีราคาถูก แต่เนื่องจากการเดินทางด้วยรถไฟ
โดยสารมีหลายประเภท ดังนั้น เพ่ือสร้างรายได้ให้แก่การบริการที่มีหลายระดับนั้นการรถไฟควร
พิจารณาเรื่องราคาให้มีความเหมาะสม โดยเฉพาะการเดินทางที่มีราคาสูง เช่น รถนอนชั้น 1 เป็นต้น 
 ด้านความปลอดภัย ความปลอดภัยเป็นสิ่งส าคัญซึ่งเป็นปัจจัยหลักที่ผู้โดยสารให้ความส าคัญ
เป็นอันดับต้น ดังนั้นการรถไฟจังต้องมีความปลอดภัยสูง โดยต้องกระท าการหลายๆส่วนให้มีความ
ปลอดภัยมากขึ้น เช่น การเข้มงวดกวดขันในการตรวจระบบรางอย่างมีคุณภาพและมาตรฐาน มีการ
ซ่อมบ ารุงให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานตลอดเวลา การปรับปรุงตัวรถ หรือตู้โดยสารเปลี่ยนอะไหล่และ
ซ่อมบ ารุงตามเวลาที่เหมาะสม อีกทั้งความปลอดภัยยังรวมไปถึงการเข้มงวดกวนขันไม่ให้เกิด
เหตุการณ์ต่างๆที่เกิดข้ึนจากตัวบุคคลเช่น การฉกชิงวิ่งราว การปล้น การก่ออาชญากรรมในรูปแบบ
ต่างๆ ซึ่งทางการรถไฟอาจต้องก าหนดมาตรการขึ้นมาเพ่ือป้องกันสิ่งเหล่านี้ เช่น การตรวจกระเป๋า 
หรือ ประวัติของผู้ใช้บริการ ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจท าได้ยากเนื่องจากจะมีผลกระทบต่อ
ผู้โดยสารท าให้เพ่ิมขั้นตอนในการใช้บริการ ซึ่งการรถไฟอาจจะต้องคิดให้รอบคอบหรือปรึกษา
ผู้เชี่ยวชาญก่อนลงมือท า 
 
5.4 ข้อเสนอแนะเพื่อการวจิยัครัง้ต่อไป 
 ส าหรับข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป ขอเสนอให้ผู้วิจัยท าการวิจัยภาพรวมของการใช้
รถไฟทุกระดับ ตั้งแต่ชั้น 1 ชั้น 2 หรือ ชั้น 3 และ ทั้งประเภทนั่ง นอน หรือรถสปรินเตอร์ เพ่ือหา
สาเหตุหรือข้อบกพร่องที่การรถไฟไทยควรปรับปรุงหรือพัฒนาให้มากขึ้น หรือการวิจัยในจังหวัดอ่ืนๆ
โดยเฉพาะภาคเหนือ ทั้งนี้เพ่ือยกระดับคุณภาพและเพ่ิมประสิทธิภาพในด้านต่างๆของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยอันจะน าไปสู่การเพ่ิมข้ึนของรายได้และลดปัญหาทางด้านการเงินในขณะนี้ 
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ข้อมลูเกี่ยวกบัการเดนิทางดว้ยรถไฟโดยสาร 
 

 1. ชนิดของรถไฟโดยสาร 
 

รูปภาพที่ 1: รถนอนปรับอากาศชั้น 1 
 

 
 
รายละเอียดเพ่ิมเติม 
ชนิดรถ : รถโบกี้นั่งและนอนชั้นที่ 1 ปรับอากาศ 
อักษรย่อ : บนอ.ป. 
จ านวนที่ : 24 ที ่
ลักษณะภายในรถแบ่งเป็นห้อง ห้องละ 2 ที่ (เตียงบน, เตียงล่าง) รวม 12 ห้องมี 24 ที ่
ปัจจุบันให้บริการ ส าหรับขบวนรถด่วนพิเศษ และขบวนรถด่วน 
 
 
 
 
. 
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รูปภาพที่ 2: รถนอนปรับอากาศชั้น 2 
 

 
 
รายละเอียดเพ่ิมเติม 
ชนิดรถ : รถโบกี้นั่งและนอนชั้นที่ 2 ปรับอากาศ 
อักษรย่อ :บนท.ป. 
จ านวนที่ 

ชนิด 40 ที่ (เตียงบน 20 ที่ , เตียงล่าง 20 ที่) 
ชนิด 36 ที่ (เตียงบน 18 ที่ , เตียงล่าง 18 ที่) 
ชนิด 32 ที่ (เตียงบน 16 ที่ , เตียงล่าง 16 ที่) 

 ปัจจุบันให้บริการส าหรับ ขบวนรถด่วนพิเศษ , ขบวนรถด่วน ขบวนรถเร็วและขบวนรถ
โดยสารพิเศษ (ขบวนรถน าเที่ยว) 
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รปูภาพที่ 3: รถนอนชั้น 2 
 

 
 
รายละเอียด 
ชนิดรถ : รถโบกี้นั่งและนอนชั้นที่ 2 
อักษรย่อ :บนท. 
จ านวนที่ 

ชนิด 36 ที่ (เตียงบน 18 ที่ , เตียงล่าง 18 ที่) 
ชนิด 26/28/32 ที่ (เตียงบน 13/14/16 ที่ เตียงล่าง 13/14/16 ที่ ตามล าดับ) 

ปัจจุบันให้บริการส าหรับ ขบวนรถด่วนพิเศษ , ขบวนรถด่วน และขบวนรถเร็ว 
 

รูปภาพที่ 4: รถนั่งชั้น 2 
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รายละเอียดเพ่ิมเติม 
ชนิดรถ : รถโบกี้นั่งและนอนชั้นที่ 2 
อักษรย่อ บนท. 
จ านวนที่ : ชนิด 26/28/36/36 ที่  
ปัจจุบันให้บริการส าหรับ ขบวนรถด่วนพิเศษ , ขบวนรถด่วน และขบวนรถเร็ว 
 

รูปภาพที่ 5: รถดีเซลรางปรับอากาศชั้น 2 สปรินเตอร์ 
 

 
 
รายละเอียดเพ่ิมเติม 
ชนิดรถ : รถก าลังดีเซลรางปรับอากาศมีห้องขับ 
อักษรย่อ :กซข.ป. 
จ านวนที่นั่ง : 76 ที่ 
ปัจจุบันให้บริการส าหรับ ขบวนรถด่วนพิเศษ , ขบวนรถด่วน , ขบวนรถเร็ว และขบวนรถโดยสาร
พิเศษ (ขบวนรถน าเที่ยว) 
*หมายเหตุ* ขบวนรถโดยสารพิเศษ(ขบวนรถน าเที่ยว) เฉพาะ ขบวน 987/988 กรุงเทพ - สวนนุงนุช 
เท่านั้น 
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รูปภาพที่ 6: รถดีเซลรางปรับอากาศชั้น 2 
 

 
 
รายละเอียดเพ่ิมเติม 
ชนิดรถ : รถก าลังดีเซลรางปรับอากาศไม่มีห้องขับ 
อักษรย่อ :กซม.ป. 
จ านวนที่นั่ง : 58 ที่ , 80 ที่ 
ปัจจุบันให้บริการส าหรับ ขบวนรถด่วนพิเศษ , ขบวนรถด่วน , ขบวนรถเร็ว และขบวนรถโดยสาร
พิเศษ (ขบวนรถน าเที่ยว) 
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รูปภาพที่ 7: รถนั่งชั้น 3 
 

 
 
รายละเอียดเพ่ิมเติม 
ชนิดรถ : รถโบกี้ชั้นที่ 3 
อักษรย่อ :บชส. 
จ านวนที่นั่ง : 76 , 80 ที่ 
ปัจจุบันให้บริการส าหรับ (ขบวนรถด่วนพิเศษ , ขบวนรถด่วน , ขบวนรถเร็ว เพียงบางขบวนเท่านั้น) 
ขบวนรถธรรมดา , ขบวนรถชานเมือง , ขบวนท้องถ่ินและขบวนรถโดยสารพิเศษ (ขบวนรถน าเที่ยว)  
 
 2. ส้นทางการเดินรถ 
 การรถไฟแห่งประเทศไทย ได้ ระบุเส้นทางเดินรถไฟภายในประเทศเป็นดังต่อไปนี้ 
 ทางรถไฟสายเหนือ  
      เริ่มแยกจากสถานีชุมทางบ้านภาชี แล้วขึ้นไปทางทิศเหนือ ผ่านสถานีท่าเรือ, ลพบุรี, บ้านหมี่
, บ้านตาคลี, นครสวรรค์, ชุมแสง, บางมูลนาก, ตะพานหิน, พิจิตร, พิษณุโลก, ชุมทางบ้านดารา, 
อุตรดิตถ์, เด่นชัย, แม่เมาะ, นครล าปาง, ขุนตาน, ล าพูน แล้วสุดปลายทางท่ีสถานีเชียงใหม่ รวม
ระยะทางตลอดสายประมาณ 751 กิโลเมตร ลอดอุโมงค์ทั้งสิ้น 4 อุโมงค์ คือ อุโมงค์ปางตูมขอบ, 
อุโมงค์เขาพลึง, อุโมงค์ห้วยแม่ลาน และอุโมงค์ขุนตาน ซึ่งเป็นอุโมงค์รถไฟที่ยาวที่สุดในประเทศ และ
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ในระหว่างเส้นทาง ที่สถานีชุมทางบ้านดารา จะมีทางแยกไปสุดสายที่ สถานีสวรรคโลก จ.สุโขทัย อีก
ด้วย 
 ทางรถไฟสายตะวันออกเฉียงเหนือ 
      แยกจากเส้นทางสายเหนือที่สถานีชุมทางบ้านภาชี แล้วมุ่งหน้าไปทางทิศ
ตะวันออกเฉียงเหนือ ผ่านสถานีสระบุรี, ชุมทางแก่งคอย, มวกเหล็ก, ปากช่อง, นครราชสีมา, ชุมทาง
ถนนจิระ, บุรีรัมย์, ล าชี, สุรินทร์, อุทมพรพิสัย, ศรีสะเกษ, กันทรารมย์ แล้วไปสิ้นสุดที่สถานี
อุบลราชธานี (ระยะทางประมาณ 575 กิโลเมตร) 
      ที่สถานีชุมทางแก่งคอย จะมีทางแยก ผ่านสถานีแก่งเสือเต้น, เขื่อนป่าสักชลสิทธิ์, ล า
นารายณ์, จตุรัส (จ.ชัยภูมิ) แล้วไปบรรจบกับเส้นทางจากนครราชสีมา ที่สถานีชุมทางบัวใหญ่  
      ทีส่ถานีชุมทางถนนจิระ มีทางแยกจากเส้นทางสายอุบลราชธานี ขึ้นไปทางทิศเหนือ ผ่าน
สถานีโนนสูง, บัวใหญ่, เมืองพล, บ้านไผ่, ขอนแก่น, น้ าพอง, กุมภวาปี, อุดรธานี แล้วไปสุดสายที่
สถานีหนองคาย นอกจากนั้นยังมีการขยายทางรถไฟ ไปบริเวณสะพานมิตรภาพไทย-ลาว เพ่ือรอ
เชื่อมต่อกับทางรถไฟจากประเทศลาวไปยังนครเวียงจันทน์อีกด้วย (ระยะทางถึงสถานีหนองคาย 
ประมาณ 624  กิโลเมตร) 
 ทางรถไฟสายตะวันออก 
      มีทางแยกออกจากเส้นทางสายเหนือ ช่วงระหว่างสถานีกรุงเทพ - สถานีสามเสน บริเวณยม
ราช เลี้ยวผ่านไปยังสถานีมักกะสัน, คลองตัน, ลาดกระบัง, หัวตะเข้ จนถึงสถานีชุมทางฉะเชิงเทรา 
จากนั้นจะแยกเป็น 2 เส้นทาง โดยเส้นทางแรกจะมุ่งหน้าไปทางทิศตะวันออก ผ่านสถานีชุมทางคลอง
สิบเก้า, ปราจีนบุรี, กบินทร์บุรี, สระแก้ว วัฒนานคร แล้วไปสุดทางท่ีสถานีอรัญประเทศ และเชื่อมต่อ
กับทางรถไฟของประเทศกัมพูชา (ระยะทางถึงสถานีอรัญประเทศ ประมาณ 254.5 กิโลเมตร) 
      ส่วนเส้นทางที่สองจะมุ่งลงไปทางทิศใต้ ผ่านสถานีชลบุรี, บางพระ, ชุมทางศรีราชา, ชุมทาง
เขาชีจรรย์, บางละมุง, พัทยา, วัดญาณสังวราราม, สวนนงนุช แล้วสุดสายที่สถานีบ้านพลูตาหลวง 
และท่าเรือสัตหีบ โดยที่สถานีชุมทางศรีราชนั้น มีทางแยกไปยังท่าเรือแหลมฉบัง และที่สถานีชุมทาง
เขาชีจรรย์ จะมีทางแยกไปยังนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด จังหวัดระยอง 
       ที่สถานีชุมทางคลองสิบเก้า จะมีทางแยกขึ้นไปทางทิศเหนือ เพื่อบรรจบกับเส้นทางรถไฟสาย
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริเวณสถานีชุมทางแก่งคอย โดยจะผ่านสถานีองครักษ์, วิหารแดง, บุใหญ่ และ
ช่วงระหว่างสถานีวิหารแดง-บุใหญ่ จะต้องลอดอุโมงค์พระพุทธฉาย ความยาว 1,197.00 ม. อีกด้วย 
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 ทางรถไฟสายใต้ 
      เมื่อแรกสร้างมีจุดเริ่มต้นที่สถานีธนบุรี (สถานีบางกอกน้อย) จนถึงในสมัยรัชกาลที่ 6 ได้สร้าง
ทางแยกที่สถานีชุมทางบางซื่อ เพื่อข้ามแม่น้ าเจ้าพระยาที่สะพานพระรามหก และไปบรรจบกับทาง
รถไฟสายใต้ที่สถานีชุมทางตลิ่งชัน ทางสายนี้ผ่านสถานีนครชัยศรี, นครปฐม, ชุมทางหนองปลาดุก, 
บ้านโป่ง, ราชบุรี, เพชรบุรี, หัวหิน, ประจวบคีรีขันธ์, ชุมพร, ไชยา, ชุมทางบ้านทุ่งโพธิ์, สุราษฎร์ธานี, 
ชุมทางทุ่งสง, ชุมทางเขาชุมทอง, พัทลุง, ชุมทางหาดใหญ  ่(จ.สงขลา), เทพา, ปัตตานี (โคกโพธิ์), 
ยะลา, รือเสาะ, ตันหยงมัส (นราธิวาส), สุไหงปาดี สุดสายที่สถานีสุไหงโกลก (จ.นราธิวาส) และ
เชื่อมต่อกับทางรถไฟของประเทศมาเลเซียและสิงคโปร์ (ระยะทางจากสถานีกรุงเทพ-สถานีสุไหงโก
ลก ประมาณ 1,159 กิโลเมตร) 
       ที่สถานีชุมทางหนองปลาดุก มีเส้นทางแยกอยู่ 2 เส้นทาง เส้นทางแรก จะมุ่งข้ึนทิศเหนือ
ผ่านสถานีศรีส าราญ และสุดสายที่สถานีสุพรรณบุรี ในเส้นทางที่สอง จะมุ่งหน้าไปทางทิศตะวันตก 
ผ่านสถานีกาญจนบุรี สะพานแควใหญ่ วังโพ และสุดสายที่สถานีน้ าตก  
       ที่สถานีชุมทางบ้านทุ่งโพธ์ มีเส้นทางแยกไปสุดสายที่สถานีคีรีรัฐนิคม จ.สุราษฎร์ธานี ส่วนที่
สถานีชุมทางทุ่งสง มีเส้นทางแยกผ่านสถานี ห้วยยอด ตรัง และสุดสายที่สถานีกันตัง 
       ที่สถานีชุมทางเขาชุมทอง มีเส้นทางแยกไปสุดสายที่สถานีนครศรีธรรมราช และที่สถานีชุม
ทางหาดใหญ๋ มีเส้นทางแยกไปสุดสายที่สถานีปาดังเบซาร์ และเชื่อมต่อกับทางรถไฟของประเทศ
มาเลเซีย ผ่านสถานีบัตเตอร์เวิรธ์ (ปีนัง) อิโปห์ ราวัง กรุงกัวลาลัมเปอร์ และสุดสายที่ประเทศสิงคโปร์ 
(ระยะทางจากสถานีกรุงเทพ-สถานีปาดังเบซาร์ ประมาณ 974 กิโลเมตร) 
 ทางรถไฟสายแม่กลอง 
      เส้นทางรถไฟสายนี้ไม่ได้เริ่มต้นที่สถานีกรุงเทพ ตัวเส้นทางจะแบ่งออกเป็น 2 ช่วง โดย
ช่วงแรกจะเริ่มต้นที่สถานีวงเวียนใหญ่ ฝั่งธนบุรี โดยไปสุดปลายทางท่ีสถานีมหาชัย จังหวัด
สมุทรสาคร ระยะทาง 31 กม. ส่วนเส้นทางอีกช่วงหนึ่ง จะเริ่มต้นที่สถานีบ้านแหลม จังหวัด
สมุทรสาคร และไปสุดปลายทางที่สถานีแม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม เป็นระยะทางอีก 33 กม. 
 3. ราคาค่าโดยสาร 
   1. สายเหนือ 
   2. สายตะวันออกเฉียงเหนือ 
   3. สายตะวันออก 
   4. สายใต้ 
   5. สายแม่กลอง 
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 โดยมีอัตราค่าบริการได้ดังต่อไปนี้(ไม่รวมค่าธรรมเนียม) 
 1. รถไฟโดยสารชั้น 1(ยกเว้นสายวันออก) 

 2. รถไฟโดยสารชั้น 2 
 3. รถไฟโดยสารชั้น 3 
 

ตารางที่ 1: อัตราค่าโดยสารรถไฟสายเหนือ 
 

สายเหนอื ระยะทาง (กม.) 
ค่าโดยสาร (บาท) 

ชัน้ที ่1 ชัน้ที ่2 ชัน้ที ่3 

สามเสน 5 6 4 2 

ชุมทางบางซื่อ 7 7 4 2 

ดอนเมือง 22 21 11 5 

บางปะอิน 52 54 28 12 

อยุธยา 71 66 35 15 

ชุมทางบ้านภาชี 90 84 44 19 

ลพบุรี 133 123 64 28 

บ้านหมี่ 161 149 76 33 

บ้านตาคลี 193 174 89 39 

นครสวรรค์ 246 218 110 48 

ชุมแสง 280 241 121 52 

บางมูลนาก 297 257 128 56 

ตะพานหิน 319 272 135 58 

พิจิตร 347 294 145 63 

พิษณุโลก 389 324 159 69 

พิชัย 448 364 179 77 

สวรรคโลก 487 397 192 83 

อุตรดิตถ์ 485 394 190 82 
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สายเหนอื ระยะทาง (กม.) 
ค่าโดยสาร (บาท) 

ชัน้ที ่1 ชัน้ที ่2 ชัน้ที ่3 

เด่นชัย 534 431 207 90 

บ้านปิน 564 453 217 94 

แม่เมาะ 609 486 232 100 

นครล าปาง 642 512 244 106 

ขุนตาน 683 542 258 111 

ล าพูน 729 575 273 118 

เชียงใหม่ 751 593 281 121 

 
ตารางที่ 2: อัตราค่าโดยสารรถไฟสายตะวันออกเฉียงเหนือ 

 

สายตะวนัออกเฉยีงเหนือ ระยะทาง (กม.) 
ค่าโดยสาร (บาท) 

ชัน้ที ่1 ชัน้ที ่2 ชัน้ที ่3 

สระบุรี 113 106 55 24 

ชุมทางแก่งคอย 125 115 59 26 

ปากช่อง 180 161 82 36 

สีคิ้ว 224 198 100 44 

นครราชสีมา 264 230 115 50 

ล าปลายมาศ 346 294 145 63 

บุรีรัมย์ 376 316 155 67 

สุรินทร์ 420 346 169 73 

ศีขรภูมิ 452 372 180 78 

อุทุมพรพิสัย 494 401 194 84 

ศรีสะเกษ 515 416 201 87 

กันทรารมย์ 542 438 211 91 

อุบลราชธานี 575 460 221 95 
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สายตะวนัออกเฉยีงเหนือ ระยะทาง (กม.) 
ค่าโดยสาร (บาท) 

ชัน้ที ่1 ชัน้ที ่2 ชัน้ที ่3 

ล านารายณ์ 209 186 95 41 

จัตุรัส 310 264 132 57 

ชุมทางบัวใหญ่ 346 294 145 63 

บ้านไผ่ 408 338 165 71 

ขอนแก่น 450 368 179 77 

อุดรธานี 569 457 219 95 

หนองคาย 624 497 238 103 

 
ตารางที่ 3: อัตราค่าโดยสารรถไฟสายใต้ 

 

สายใต ้ ระยะทาง (กม.) 
ค่าโดยสาร (บาท) 

ชัน้ที ่1 ชัน้ที ่2 ชัน้ที ่3 

นครปฐม 64 60 31 14 

กาญจนบุรี 133 123 64 28 

บ้านโป่ง 84 78 41 18 

ราชบุรี 117 110 57 25 

เพชรบุรี 167 153 78 34 

หัวหิน 229 202 102 44 

ปราณบุรี 250 222 111 48 

ประจวบคีรีขันธ์ 318 272 135 58 

ชุมพร 485 394 190 82 

หลังสวน 549 442 212 92 

สุราษฎ์ธานี 651 519 248 107 

ฉวาง 738 582 276 119 

ชุมทางทุ่งสง 773 608 288 124 
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สายใต ้ ระยะทาง (กม.) 
ค่าโดยสาร (บาท) 

ชัน้ที ่1 ชัน้ที ่2 ชัน้ที ่3 

ตรัง 845 660 311 135 

กันตัง 866 678 320 138 

นครศรีธรรมราช 832 652 308 133 

พัทลุง 682 675 318 137 

ชุมทางหาดใหญ่ 945 734 345 149 

ปัตตานี 1,025 793 372 161 

ยะลา 1,055 815 382 165 

ตันหยงมัส 1,116 863 404 174 

สุไหงโกลก 1,159 893 417 180 

ปาดังเบซาร์ 990 767 360 156 

 
ตารางที่ 4: อัตราค่าโดยสารรถไฟตะวันออก 

 

สายตะวนัออก ระยะทาง (กม.) 
ค่าโดยสาร (บาท) 

ชัน้ที ่2 ชัน้ที ่3 

มักกะสัน 5 4 2 

คลองตัน 10 5 2 

หัวหมาก 15 7 3 

บ้านทบัช้าง 21 10 5 

ลาดกระบัง 27 13 6 

พระจอมเกล้า 30 15 6 

หัวตะเข้ 31 15 7 

เปรง 47 23 10 

ฉะเชิงเทรา 61 30 13 

บางน้ าเปรี้ยว 79 39 17 
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สายตะวนัออก ระยะทาง (กม.) 
ค่าโดยสาร (บาท) 

ชัน้ที ่2 ชัน้ที ่3 

ชุมทางคลองสิบเก้า 86 42 18 

ปราจีนบุรี 122 59 26 

ประจันตคาม 138 66 29 

กบินทร์บุรี 161 76 33 

สระแก้ว 205 93 40 

วัฒนานคร 234 104 45 

อรัญประเทศ 255 111 48 

ชลบุร ี 108 53 23 

ชุมทางศรีราชา 131 64 28 

พัทยา 155 72 31 

ญาณสังวราราม 171 80 35 

ชุมทางเขาชีจรรย์ 180 82 36 

บ้านพลูตาหลวง 184 85 37 

 
ตารางที่ 5: อัตราค่าโดยสารรถไฟสายแม่กลอง 

 

สายแม่กลอง 

ชว่งที ่1 สายวงเวยีน
ใหญ-่มหาชยั 

ค่าโดยสาร (บาท) 
ชว่งที ่1 สายบา้น
แหลม-แมก่ลอง 

ค่าโดยสาร (บาท) 

ธรรมดา ปรบัอากาศ ธรรมดา 
ปรบั

อากาศ 

วงเวียนใหญ่ 3 20 บ้านแหลม 3 - 

ตลาดพลู 3 20 ท่าฉลอม 3 - 

คลองต้นไทร 3 20 บ้านชีผ้าขาว 3 - 

จอมทอง 3 20 คลองนกเล็ก 3 - 

วัดไทร 3 20 บางสีคต 3 - 
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สายแม่กลอง 

ชว่งที ่1 สายวงเวยีน
ใหญ-่มหาชยั 

ค่าโดยสาร (บาท) 
ชว่งที ่1 สายบา้น
แหลม-แมก่ลอง 

ค่าโดยสาร (บาท) 

ธรรมดา ปรบัอากาศ ธรรมดา 
ปรบั

อากาศ 

วัดสิงห์ 3 20 บางกระเจ้า 5 - 

บางบอน 5 20 บ้านบ่อ 5 - 

การเคหะ 6 21 บางโทรัด 6 - 

รางสะแก 6 21 บ้านกาหลง 6 - 

รางโพธิ์ 6 21 บ้านนาขวาง 8 - 

สามแยก 6 21 บ้านนาโคก 8 - 

พรมแดน 6 21 เขตเมือง 9 - 

ทุ่งสีทอง 6 21 ลาดใหญ่ 10 - 

บางน้ าจืด 8 23 บางกระบูน 10 - 

คอกควาย 9 24 แม่กลอง 10 - 

บ้านขอม 9 24       

คลองจาก 10 25       

มหาชัย 10 25       

 
 4. ค่าธรรมเนียม 
 การรถไฟแห่งประเทศไทย ได้ ก าหนดค่าธรรมเนียมในการใช้บริการรถไฟโดยสารไว้
ดังต่อไปนี้ โดยก าหนดเป็นหัวข้อ ได้แก่ 
 1. อัตราค่าธรรมเนียมขบวนรถ 
 - รถด่วนพิเศษ   ค่าธรรมเนียม 190 บาท 
 (เฉพาะ No.1/3, 13/14, 36/16, 37/38) 
 - รถด่วนพิเศษ   ค่าธรรมเนียม 170บาท 
 - รถด่วน    ค่าธรรมเนียม 150 บาท 
 - รถเร็วค่าธรรมเนียมคิดตามระยะทางดังต่อไปนี้ 
 1-50 ก.ม.    ค่าธรรมเนียม 20 บาท 



75 

 51-150 ก.ม.  ค่าธรรมเนียม 30 บาท 
 151-300 ก.ม. ค่าธรรมเนียม 50 บาท 
 300 ก.ม. ขึ้นไป ค่าธรรมเนียม 110 บาท 
 2. ค่าธรรมเนียมปรับอากาศ 
 - ระยะทาง 1 – 300 ก.ม. 

o รถนั่งชั้น 3 ค่าธรรมเนียม 60 บาท 
o รถนั่งชั้น 2 ค่าธรรมเนียม 60 บาท 
o รถนั่งชั้น 2(มีบริการอาหาร) ค่าธรรมเนียม 140 บาท 
o รถนั่งและนอนชั้น 1 และ 2 ค่าธรรมเนียม 130 บาท 

 - ระยะทาง 301 – 500 ก.ม. 
o รถนั่งชั้น 3 ค่าธรรมเนียม 70 บาท 
o รถนั่งชั้น 2 ค่าธรรมเนียม 70 บาท 
o รถนั่งชั้น 2 (มีบริการอาหาร) ค่าธรรมเนียม 150 บาท 
o รถนั่งและนอนชั้น 1 และ 2 ค่าธรรมเนียม 150 บาท 

 - ระยะทาง 500 ก.ม. ขึ้นไป 
o รถนั่งชั้น 3 ค่าธรรมเนียม 100 บาท 
o รถนั่งชั้น 2 ค่าธรรมเนียม 110 บาท 
o รถนั่งชั้น 2(มีบริการอาหาร) ค่าธรรมเนียม 190 บาท 
o รถนั่งและนอนชั้น 1 และ 2 ค่าธรรมเนียม 170 บาท 

 3. ค่าธรรมเนียมรถนั่งและนอน 
 - ชั้น 2 ชนิดรถนั่งและนอน 32 ที่ 

o เตียงบน  ค่าธรรมเนียม 100 บาท 
o เตียงล่าง  ค่าธรรมเนียม 150 บาท 

 - ชั้น 2 ชนิดที่นั่งและนอน 40 ที่(รุ่นเก่า) 
o เตียงบน  ค่าธรรมเนียม 130 บาท 
o เตียงล่าง  ค่าธรรมเนียม 200 บาท 

 - ชั้น 2 ชนิดที่นั่งและนอน 36 ที่(ดัดแปลง) 
o เตียงบน  ค่าธรรมเนียม 150 บาท 
o เตียงล่าง  ค่าธรรมเนียม 220 บาท 

 - ชั้น 2 ชนิดรถนั่งและนอน 40 ที่ (แดวู) รุ่นใหม่ และ ชั้น 2 รถ JR-WEST ที่มีท่ีนั่งและนอน
ทุกชนิด 
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o เตียงบน  ค่าธรรมเนียม 150 บาท 
o เตียงล่าง  ค่าธรรมเนียม 240 บาท 

 - ชั้น 1 ชนิดที่นั่งและนอน 24 ที่ และรถจัดเฉพาะ 
o เตียงบน  ค่าธรรมเนียม 300 บาท 
o เตียงล่าง  ค่าธรรมเนียม 500 บาท 

 - ชั้น 1 ชนิดรถนั่งและนอน 24 ที่ และ รถ JR-WEST 10 ที่ กรณีเดินทางคนเดียว แต่
ประสงค์ใช่ 1 ห้อง 

o เตียงบน  ค่าธรรมเนียม 1000 บาท 
o เตียงล่าง  ค่าธรรมเนียม 1000 บาท 
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แบบสอบถาม 

     การศึกษาวจิยัเรื่อง “อิทธิพลของความคาดหวงัในคณุภาพการใหบ้ริการ แรงจูงใจในการใช้
บริการ และภาพลักษณข์องการรถไฟแหง่ประเทศไทย ทีส่ง่ผลต่อความตั้งใจในการใชบ้รกิารรถไฟ

โดยสารชัน้ 1” 
 

ค าชี้แจง แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาค้นคว้าอิสระในการศึกษาระดับปริญญาโท คณะ
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ จึงขอความร่วมมือจากผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านในการตอบ
ค าถามให้ครบถ้วนทุกข้อและตรงกับความเป็นจริง เพื่อผู้วิจัยสามารถน าผลที่ได้ไปใช้ประโยชน์ทาง
การศึกษาต่อไป โดยข้อมูลทั้งหมดที่ท่านได้ตอบในแบบสอบถามครั้งนี้จะถือเป็นความลับและถูก
น าเสนอในภาพรวมเท่านั้น ผู้วิจัยขอขอบพระคุณท่ีท่านสละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามฉบับนี้เป็นอย่างดี 
 
สว่นที ่1ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน
ที่สุด 
 
1. เพศ 

1) หญิง     2) ชาย  
2. สถานภาพ 

1) โสด     2) สมรส 
3) หย่าร้าง 

2. อายุ  
   1) ต่ ากว่า 21 ปี     2) 21 – 30 ปี 
   3) 31 – 40 ปี     4) 41 – 50 ปี 
   5) มากกว่า 50 ป ี
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3. รายได้ต่อเดือน 
   1) ต่ ากว่า 15,000 บาท    2) 15,000– 25,000 บาท 
   3) 25,001 – 35,000 บาท    4) 35,001 – 45,000บาท 
   5) 45,001 บาทขึ้นไป 
4. ระดับการศึกษา 
   1) ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย   2) มัธยมศึกษาตอนปลาย 
   3) ปวช./ปวส.     4) ปริญญาตรี 
   5) ปริญญาโท     6) ปริญญาเอก 
5. ภายใน 6 เดือนที่ผ่านมาท่านเคยเดินทางด้วยรถไฟโดยสารประเภทใด (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
   1) ไม่เคยเดินทางด้วยรถไฟโดยสาร   2) รถนอนปรับอากาศชั้น 1 
   3) รถนอนปรับอากาศชั้น 2    4) รถนอนชั้น 2 
   5) รถนั่งปรับอากาศชั้น 2    6) รถนั่งชั้น 2 
   7) รถดีเซลราง(สปรินเตอร์)    8) รถนั่งชั้น 3 
6. ท่านเดินทางด้วยรถไฟโดยสารบ่อยครั้งเพียงใด 
   1) น้อยกว่า 1 ครั้งต่อปี    2) ปีละ 1-2 ครั้ง 
   3) ปีละ 3-4 ครั้ง     4) ปีละ 5-6 ครั้ง 
   5) มากกว่า 6 ครั้งต่อปี 
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สว่นที ่2 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 
 
ค าชีแ้จงโปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านที่มีต่อระดับความคาดหวังใน
คุณภาพการให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1  
 

คุณภาพการให้บรกิาร 
ของรถไฟโดยสารชัน้ 1 

ระดบัความคาดหวงั 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความเปน็รูปธรรม      

1.ภายในขบวนรถไฟมีความสะอาดเหมาะแก่การ
ใช้บริการ 

     

2.การแต่งกายของเจ้าหน้าที่มีความเรียบร้อย       

3.เครื่องหมายและสัญลักษณ์ส าหรับแจ้งข้อมูล
แก่ผู้โดยสารภายในรถไฟมีความสวยงาม 

     

4.ภายในรถไฟมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ
ต่อความต้องการของผู้โดยสารทุกคน 

     

ด้านความนา่เชื่อถือ      

5.รถไฟโดยสารชั้น 1 สามารถพาท่านไปถึงที่
หมายได้ตรงตามเวลาที่แจ้งไว้ 

     

6.ท่านสามารถถึงท่ีหมายได้อย่างปลอดภัยด้วย
การเดินทางโดยรถไฟโดยสารชั้น 1 

     

7.คุณภาพการบริการที่ท่านจะได้รับจากการใช้
รถไฟโดยสารชั้น 1 ในการเดินทางจะเหมือนเดิม
ทุกครั้ง 

     

8.มีการแจ้งระเบียบ และกฎเกณฑ์ในการใช้
บริการให้ผู้โดยสารทราบได้อย่างทั่วถึงทุก
ระดับชั้น 

     

ด้านการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ      

9.เจ้าหน้าที่จะให้บริการแก่ผู้โดยสารทันทีที่มีการ
ร้องขอ 
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คุณภาพการให้บรกิาร 
ของรถไฟโดยสารชัน้ 1 

ระดบัความคาดหวงั 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

10.ขณะให้บริการผู้โดยสาร เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเป็นมิตร 

     

11.เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ผู้โดยสารด้วยความเต็ม
ใจ 

     

12.เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการ
แก้ปัญหาให้กับผู้โดยสาร 

     

ด้านการสรา้งความมัน่ใจ      

13เครื่องแบบและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่
ถูกต้องตามระเบียบ 

     

14.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในรถไฟโดยสารชั้น 1 มี
ความรู้และประสบการณ์ในด้านการปฏิบัติงาน 

     

15.เจ้าหน้าให้บริการแก่ผู้โดยสารด้วยความยิ้ม
แย้มแจ่มใส 

     

16.ท่านจะได้รับการบริการที่สุภาพจากเจ้าหน้าที่
ภายในขบวนรถโดยสาร 

     

17.เจ้าหน้าที่ในรถไฟโดยสารชั้น 1ให้บริการด้วย
ความซื่อสัตย์ 

     

ด้านการเอาใจใส ่      

18.เจ้าหน้าทุกคนมีความเต็มใจที่จะรับฟัง
ข้อเสนอแนะของผู้โดยสาร 

     

19.เมื่อท่านมีความต้องการความช่วยเหลือ
เจ้าหน้าที่สามารถที่จะเข้าใจความต้องการของ
ท่านได้อย่างถูกต้อง 

     

20.เจ้าหน้าที่จะมีการสอบถามถึงความต้องการ
ของผู้โดยสารในระหว่างการเดินทางอย่าง
สม่ าเสมอ 
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คุณภาพการให้บรกิาร 
ของรถไฟโดยสารชัน้ 1 

ระดบัความคาดหวงั 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

21.เมื่อท่านมีปัญหาเจ้าหน้าที่มีการสอบถามเพ่ือ
หาสาเหตุที่ถูกต้องของปัญหาและแก้ไขให้ท่าน
อย่างถูกต้อง 

     

 
สว่นที ่3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 
ค าชีแ้จงโปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องระดับความคิดเห็นของท่านทีมีต่อภาพลักษณ์ของการ
รถไฟแห่งประเทศไทย 
 

ภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย น้อยทีสุ่ด 

ด้านองค์กร      

1.การรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นองค์กรที่มี
ความน่าเชื่อถือ 

     

2.การรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นองค์กรที่มี
ศักยภาพในการบริหารงาน 

     

3.การรถไฟแห่งประเทศไทยให้ความส าคัญต่อ
การปรับปรุงและพัฒนาตนเองอยู่เสมอ 

     

4.การรถไฟแห่งประเทศไทยให้ความส าคัญกับ
ผู้โดยสารในทุกๆ ด้าน 

     

ด้านพนกังาน      

5.พนักงานของการรถไฟแห่งประเทศไทย มี
ความรู้พื้นฐานในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร 

     

6.การให้บริการของพนักงานการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยไม่แตกต่างจากการให้บริการของ
พนักงานเอกชน 
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ภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย น้อยทีสุ่ด 

7.เมื่อท่านเข้าใช้บริการท่านจะได้รับการ
ปฏิบัติจากพนักงานอย่างเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

     

ด้านการบรกิาร      

8. การให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 
เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ 

     

9. เจ้าหน้าที่บนรถไฟให้บริการแก่ผู้โดยสาร
ทุกคนด้วยความเท่าเทียม 

     

10.การให้บริการของรถไฟโดยสารชั้น 1 ของ
การรถไฟแห่งประเทศไทยสามารถเทียบได้กับ
การให้บริการรถไฟโดยสารของต่างประเทศ  

     

 
สว่นที ่4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแรงจูงใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องระดับแรงจูงใจที่จะท าให้ท่านใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1  

แรงจงูใจในการใชบ้รกิารรถไฟโดยสารชัน้ 1 
ระดบัแรงจงูใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านอารมณ ์      

1.ความรู้สึกหรูหราจากการใช้รถไฟโดยสารชั้น 1       

2 ความรู้สึกผ่อนคลายจากการใช้รถไฟโดยสาร
ชั้น 1 

     

3.การเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 ท าให้ท่าน
รู้สึกเป็นคนรุ่นใหม่ 

     

4. ความสนุกสนานในการเดินทางด้วยรถไฟ      

ด้านเหตผุล      
5. ท่านรู้สึกว่าการเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 
1 มีความคุ้มค่ากับจ านวนเงินที่ท่านต้องจ่ายไป 
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6. เมื่อท่านเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 ท่าน
ได้รับความปลอดภัยมากกว่าการเดินทางด้วยวิธี
อ่ืน 

     

8. การเดินทางด้วยรถไฟโดยสารชั้น 1 ท าให้ท่าน
ได้รับความสะดวกสบายระหว่างการเดินทางมาก
ขึ้น 

     

 
สว่นที ่5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านที่สะท้อนถึงความ
ตั้งใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ในอนาคต 
 

ความตั้งใจในการใชบ้ริการรถไฟโดยสารชัน้ 1 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. ท่านมีแผนที่จะใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 ใน
การเดินทางไปท่องเที่ยวในอนาคต 

     

2. ภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่งประเทศไทย
ท าให้ท่านเกิดความตั้งใจที่จะใช้บริการรถไฟ
โดยสารชั้น 1 

     

3.ท่านมีแนวโน้มจะใช้บริการรถไฟโดยสารชั้น 1 
เนื่องจากมีราคาโดยสารที่ถูกลง 

     

4.ถ้าท่านต้องเดินทางโดยรถไฟ ท่านจะใช้บริการ
รถไฟโดยสารชั้น 1  
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ประวตัผิู้เขยีน 
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