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Abstract 

 

 The objectives of this research were: (1) to study Thai passengers’ behaviors 

who  travelled by the northern route train (Bangkok - Chiang Mai); (2) to study the level of  

Thai passengers’ satisfaction with the northern route train; (3) to compare Thai passengers’ 

behaviors classified by personal factors; and (4) to compare the level of satisfaction of Thai 

passengers classified by personal factors. 

This was a survey research. The study population was Thai passengers who 

rode on the northern line of the State Railway of Thailand from Bangkok to Chiang Mai. 

The total population size was unknown so Cochran’s formula was used to determine the 

sample size, which came out to 384. Samples were chosen through convenience sampling. 

The data collection tool was a questionnaire. Data were analysed by descriptive statistics in 

terms of frequency, percentage, mean, standard deviation, and inferential statistics including 
t test and F- test. 

The results showed that (1) Thai passengers rode the northern line (Bangkok-

Chiang Mai) just once. Their reasons for choosing the train service were to save money and 

time. The source of information to choose train service was the Internet. The main factor to 

use the service again was the safety of train. (2) Overall, most of the passengers  reported a 

high level of satisfaction in terms of personnel, safety, appropriateness of the schedule, having 

facilities of the station, and on-train service. (3) There were statistically significant differences 

in Passengers’ behaviors towards northern train route with different sex, age group, marital 

status, educational level, occupation, and monthly income in terms of frequency of travel, 

reason for choosing the train, source of information at 0.05. (4) Based on the significance 

level of 0.05, there were differences in passengers’ satisfaction with different sex, age group, 

marital status, education, occupation, and monthly income in terms of train service, personnel, 

safety, the train schedule, train facilities, and structure and facilities of the station  
 
 
 
 
 
 
 
  

Keywords: Thai passengers, behavior, satisfaction, State Railway of Thailand, 

 Northern line (Bangkok-Chiang Mai)   
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  

 

 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เป็นการประกอบกิจกรรมดว้ยการนาํปัจจยัการผลิตต่างๆ 

มาผลิตบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงดา้นการท่องเที่ยวที่ก่อให้เกิดความสะดวกสบายหรือความพงึพอใจ 

และขายบริการดา้นการท่องเที่ยวนั้นให้แก่ผูเ้ยีย่มเยอืน ซ่ึงประกอบดว้ยธุรกิจหลายประเภท และ

ธุรกิจที่เก่ียวขอ้งทางอ้อมหรือธุรกิจสนับสนุนต่าง ๆ  ซ่ึงผลประโยชน์จะตกอยูใ่นประเทศ และ              

จะช่วยให้เกิดงานอาชีพอีกหลายแขนง เกิดการหมุนเวียนทางเศรษฐกิจ โดยอุตสาหกรรม                         

การท่องเที่ยวเป็นแหล่งที่มาของรายไดใ้นรูปเงินตราต่างประเทศ ซ่ึงจะมีส่วนช่วยสร้างเสถียรภาพ

ให้กับดุลการชําระเงินได้ เป็นอย่างมาก  อุตสาหกรรมท่องเที่ยวก่อให้เกิดรายได้เป็นเงินตรา

ต่างประเทศ นบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2525 เป็นตน้มา  รายไดจ้ากการท่องเท่ียวไดก้ลายเป็นรายไดล้าํดบัที่ 1 

เม่ือเทียบกบัรายไดจ้ากสินคา้ออกอ่ืน ๆ  รายไดจ้ากอุตสาหกรรมท่องเที่ยวที่ไดม้าในรูปของเงินตรา

ต่างประเทศน้ีมีส่วนช่วยในการสร้างเสถียรภาพใหก้บัดุลยภาพชาํระเงิน เช่น (พงษภ์าณุ เศวตรุนทร์ 

2560) สรุปสถานการณ์การท่องเที่ยว  โดยกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ในปี พ.ศ. 2559 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวทาํรายไดเ้ป็นเงินตราจาํนวน 2,510,779 ลา้นบาทไทยนั้น เป็นรายไดจ้าก

การเดินทางท่องเที่ยวของคนไทย เป็นเงิน ประมาณ 869,510 ล้านบาทไทยเป็นรายได้จาก

นกัท่องเที่ยวต่างชาติ จาํนวน 1,641,268 ลา้นบาทไทยและเม่ือเปรียบเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของ

ปีที่ผ่านมาพบวา่ รายไดร้วมจากการท่องเที่ยวขยายตวัร้อยละ 11.09 โดยขยายตวัทั้งรายไดจ้ากการ

ท่องเที่ยวระหวา่งประเทศและรายไดจ้ากการท่องเท่ียวภายในประเทศซ่ึงขยายตวัร้อยละ 12.64 และ

ร้อยละ 8.27 ตามลาํดบั นอกจากน้ีทางดา้นสงัคมการท่องเที่ยวเป็นการพกัผ่อนคลายความตึงเครียด 

พร้อมกับการได้รับความรู้ ความเขา้ใจในวฒันธรรม อีกทั้งยงัเกิดการสร้างงานสร้างอาชีพด้าน              

การท่องเที่ยวมากมาย เช่น การผลิตหัตถกรรมพื้นบา้นเพือ่จาํหน่ายเป็นสินคา้ท่ีระลึก การใหบ้ริการ

อาหารและเคร่ืองด่ืมในแหล่งท่องเที่ยว การให้บริการนําเที่ยว การให้บริการที่พกัในรูปแบบ              

โฮมสเตย ์เป็นตน้ ดงันั้น การท่องเที่ยวจึงมีบทบาทสาํคญัในการพฒันาประเทศในทุกดา้น 
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 ปัจจุบนัรัฐบาลไทยมีนโยบายส่งเสริมการท่องเท่ียวของประเทศ เพื่อสร้างแรงจูงใจ 

ให้เกิดการท่องเที่ยวทั้งจากนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยเฉพาะอยา่งยิง่นโยบายการ

ส่งเสริมการท่องเทียวภายในประเทศ ภายใตแ้คมเปญ “การท่องเที่ยววิถีไทย” ส่งผลให้คนไทย

เดินทางท่องเที่ยวในประเทศเพิ่มมากขึ้นจากการเพิ่มขึ้นของนักท่องเที่ยวภายในประเทศดงักล่าว 

ส่งผลให้เกิดการเลือกใชบ้ริการขนส่งที่หลากหลาย เช่น การเดินทางโดยเคร่ืองบิน การเดินทางโดย

รถยนตส่์วนบุคคล การเดินทางโดยรถโดยสารสาธารณะ และการเดินทางโดยรถไฟ เป็นตน้ ทั้งน้ี 

การเดินทางโดยรถไฟ  เป็นรูปแบบการขนส่งที่มีความปลอดภยั ราคาถูก ส่งไดค้ร้ังละปริมาณมาก 

ใชพ้ลงังานขนส่งน้อยกวา่รูปแบบการขนส่งอ่ืน ๆ สามารถสร้างประโยชน์ทางสังคมและเศรษฐกิจ

แก่ประเทศชาติ อีกทั้งทางรถไฟยงัมีการเช่ือมต่อไปยงัประเทศเพื่อนบา้น เพื่ออาํนวยความสะดวก

ในการดึงดูดนักท่องเที่ยวตดัสินใจเดินทางท่องเที่ยวในประเทศไทย อีกทั้งในปัจจุบนัประเทศไทย   

มีเส้นทางรถไฟท่องเที่ยว เช่น เส้นทางรถไฟสายอุตราวิถีเส้นทางกรุงเทพฯ-เชียงใหม่-กรุงเทพฯ 

รถไฟสายอีสานวตันาเส้นทางกรุงเทพฯ-อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ รถไฟสายอีสานมรรคาเส้นทาง

กรุงเทพฯ-หนองคาย-กรุงเทพฯ รถไฟสายทักษิณารัถยเ์ส้นทางกรุงเทพฯ-หาดใหญ่-กรุงเทพฯ            

เพื่อส่งเสริมการเดินทางและท่องเท่ียวทางรถไฟ และสร้างแรงจูงใจใหน้ักท่องเท่ียวเลือกใชบ้ริการ

ขนส่งทางรถไฟใหม้ากขึ้น   

 นอกจากน้ี เพื่อเป็นการส่งเสริมให้เกิดการเดินทางท่องเที่ยวโดยรถไฟมากขึ้น และ

เพื่อให้เกิดการพฒันากิจการรถไฟของประเทศไทย โดยการรถไฟแห่งประเทศไทยไดด้าํเนินการ

จดัหาและรับมอบรถโดยสารรุ่นใหม่ สาํหรับบริการเชิงพาณิชยจ์าํนวน 115 คนั เพื่อนาํมาปรับปรุง

การให้บริการเดินทางแก่ประชาชน และไดเ้พิ่มเส้นทางรถไฟสายใหม่ 4 เส้นทาง โดยช่ือเส้นทาง

ดงักล่าวไดรั้บการพระราชทานช่ือขบวนและพระราชทานอนุญาตให้เชิญช่ือพระราชทานประดบั             

ที่ ตู ้โดยสารรถไฟใหม่ทั้ ง 115 คัน จากสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี 

ประกอบด้วยรถไฟสายอุตราวิถีเส้นทางกรุงเทพฯ-เชียงใหม่-กรุงเทพฯ รถไฟสายอีสานวตันา

เส้นทางกรุงเทพฯ-อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ รถไฟสายอีสานมรรคาเส้นทางกรุงเทพฯ-หนองคาย-

กรุงเทพฯ รถไฟสายทกัษิณารัถยเ์สน้ทางกรุงเทพฯ-หาดใหญ่-กรุงเทพฯ (วฒิุชาติ กลัยาณมิตร 2559) 

 “ อุตราวถีิ ” นามพระราชทานของ สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี 

ที่ทรงพระราชทานให้แก่รถไฟสายเหนือขบวนน้ี ซ่ึงการรถไฟแห่งประเทศไทยได้จดัซ้ือรถไฟ

โดยสารเชิงพาณิชยรุ่์นใหม่จากประเทศจีนจาํนวนทั้งหมด 115 คัน เปิดบริการวนัแรก วนัที่ 11 

พฤศจิกายน พ.ศ. 2559 สืบเน่ืองจากการรถไฟแห่งประเทศไทย ได้มีการดําเนินการจดัหา และ 

ไดท้ยอยรับมอบรถโดยสาร เพื่อนาํมาปรับปรุงการใหบ้ริการเดินทางแก่ประชาชนสาํหรับขบวนรถ

โดยสารรุ่นใหม่ ประกอบด้วยส่ิงอํานวยความสะดวกทันสมัยครบครัน อาทิ ห้องนํ้ าระบบ
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สุญญากาศ ระบบกนัสะเทือนแบบรถไฟความเร็วสูง ระบบทีวีแจง้เตือน ปลัก๊ไฟบริการทุกท่ีนอน 

จอทีวส่ีวนตวัสาํหรับผูโ้ดยสารชั้น 1 กลอ้งวงจรปิดควบคุมความปลอดภยั รถสาํหรับคนพกิาร 

 อย่างไรก็แล้วแต่ แม้ว่ารัฐบาลไทย จะมีการส่งเสริมการเดินทางและท่องเท่ียว 

โดยรถไฟ และการพฒันาเส้นทางรถไฟสายใหม่ แต่ปัจจุบนัก็ยงัพบว่าผูรั้บบริการชาวไทยยงัไม่

นิยมเลือกใช้การบริการการเดินทางโดยรถไฟเท่าที่ควร ดังนั้น ผูว้ิจยัจึงต้องการศึกษาเร่ืองการ

สํารวจพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยต่อการใช้บริการรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพ-เชียงใหม่) เพือ่ทราบพฤติกรรมในการรับบริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ-เชียงใหม่) และ

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทย  ทั้งน้ีผลวิจยัดังกล่าวจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการ

บริการขนส่งรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ-เชียงใหม่) และเกิดการส่งเสริมการเดินทางและท่องเที่ยว

ทางรถไฟใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรม และความพงึพอใจของผูรั้บบริการต่อไป  

 

2.  วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

2.1  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ - 

เชียงใหม่) 

2.2 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพ - เชียงใหม่) 

2.3  เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมของผู ้รับบริการชาวไทยที่ เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2.4  เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการชาวไทยท่ีเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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3.  กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

 ตัวแปรต้น                ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

    4.  ขอบเขตการศึกษา 

 

 4.1  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   4.1.1 ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  คือ ผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพ-เชียงใหม่) ในช่วงปี 2563 – 2564  จากสถานีตน้ทางกรุงเทพ ฯ ถึงสถานีปลายทาง

เชียงใหม่ หรือจากสถานีตน้ทางเชียงใหม่ ถึงสถานีปลายทางกรุงเทพ ฯ  ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนประชากร

ที่แน่นอน   

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพสมรส 

4. อาชีพ 

5. ระดบัการศึกษา 

6. รายไดต่้อเดือน 

พฤตกิรรมของผู้รับบริการชาวไทย 

1. จาํนวนการเดินทาง 

2. เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 

3. เหตุผลในการใชบ้ริการ 

4. การกลบัมาใชบ้ริการ 

5. เหตุผลในการกลบัมาใชบ้ริการ 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวไทย 

1. ดา้นบริการรถไฟ 

2. ดา้นการปฏิบติัการของพนกังาน 

3. ดา้นความปลอดภยั 

4. ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ 

5. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

6. ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวก

 ของสถานีกรุงเทพฯ 
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  4.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่  ผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ-เชียงใหม่) ในช่วงปี 2563 – 2564  จากสถานีตน้ทางกรุงเทพ ฯ ถึงสถานี

ปลายทางเชียงใหม่ หรือจากสถานีตน้ทางเชียงใหม่ ถึงสถานีปลายทางกรุงเทพ ฯ  โดยกาํหนดขนาด

กลุ่มตวัอยา่งด้วยสูตรของคอร์แครน (Cochran, 1977  อา้งในธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ที่ระดับค่าความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั  384 คน 

 4.2 ขอบเขตด้านตัวแปร 

  การศึกษาน้ีมุ่งศึกษาตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ดงัน้ี 

  4.2.1 ตัวแปรต้น  ไดแ้ก่   เพศ   อาย ุ สถานภาพสมรส  อาชีพ  ระดบัการศึกษา และ

รายไดต่้อเดือน 

  4.2.2 ตัวแปรตาม 

 1) พฤติกรรมของผู้ รับบริการ ไดแ้ก่  จาํนวนการเดินทาง  เหตุผลในการเลือกใช้

บริการ  เหตุผลในการใชบ้ริการ  การกลบัมาใชบ้ริการ  และเหตุผลในการกลบัมาใชบ้ริการ 

 2) ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ ได้แก่  ดา้นบริการรถไฟ  ดา้นการปฏิบติัการ

ของพนักงาน  ด้านความปลอดภยั  ด้านความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ   ด้านส่ิงอาํนวยความ

สะดวก  และดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ   

 4.3 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 ศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรม และระดบัความพงึพอใจของผูรั้บบริการชาวไทย ไดแ้ก่  

 4.3.1 พฤติกรรมของผู้รับบริการชาวไทย  ประกอบดว้ย  จาํนวนการเดินทาง  เหตุผล

ในการเลือกใช้บริการ  เหตุผลในการใช้บริการ  การกลับมาใช้บริการ  และ เหตุผลในการกลับมาใช้

บริการ  

 4.3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประกอบด้วย  ด้านบริการรถไฟ ด้านการ

ปฏิบติัการของพนักงาน  ด้านความปลอดภยั  ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ  ดา้นส่ิงอาํนวย

ความสะดวก  และดา้นโครงสร้าง และส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ   

 4.4 ขอบเขตด้านพื้นที่ 

 กาํหนดพื้นที่ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ สถานีรถไฟตน้ทางท่ีสถานีกรุงเทพ ฯ ถึง

สถานีปลายทางเชียงใหม่ 

 4.5 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

  การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2564 ถึง

เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2564 
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5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

  

 ผูศึ้กษาได้กําหนดความหมายและขอบเขตของนิยามศัพท์ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจ 

ในทิศทางเดียวกนั ดงัน้ี 

 5.1 ผู้รับบริการชาวไทย หมายถึง บุคคลที่มีสัญชาติไทยที่เดินทางไปรับบริการรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

 5.2 รถไฟสายเหนือ หมายถึง ขบวนรถด่วนพิเศษเส้นทางสายเหนือของการรถไฟ 

แห่งประเทศไทย ขบวน 9 และ 10 โดยให้บริการผูโ้ดยสารระหว่างสถานีรถไฟกรุงเทพ เขตปทุมวนั 

กรุงเทพมหานคร กับสถานีรถไฟเชียงใหม่ อาํเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ ชนิดรถที่ให้บริการ 

ไดแ้ก่ รถนอนปรับอากาศชั้น 1 รถนอน ปรับอากาศชั้น 2 รถเสบียงปรับอากาศ และรถเฉพาะสุภาพสตรี

และเด็ก รวมจาํนวน 420 ที่นั่ง โดยขบวนรถได้รับพระราชทานช่ือจากสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ 

สยามบรมราชกุมารีหรือที่เรียกวา่ สายอุตราวถีิ (การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2559) 

 5.3 ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรมไม่สามารถ

มองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจ หรือไม่สามารถสังเกต โดยการ

แสดงออกที่ค่อนขา้งสลบัซับซ้อน และตอ้งมีส่ิงเร้าที่ตรงต่อความตอ้งการของบุคคลจึงจะทาํให้บุคคล

เกิดความพงึพอใจ ดงันั้นส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความพงึพอใจในงานนั้น (กาญจนา, 

2546) 

 5.4 การบริการ  หมายถึง  การกระทาํ หรือการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง เพื่อตอบสนอง

ความต้องการของบุคคลหรือองค์การให้ได้รับความพึงพอใจ สมความมุ่งหมายที่ตอ้งการ เน่ืองด้วย

ผลสําเร็จของการบริการนั้ นขึ้ นอยู่กับความพึงพอใจของแต่ละบุคคล ซ่ึงเป็นเร่ืองของความรู้สึก  

ความพอใจในขณะที่ไดรั้บการบริการนั้น ๆ   โดยการบริการสามารถเกิดขึ้นไดใ้นทุกสังคม ลว้นแลว้แต่

มีการกระทาํ เพือ่ใหผู้อ่ื้นไดรั้บความสุขเกิดความพึงพอใจ 

 5.5 พฤติกรรมการรับบริการ หมายถึง ปฏิกิริยา หรือกิจกรรมทุกชนิดของส่ิงชีวิตจะ 

สังเกตได ้หรือสังเกตไม่ไดก้็ตาม ซ่ึงเป็นพฤติกรรมภายในและพฤติกรรมภายนอก สาํหรับพฤติกรรม

ภายใน หมายถึง กิจกรรม หรือปฏิกิริยาที่เกิดขึ้ น รวมทั้งความคิด ความรู้สึก ทัศนคติ ความเช่ือ และ

พฤติกรรมภายนอก หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทาํของบุคคลที่แสดงออกเห็นได้ทั้ งด้วยคาํพูด  

การกระทาํ กริยาท่าทางของบุคคล (ฮิลฮาร์ด, 1996, อา้งอิงถึงใน อรอุษา จนัทรวรุิจ, 2544 หนา้ 21) 
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6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

6.1 เพื่อให้การรถไฟแห่งประเทศไทยไดเ้ขา้ใจถึงพฤติกรรมของผูรั้บบริการที่เลือก

เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ-เชียงใหม่) ในปัจจุบัน และสามารถหาแนวทางในการ

ปรับปรุงรูปแบบการให้บริการที่ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และเป็นการสร้างความ

พงึพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

6.2  เพือ่ใหก้ารรถไฟแห่งประเทศไทย สามารถนาํผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการ

วางแผน ปรับปรุง และพฒันาระบบการให้บริการโดยรวม เพื่อทาํให้ผูม้ารับบริการเกิดความ

ประทบัใจมากยิง่ขึ้น 

 6.3 เพื่อให้การรถไฟแห่งประเทศไทย นําผลการวิจัยไปศึกษาและประยุกต์ใช ้

เป็นแนวโน้มและการประมาณการในด้านการบริการโดยรวมในอนาคต รวมถึงการนําใช้

ประกอบการวางแผนทางธุรกิจ โดยกาํหนดรูปแบบการดาํเนินงานดา้นต่าง ๆ เพื่อเพิม่ความสามารถ

ในการแข่งขนัใหก้บัธุรกิจการขนส่งในรูปแบบอ่ืน ๆ ได ้



 
 

บทที่ 2 

วรรณกรรมท่ีเกีย่วข้อง 

 

 

 ในการวิจยัเร่ืองการศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทย 

ที่ เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ - เชียงใหม่) ซ่ึงผูศึ้กษาได้ท ําการศึกษาวรรณกรรม 

ที่เก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

 1. แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

 2. แนวคดิเก่ียวกบัการบริการ 

 3. ความรู้เก่ียวกบัรถไฟ 

 4. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 

 1.1 ความหมายความพึงพอใจ 

 ความพงึพอใจ ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทัว่ ๆ ไป

วา่ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไว้

หลายความหมาย ดงัน้ี 

 สุวิมล คาํย่อย (2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคล               

ซ่ึงแสดงออกในด้านบวกหรือลบที่มีความสัมพนัธ์กบัการได้รับการตอบสนองต่อส่ิงที่ตอ้งการ              

ซ่ึงความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้น เม่ือบุคคลไดรั้บหรือบรรลุจุดหมายในส่ิงท่ีตอ้งการในระดบัหน่ึง

และความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้ นไม่ได้รับการ

ตอบสนอง 

 ความพึงพอใจ (2556) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึง

ความรู้สึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการที่ตรงกับ            

ส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

 จิราพร  กาํจดัทุกข ์(2552) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่เป็นการ

ยอมรับความรู้สึกที่ยนิดีความรู้สึกชอบในการได้รับบริการหรือไดรั้บการตอบสนองตามความ

คาดหวงัหรือความตอ้งการที่บุคคลนั้นไดต้ั้งไว ้
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 จากการศึกษาดงักล่าว สรุปว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก ทศันคติ ของบุคคล 

ที่แสดงออกจากการไดรั้บผ่านประสบการณ์มกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามที่ตนตอ้งการ 

ทั้งในดา้นทางบวกที่ไดรั้บการตอบสนองที่ตรงกบัความคาดหวงั 

 1.2  ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ 

 cctvbangkok.com.(2560)ไดส้รุปความพึงพอใจของลูกคา้ขึ้นอยูก่บัปัจจยัสาํคญั ๆ 

มีดงัน้ี 

 1. การบริการ: ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดขึ้นเม่ือได้รับบริการที่มีลักษณะ

คุณภาพ และ ระดบัการให้บริการตรงกับความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ารบริการในการ

ออกแบบผลิตภณัฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใช้ในชีวิตประจาํวนั 

วิธีการใช้ หรือสถานการณ์ที่ลูกคา้ใช้สินคา้ หรือ บริการแต่ละอย่าง และ คาํนึงถึงคุณภาพของ             

การนําเสนอบริการเป็นส่วนสําคญัในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ เช่น บริษทับา้น

จดัสรรแห่งหน่ึงยอมลงทุนใชว้สัดุสร้าง และตกแต่งบา้นที่มีคุณภาพ ดว้ยคาํนึงถึงความตอ้งการของ

ลูกคา้เป็นสาํคญั (พื้นบา้นชั้นล่างปูด้วยหินอ่อน และ พื้นบา้นชั้นบนปูนดว้ยไม้ปาร์เก้) ในขณะที่

บางบริษทัมุ่งนโยบายลดตน้ทุนการสร้างบา้นโดยใช้วสัดุราคาถูกที่ไม่มีคุณภาพ แม้ว่าจะมีราคา             

ถูกกวา่ก็ตาม 

  2. ราคาค่าบริการ: ความพึงพอใจของลูกคา้ขึ้นอยูก่บัราคาบริการที่ลูกคา้ยอมรับ 

หรือ พิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเตม็ใจท่ีจะจ่าย (Willingness to Pay) 

ของลูกคา้ ทั้งน้ีเจตคติของลูกคา้ที่มีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจ

แตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินคา้ หรือ บริการท่ีมีราคาสูงเป็นสินค้า หรือ 

บริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกคา้บางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตามลกัษณะความยากง่าย

ของการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

  3. สถานที่บริการ: การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการย่อม

ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทาํเลที่ตั้ง และ การกระจายใหท้ัว่ถึงเพือ่อาํนวยความสะดวก

แก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองสําคญั เช่น ธนาคารมักจะตั้งอยู่ริมถนนสายสําคญั ๆ และมีสาขาย่อยของ

ธนาคารตามแหล่งชุมชนต่าง ๆ หรือ บริษทัผลิต และจาํหน่ายนํ้ ามนัจะมีสถานีบริการนํ้ ามนัอยูติ่ด

ริมถนนทัว่ประเทศ เป็นตน้ 

 4. การส่งเสริมแนะนําบริการ: ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดขึ้นไดจ้ากการ 

ไดย้นิขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ

ความเช่ือที่มีอยู่จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ

ตามมาได ้
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 5. ผูใ้ห้บริการ: ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหารการบริการ และ ผูป้ฏิบัติงานบริการ             

ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจทั้ งส้ิน 

ผูบ้ริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการ โดยคาํนึงถึงความสําคญัของลูกคา้เป็นหลักย่อม

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังาน

บริการ หรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกคา้เป็นสําคญั จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และ 

สนองบริการที่ลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเต็มท่ีดว้ยจิตสาํนึกของการบริการ เช่น 

ห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึงยนิดีคืนเงินให้ลูกคา้ทนัทีหากลูกคา้ไม่พึงพอใจในสินคา้ที่ซ้ือไปภายใน

กาํหนดเวลาหน่ึง 

 1.3  การวัดระดับความพึงพอใจ 

 ภณิดา ชยัปัญญา (2541)ไดก้ล่าวไวว้่า การวดัระดบัความพึงพอใจนั้น สามารถทาํ

ไดห้ลายวธีิดงัต่อไปน้ี 

 1. การใช้แบบสอบถาม โดยผูอ้อกแบบสอบถาม ต้องการทราบความคิดเห็น 

ซ่ึงสามารถกระทาํได้ในลักษณะกาํหนดคาํตอบให้เลือก หรือตอบคาํถามอิสระ คาํถามดังกล่าว  

อาจถามความพอใจในด้านต่าง ๆ เพื่อให้ผูต้อบทุกคนมาเป็นแบบแผนเดียวกัน มักใช้ในกรณี 

ที่ตอ้งการขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งมาก ๆ วธีิน้ีนับเป็นวิธีที่นิยมใชก้นัมากที่สุดในการวดัทศันคติ รูปแบบ

ของแบบสอบถามจะใชม้าตรวดัทศันคติ ซ่ึงที่นิยมใชใ้นปัจจุบนัวธีิหน่ึง คือ มาตราส่วนแบบลิเคิร์ท 

ประกอบดว้ยขอ้ความที่แสดงถึงทศันคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงเร้าอยา่งใดอยา่งหน่ึงที่มีคาํตอบที่แสดง

ถึงระดบัความรู้สึก 5 คาํตอบ เช่น มากที่สุด  มาก  ปานกลาง นอ้ย  นอ้ยที่สุด 

 2. การสมัภาษณ์ เป็นวธีิการท่ีผูศึ้กษาจะตอ้งออกไปสอบถามโดยการพดูคุย โดยมี

การเตรียมแผนงานล่วงหนา้ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นจริงมากที่สุด 

 3. การสังเกต เป็นวิธีวดัความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล

เป้าหมายไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระทาํอยา่งจริงจงั และ

สังเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน วิธีน้ีเป็นวิธีการศึกษาที่เก่าแก่ และยงัเป็นที่นิยมใชอ้ยา่งแพร่หลาย

จนถึงปัจจุบนั 

  จากการศึกษาการวดัความพึงพอใจ สรุปไดว้่าการวดัความพึงพอใจเป็นการบอก

ถึงความชอบของบุคคลที่ มีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงสามารถวดัได้หลายวิธี การสัมภาษณ์ การใช้

แบบสอบถามความคิดเห็น การใชแ้บบสาํรวจความรู้สึก ทาํให้สามารถทราบความพึงพอใจของแต่

ละบุคคลได ้
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2. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

 

  2.1 ความหมายของการบริการ 

   ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใ้ห้ความหมาย “บริการ” 

หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้หรือ การอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ  

   สมิต สชัฌุกร (2550) การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานที่กระทาํ หรือติดต่อ และ

เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่าง ๆ  ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด  ๆ

ก็ตามในการทาํใหค้นต่าง ๆ  ที่เก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ 

   ไสว  ชัยบุญเรือง (2555: 10)  การบริการ หมายถึง ระดับความสามารถของผลิตผล  

หรือบริการในการบําบัดความต้องการของลูกค้าที่ มีคุณลักษณะได้มาตรฐานปราศจากข้อบกพร่อง  

และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ถึงขั้นเป็นที่พึงพอใจ 

   ดงันั้น การบริการหมายถึง งานท่ีมีผูท้ี่ช่วยอาํนวยความสะดวก ซ่ึงเรียกว่า “ผูใ้ห้บริการ” 

และ “ผูม้ารับบริการ” ก็คือผูม้ารับความสะดวก  “การบริการ” ไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือ

กิจกรรมต่าง ๆ  ที่ เกิดขึ้ นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้ที่ต ้องการใช้บริการ ได้แก่  ผู ้บริโภค ลูกค้า  

ผูรั้บบริการ กบัผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่เจา้ของกิจการ พนักงานงานบริการ ระบบการจดัการบริการ เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการใหส้ําเร็จ ซ่ึงความแตกต่างระหว่างสินคา้ และการบริการ ต่างก่อให้เกิด

ประโยชน ์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ที่มาซ้ือ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทาํที่ตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ อนันาํไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขาย

สินคา้ที่เป็นที่ตอ้งการของลูกคา้ และทาํให้เกิดความพึงพอใจที่ไดค้รอบครองสินคา้นั้น (ฉัตรสุดา  

แสงประชาทยั, 2562)“การบริการ” เป็นกิจกรรมการกระทาํ และการปฏิบติัท่ีผูใ้ห้บริการจดัทาํขึ้น

เพื่อเสนอขาย และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการหรือเป็นกิจกรรมที่จดัทาํขึ้นรวมกับการขายสินคา้ เพื่อ

สนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งทนัทีทนัใด ลกัษณะของการ

บริการมีทั้งไม่มีรูปร่าง หรือตวัตน ไม่สามารถสัมผสั หรือจบัแตะตอ้งได ้และเป็นส่ิงที่เส่ือมสูญ

สลายไดง่้าย แต่สามารถนํามาซ้ือขายกันได ้ซ่ึงองค์กรแต่ละองคก์รท่ีมีการแข่งขนักันสูงไม่ว่าจะ

ดา้นกลยทุธ์ต่าง ๆ โปแกรมที่นําเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษสุด สุดทา้ยแล้วผูบ้ริโภคจะเลือกใช้

บริการนั้นก็คือ การบริการหลงัการขาย ซ่ึงเป็นส่ิงทีอ่งคก์รต่าง ๆ นาํมาใชเ้ป็นกลยทุธใ์นการบริการ

หลงัการขายและเป็นตวัเลือกที่ดีในการเขา้ใชบ้ริการ “การบริการ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Service” 

ในความหมายที่ว่าเป็นการกระทําที่ เป่ียมไปด้วยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือการ

ดาํเนินการที่เป็นประโยชน์ (ตะวนั  สุริยะวนั, 2554) ซ่ึงความหมายอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ี คือ 
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   S  =  Smiling & Sympathy ยิ้มแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ

ความลาํบาก ยุง่ยากของผูม้ารับการบริการ 

   E  =  Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 

   R  =  Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 

   V  =  Voluntariness Manner การให้บริการที่ทาํอย่างสมัครใจเต็มใจทาํ ไม่ใช่

ทาํงานอยา่งเสียไม่ได ้

   I  =  Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผูใ้ห้บริการและภาพลักษณ์

ขององคก์ร 

   C  =  Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 

   E  =  Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการ และ

ใหบ้ริการมากกวา่ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 แสดงความหมายอกัษร SERVICE 

    

   สรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง งานที่ปฏิบติัตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรืองาน

ที่ให้ความสะดวกต่าง ๆ   โดยเกิดจากการปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการในรูปแบบต่าง ๆ  

ที่ผูใ้ห้บริการจดัทาํขึ้น เพื่อสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และเพื่อส่งเสริมผลิตภัณฑ์ให้ดูน่าสนใจ 

มากยิง่ขึ้น 
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  2.2 ความสําคญัของการบริการ 

   การบริการที่ดีจะช่วยให้กิจการประสบความสําเร็จในที่สุด ดังนั้น ความสาํคญัของการ

บริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2543: 14-16) ดงัน้ี 

    2.2.1  ความสําคญัต่อผู้ให้บริการ  แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

     1)  งานบริหารบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูท้ี่ให้บริการส่วนหน้า

เน่ืองจากเป็นบุคคลที่ปฏิสมัพนัธก์บัผูม้ารับบริการโดยตรงเร่ิมตั้งแต่การตอ้นรับผูท้ี่เขา้มาติดต่อจนกระทัง่ 

บริการต่าง ๆ  ส้ินสุดลง การทาํความเขา้ใจเก่ียวกับการบริการจะช่วยให้ผูป้ฏิบัติงานบริการตระหนักถึง 

การปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการดว้ยจิตสาํนึกของการให้บริการ และพฒันาศกัยภาพ มีดงัน้ี 

     (1)  รับรู้เป้าหมายของการให้บริการที่ ถูกต้องโดยมุ่งเน้นที่ตัวลูกค้า หรือ

ผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลางของการบริการดว้ยการกระทาํ เพื่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และทาํ

ใหลู้กคา้มาใชบ้ริการพงึพอใจเป็นสาํคญั 

     (2)  เขา้ใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท้ี่ใชบ้ริการ 

     (3)  ตระหนกัถึงบทบาท และพฤติกรรมของการบริการที่ผูบ้ริการพงึปฏิบติั 

ซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์เบื้องตน้ ที่สามารถทาํใหผู้รั้บบริการประทบัใจใชบ้ริการจนเป็นลูกคา้ประจาํ 

     (4)  วิเคราะห์ความตอ้งการของผูรั้บบริการและคุณลักษณะของการบริการ 

ที่สร้างความประทับใจแก่ผูรั้บบริการรวมทั้งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซ่ึงเกิดขึ้นตลอดเวลา และจาํเป็น 

ตอ้งอาศยัการฝึกฝนทกัษะในการแกปั้ญหา เพือ่มิใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พอใจในการบริการที่ไดรั้บ 

     2)  ผู้ประกอบการ ปัจจุบนัผูป้ระกอบการท่ีผลิตสินคา้ และบริการต่างตระหนัก 

ถึงความสําคญัของการบริการมากขึ้น และหันมาให้บริการเป็นกลยทุธ์การแข่งขนัทางการตลาดท่ีนับวนั 

จะมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น การทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยใหผู้บ้ริหารการบริการ 

     สามารถสร้างความเป็นเลิศในการดาํเนินการบริการด้วยคุณภาพของการบริการ 

ที่ยอดเยีย่มได ้ดงัน้ี 

     (1)  ตระหนักถึงความสําคัญของลูกค้าเป็นอันดับแรก และรู้จักสํารวจความ

ตอ้งการของลูกคา้ในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ  เพื่อนําขอ้มูลมาใช้วางแผน และการปรับปรุง 

การดาํเนินงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 

     (2)  เห็นความสําคญัของบุคลากร ซ่ึงมีบทบาทสําคญัที่จะดึงผูรั้บบริการให้มา 

เป็นลูกคา้ประจาํขององค์กรด้วยการสนับสนุน และเพิ่มขีดความสามารถในการพฒันาศกัยภาพในการ

บริการอยา่งทัว่ถึงทั้งในดา้นความรู้ และทกัษะการบริการที่มีคุณภาพ 
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     (3)  เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่าง ๆ  ที่สามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่มี

ประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ การสร้างเอกลกัษณ์ในการบริการท่ีประทบัใจ  

การบริหารองคก์ารที่มีประสิทธิภาพและการใชเ้ทคโนโลยกีารบริการท่ีทนัสมยั 

     (4)  วิเคราะห์ปัญหาขอ้บกพร่องและแนวโน้มของการบริการ เพื่อการปรับปรุง

แกไ้ขและกาํหนดทิศทางของการบริการที่ตลาดตอ้งการได ้

   2.2.2  ความสําคญัต่อผู้รับบริการ  

     ถึงแม้ธุรกิจบริการจะให้ความสําคญัอยา่งมากกบัลูกคา้ หรือผูท้ี่มีอาํนาจในการ

ตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใช้บริการต่าง ๆ  และพยายามทุกวิถีทางที่จะสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า 

ดังนั้ น ลูกคา้จาํเป็นที่จะต้องเรียนรู้บทบาท และขอบเขตความเป็นไปได้ของการใช้บริการท่ีเหมาะสม 

ด้วยความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับการบริการจะช่วยให้ผูใ้ช้บริการเข้าใจกระบวนการบริการ และสามารถ

คาดหวงัการบริการที่จะไดรั้บอยา่งมีเหตุผลตามขอ้จาํกดัของสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 

     1)  รับรู้และเขา้ใจลักษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนักที่จะต้องพบกับคน 

จาํนวนมาก และตอบสนองความตอ้งการที่หลากหลายของผูม้ารับบริการอยู่ตลอดเวลาอันส่งผลให้การ

บริการบางคร้ังอาจไม่รวดเร็วทนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได ้ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการ 

จ าเป็นตอ้งคาดหวงัการบริการในระดบัที่มีความเป็นไปไดต้ามลกัษณะของงานบริการต่าง  ๆ

     2) ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงค์ของผูใ้ช้บริการผูท้ี่แสดงเจตนาในการ 

รับบริการควรมีมารยาทที่ ดี  และใช้ค ําพูดท่ีชัดเจนเข้าใจง่ายในการระบุความต้องการการบริการ  

เม่ือผูใ้ห้บริการเขา้ใจ และเสนอการบริการที่ถูกใจผูรั้บบริการก็จะทาํให้เกิดความรู้สึก และทศันคติท่ีมีต่อ 

การบริการ 

  2.3  ลักษณะของงานบริการ 

   2.3.1  ลักษณะที่เกิดจากความไว้วางใจ (trust) ผูใ้ช้บริการตอ้งอาศยัความเช่ือถือ หรือ

ความไวว้างใจในการบริการ เช่น ไดรั้บการบอกต่อถึงการบริการจากเพื่อน หรือคนใกล้ชิด หรือได้รับรู้ 

จากประสบการณ์โดยตรง หรือจากแหล่งอ่ืนจนเกิดความไวว้างใจและตดัสินใจไปใชบ้ริการ 

   2.3.2  ลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) ผูบ้ริโภคไม่สามารถทดลองใช้

ผลิตภณัฑ์ก่อนที่จะทาํการซ้ือ เช่น การโดยสารบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ ผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้ผลของการ

บริการได้จนกว่าจะมีการเดินทางจริง ผูบ้ริโภคพยายาม จึงแสวงหาส่ิงที่จะบ่งบอกถึงคุณภาพของการ

บริการ เพือ่ใหเ้กิดความเช่ือมัน่ที่จะใชบ้ริการนั้น  ๆ

   2.3.3  ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (inseparability) ระหว่างผูใ้ห้บริการ และ

ลูกค้าการบริการนั้ นเร่ิมจากการที่ผู ้บริโภคตัดสินใจซ้ือแล้ว จึงเกิดการบริการในขณะเดียวกัน เช่น  

การเดินทางไปในที่ต่าง ๆ  ดว้ยรถไฟ  ดงันั้น รถไฟ คนขบัรถไฟ และเจา้หน้าท่ีจะตอ้งให้บริการแก่ลูกคา้ 
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ที่อยู่ในรถไฟขบวนเดียวกันและมีจุดปลายทางเดียวกัน ส่วนการตรวจรักษาแพทย  ์คนไข้จะต้องอยู่ที่

เดียวกนั ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถ แยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลาที่ให้บริการ 

   2.3.4  ลักษณะความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) 

    เน่ืองจากการบริการตอ้งอาศยัคน หรือพนักงานในการให้บริการเป็นส่วนใหญ่ 

ซ่ึงต้องขึ้ นกับองค์ประกอบในด้านร่างกายและจิตใจของพนักงาน เช่น พนักงานคนหน่ึงเม่ือวานน้ี

ให้บริการดีมากยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งขึ้นพนักงานคนเดียวกนัอาจถูกร้องเรียน

วา่บริการไม่ดี ไม่ยิม้แยม้ พูดจาไม่ไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนักงานคนนั้นไม่ไดน้อนหลบัอยา่งเต็มอ่ิม

เพราะตอ้งดูแลลูกสาววยัหน่ึงปีที่ป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืนที่ผา่นมาเป็นตน้ 

   2.3.5  ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (perish ability) การบริการต่าง ๆ  ไม่สามารถ

กกัตุนจดัเก็บ หรือสต็อกเอาไวไ้ด้เหมือนกับสินคา้ หรือผลิตภณัฑ์ ทั้งน้ีเพราะงานบริการมีเง่ือนไขเร่ือง

เวลาเขา้มาเก่ียวขอ้ง จึงไม่สามารถเก็บบริการเอาไวข้ายได้ เช่น ในฤดูการท่องเที่ยว ห้องพกัของโรงแรม 

จะมีลูกคา้เขา้พกัเต็ม และยงัมีลูกคา้อีกจาํนวนไม่น้อยท่ีไม่สามารถจองห้องพกัในเวลานั้นได ้แต่ในช่วง 

ฤดูฝน ห้องพกัของโรงแรมว่างเป็นจาํนวนมาก ซ่ึงไม่สามารถนําไปขายในฤดูกาลท่องเที่ยวที่ผ่านมาได ้ 

เป็นตน้ 

   2.3.6  ความต้องการที่ไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) จาํนวนลูกค้าที่มาใช้บริการ 

จะมาก หรือน้อยต่างกันขึ้นกับช่วงเวลาในแต่ละวนั วนัในตน้สัปดาห์หรือท้ายสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล  

เช่น ที่สาขาของธนาคาร ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใชบ้ริการมากกว่าช่วงบ่าย ช่วงวนัจนัทร์และวนัศุกร์

จะมีลูกคา้ฝากถอนเงินมากกวา่ช่วงวนัอ่ืน  ๆในสปัดาห์ 

   2.3.7  ลักษณะงานบริการที่ทําซ้ํา  ๆ(Repetitiveness) เป็นการทาํงานซํ้ า  ๆหลาย คร้ัง เช่น 

พนักงานเสิร์ฟอาหารในห้องอาหารมีหน้าท่ีตอ้นรับลูกคา้ รับค าสั่งจากลูกคา้ นาํคาํสั่งไปสั่งอาหาร และ

เคร่ืองด่ืม นําอาหารและเคร่ืองด่ืมมาเสิร์ฟลูกคา้ คอยดูแลความเรียบร้อย เก็บเงินเม่ือลูกคา้ตอ้งการจะกลับ 

จดัโต๊ะอาหารเพื่อเตรียมตอ้นรับลูกคา้คนใหม่ การท างานของพนักงานเสิร์ฟอาหารในห้องอาหารจะท า

งานในลกัษณะเช่นน้ีซํ้ าแลว้ซํ้ าอีกหลาย  ๆคร้ัง จนกวา่จะถึงเวลาเลิกงาน  

   2.3.8  ลักษณะมีความเข้มข้นต่อความรู้สึกของพนักงาน (Labor Intensiveness) การ

ให้บริการพนักงานจะตอ้งมีปฏิสัมพนัธก์บัลูกคา้ ลูกคา้มีความตอ้งการที่แตกต่าง อุปนิสัยที่ไม่เหมือนกนั 

อารมณ์ของลูกคา้อาจเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดล้อมหรือปัจจยัอ่ืน ๆ  พนักงานอาจจะพบกับลูกคา้ที่มี

อารมณ์ร้าย หรือลูกคา้ที่จูจ้ี้จุกจิกสร้างปัญหา 

   สรุปลกัษณะของงานบริการโดยทัว่ไป มีดงัน้ี  

   1)  เกิดจากความไวว้างใจผูใ้ชบ้ริการตอ้งอาศยัความเช่ือถือหรือความไวว้างใจ 

   2)  ไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่สามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑก่์อนที่จะทาํการซ้ือ   
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   3)  แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ตัดสินใจซ้ือแล้วจึงเกิดการบริการในขณะเดียวกัน  

   4)  ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ังในดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ  

   5)  ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ดไ้ม่สามารถกกัตุนจดัเก็บ หรือสตอ็กเอาไวไ้ด ้ 

   6)  ความตอ้งการทีไ่ม่แน่นอนจาํนวนลูกคา้ที่มาใชบ้ริการขึ้นกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั  

วนัในตน้สปัดาห์หรือทา้ยสปัดาห์ รวมทั้งฤดูกาล  

   7)  ลกัษณะงานบริการทีท่าํซํ้ า  ๆ 

   8)  ลักษณะมีความเข้มข้นต่อความรู้สึกของพนักงานพนักงานจะตอ้งมีปฏิสัมพนัธ ์

กบัลูกคา้ที่แตกต่าง อุปนิสยัที่ไม่เหมือนกนั 

  2.4  ประเภทของการบริการ 

   ประเภทของธุรกิจบริการ สามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท ดงัน้ี 

   2.4.1  การบริการต่อร่างกายลูกค้า (People Processing Service) ประเภทน้ี เป็นบริการที่มี

การถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้โดยตรง เช่น ตดัผม นวดแผนโบราณ ฯลฯ หรือไม่ก็เป็นบริการทางกายภาพ เช่น

บริการขนส่งมวลชน เคล่ือนยา้ยตัวลูกค้าไปที่ จุดหมายปลายทาง ซ่ึงลูกค้าจ าเป็นต้องอยู่ในสถานที่

ใหบ้ริการตลอดทั้งกระบวนการใหบ้ริการ จนกวา่จะไดรั้บผลประโยชน์ตามที่ตอ้งการจากบริการนั้น 

   2.4.2  การบริการต่อจิตใจลูกค้า (Mental Stimulus Processing Service) ประเภทน้ีเป็น

การใหบ้ริการ โดยไม่จ าเป็นตอ้งถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้ แต่เป็นการใหบ้ริการต่อจิตใจอารมณ์หรือความ รู้สึก 

ของลูกคา้ เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน วดั โบสถ์ ฯลฯ ซ่ึงลูกคา้เป็นต้องอยู่ในสถานที่ให้บริการตลอด 

ทั้งกระบวนการให้บริการจนกวา่จะไดรั้บผลประโยชน์ตามที่ตอ้งการจากบริการนั้น 

   2.4.3  การบริการต่อส่ิงของของลูกค้า (Procession Processing Service) เป็นการซ้ื อ

บริการให้กับส่ิงของของเรา เช่น บริการ ซัก อบ รีดไปหาสัตวแพทย ์เป็นต้น บริการในกลุ่มน้ีเป็นการ

ให้บริการ โดยการถูกเน้ือต้องตัวส่ิงของสัตว์เล้ียง หรือส่ิงของอย่างใดอย่างหน่ึงของลูกค้า ซ่ึงลูกค้า

จาํเป็นตอ้งเอาส่ิงของหรือสัตวเ์ล้ียงมาไวใ้นสถานท่ีให้บริการ โดยตวัลูกค้าไม่จ าเป็นต้องอยู่ในสถาน

บริการในระหวา่งที่เกิดการให้บริการก็ได ้

   2.4.4  การบริการต่อสารสนเทศของลูกค้า (Information Processing Service) บริการ 

ในกลุ่มน้ีเป็นบริการที่ทาํต่อส่ิงของของลูกค้าเช่นเดียวกับบริการประเภทที่ 3  ซ่ึงต่างกันที่ลักษณะ 

ของ “ส่ิงของของลูกคา้” โดย “ส่ิงของของลูกคา้” ในบริการประเภทท่ี 3 จะเป็นของที่มีตวัตน แต่ส่ิงของ 

ในประเภทที่ 4 จะเป็นของที่ไม่มีตวัตน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นขอ้มูลสารสนเทศของลูกคา้ บริการประเภทน้ี 

ได้แก่ ธนาคารบริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจยัการตลาด เป็นตน้ จะเห็นไดว้่าความรู้เบ้ืองตน้ในการ

ให้บริการที่นักบริการตอ้งทราบ คือ ความหมายของการให้บริการ การบริการหมายถึงงานท่ีปฏิบติัรับใช้

หรืองานที่ ให้ความสะดวกต่าง ๆ  ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service” เกิดจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง 
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ผูท้ี่ตอ้งการใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการ ในรูปแบบกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผูข้ายจดัทาํขึ้น

เป็นผลิตภณัฑ์รูปแบบหน่ึง เพื่อสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค และรูปแบบกิจกรรมผลประโยชน์ หรือ

ความพึงพอใจที่ผูข้ายจดัทาํขึ้ น เพื่อเสริมกับสินคา้ให้การขาย และให้สินคา้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้ น

ความสาํคญัของการบริการมีทั้งดา้นบริการท่ีดี และบริการที่ไม่ดีซ่ึงทั้งสองด้านจะส่งผลต่อผูใ้ห้บริการ 

โดยที่ลักษณะของงานบริการเป็น ลกัษณะที่เกิดจากความไวว้างใจผูใ้ช้บริการตอ้งไม่สามารถจบัตอ้งได้

แบ่งแยกออกจากกนัไม่ไดมี้ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ังไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ดมี้ความ

ตอ้งการที่ไม่แน่นอนงานบริการที่ทาํซํ้ า ๆ  มีความเข้มขน้ต่อความรู้สึกของพนักงาน และธุรกิจบริการ 

มี 4 ประเภท คือ ประเภทแรกเป็นการบริการต่อร่างกายลูกคา้ เป็นการบริการท่ีมีการถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้

โดยตรง เช่น ตดัผมนวดแผนโบราณ บริการที่พกัอาศยั เช่น โรงแรม ประเภทที่สอง การบริการต่อจิตใจ

ลูกคา้ ดา้นอารมณ์ หรือ ความรู้สึกของลูกคา้ เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน วดั โบสถ์ ประเภทที่สาม เป็นการ

บริการต่อส่ิงของของลูกคา้ เช่นบริการ ซัก อบ รีด ประเภทท่ีส่ี การบริการต่อสารสนเทศของลูกคา้ จะเป็น

ส่ิงของที่ไม่มีตวัตน ซ่ึงเป็นขอ้มูลสารสนเทศของลูกคา้ เช่น ธนาคารบริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจยั

ตลาด 

 2.5 พฤติกรรมการรับบริการ 

  2.5.1 ความหมายพฤติกรรม 

   สมโภชน์ เอ่ียมสุภาษิต (2559) ไดก้ล่าวว่า พฤติกรรม หมายถึง  ส่ิงที่บุคคล

กระทาํ แสดงออกมา ตอบสนอง หรือโตต้อบต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงสภาพการณ์ใดสภาพการณ์หน่ึงโดยที่

ผูอ่ื้นสามารถสงัเกตุได ้

   im2market (2559) ไดก้ล่าววา่ การแสดงและกิริยาท่าทางของส่ิงมีชีวติทีเ่กิด

ร่วมกนักบัส่ิงแวดลอ้ม เป็นการตอบสนองของระบบ หรือส่ิงมีชีวติต่อส่ิงเร้าหรือการรับเขา้ทั้งหลาย 

ไม่ว่าจะเป็นภายในหรือภายนอก มีสติหรือไม่มีสติระลึก ชดัเจนหรือแอบแฝง และโดยตั้งใจ หรือ

ไม่ไดต้ั้งใจ 

   NovaBizz (2560)ได้ก ล่าวว่า พฤติกรรม (Behavior) คือ  กริยาอาการที่

แสดงออกหรือปฏิกิริยาโต้ตอบเม่ือเผชิญกับส่ิงเร้า (Stimulus) หรือสถานการณ์ต่าง ๆ อาการ

แสดงออกต่าง ๆ เหล่านั้น อาจเป็นการเคล่ือนไหวที่สังเกตไดห้รือวดัได ้เช่น การเดิน การพูด การ

เขียน การคิด การเตน้ของหัวใจ เป็นตน้ ส่วนส่ิงเร้าที่มากระทบแลว้ก่อให้เกิดพฤติกรรมก็อาจจะ

เป็นส่ิงเร้าภายใน (Internal Stimulus) และส่ิงเร้าภายนอก (External Stimulus)ส่ิงเร้าภายใน ได้แก่ 

ส่ิงเร้าที่เกิดจากความตอ้งการทางกายภาพ เช่น ความหิว ความกระหาย ส่ิงเร้าภายในน้ีจะมีอิทธิพล

สูงสุดในการกระตุน้เด็กให้แสดงพฤติกรรม และเม่ือเด็กเหล่าน้ีโตขึ้นในสังคม ส่ิงเร้าใจภายในจะ
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ลดความสําคัญลง ส่ิงเร้าภายนอกทางสังคมที่เด็กได้รับรู้ในสังคมจะมีอิทธิพลมากกว่าในการ

กาํหนดวา่ บุคคลควรจะแสดงพฤติกรรมอยา่งใดต่อผูอ่ื้น 

  จากความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้่า การกระทาํที่เป็นการแสดงออกถึงออกโดยมีส่ิง

เร้ามากระตุน้ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของบุคคล ทั้งทางภายในและภายนอก โดยผูอ่ื้นสามารถ

สงัเกตไดจ้ากการรับรู้ การแสดงออก ปฏิกิริยาของบุคคล 

  2.5.2  องค์ประกอบของพฤติกรรม 

   Tourism of World (2560) ได้กล่าวถึงส่ิงที่ท ําให้ผู ้รับบริการแต่ละบุคคลมี

พฤติกรรมที่แตกต่างกนั  องคป์ระกอบของพฤติกรรมนั้นมีองคป์ระกอบสาํคญั 7 ประการ ดงัน้ี 

    1. เป้าหมาย หมายถึง พฤติกรรมของผูรั้บบริการทุก ๆ พฤติกรรมจะตอ้งมีเป้าหมาย

ในการกระทาํ  เช่น  นักท่องเที่ยวกลุ่มอนุรักษ์ต้องการ เกียรติยศโดยการแสดงให้ผูอ่ื้นเห็นว่าตนเดินทาง

ท่องเที่ยวโดยที่สภาพแวดลอ้มในสถานท่ีตนเดินทางยงัคงสภาพความสมบูรณ์ของระบบนิเวศน์

ดงัเดิม 

    2. ความพร้อมหมายถึงความมีวุฒิภาวะและความสามารถในการทาํกิจกรรม 

เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ เช่น นักท่องเที่ยวกลุ่มที่รักความผจญภยั  นิยมไต่เขา  ปีนหนา้ผาตอ้งมี

ความพร้อมทั้งสภาพร่างกายและจิตใจแลว้สามารถจะทาํกิจกรรมท่ีตนชอบได ้

    3. สถานการณ์ หมายถึง เหตุการณ์หรือโอกาสท่ีเอ้ืออํานวยให้เลือกกระทํา

กิจกรรม เพื่อตอบสนองความตอ้งการ เช่น การท่องเทีย่วตามหมู่เกาะ ควรกระทาํในยามคล่ืนลมสงบ ไม่ควร

ทาํในขณะที่มีพายฝุนฟ้าคะนอง 

    4. การแปลความหมาย หมายถึง วิธีการคิดแบบต่าง ๆ  เพื่อตอบสนองต่อความ

ตอ้งการที่พอใจมากที่สุดในสถานการณ์หน่ึง ๆ   เช่น  เวลาสิบสองนาฬิกาเป็นเวลาที่นักท่องเที่ยวควรเป็น

เวลาที่นกัท่องเที่ยวควรหยดุพกัรับประทานอาหารกลางวนั 

   5. การตอบสนอง คือ การตดัสินใจกระทาํกิจกรรมตามท่ีตนไดต้ดัสินใจเลือกสรร

แลว้ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่ตอ้งการ เช่น นักท่องเที่ยวไดต้ดัสินใจที่จะเดินทางท่องเที่ยวในช่วงวนัหยุด  

เพื่อพกัผ่อน ดงันั้นนักท่องเที่ยวจะตอ้งวางแผนการเดินทาง และจดัการดาํเนินการล่วงหน้า ในการกระทาํ

กิจกรรมเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายที่กาํหนดไว ้ตั้งแต่กิจกรรมการกาํหนดสถานที่ท่องเที่ยว กิจกรรมการเดินทาง 

กิจกรรมการจองที่พกั เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 

   6. ผลลพัธ์ที่ตามมา คือ ผลจากการกระทาํหน่ึงๆ อาจไดผ้ลตามที่คาดหมาย

ไว ้หรืออาจตรงกนัขา้มกบัความคาดหวงัที่ตั้งใจไว ้ เช่น นักท่องเที่ยวไดมี้กาํหนดการเดินทางไว้

เพือ่มาพกัผ่อนวนัหยดุในประเทศไทย แต่ปรากฏวา่ในเวลานั้นเกิดการชุมนุมที่สนามบิน และทาํให้
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สนามบินตอ้งปิดทาํการ เคร่ืองบินไม่สามารถลงจอดได ้มีผลลัพธ์ทาํให้นักท่องเที่ยวไม่สามารถ

บรรลุผลตามที่คาดหมายไวไ้ด ้

   7. ปฏิกิริยาต่อความผดิหวงั คือ ความรู้สึกที่เกิดขึ้นเม่ือส่ิงที่กระทาํลงไป 

ไม่บรรลุเป้าหมายตามที่ตอ้งการ จึงตอ้งกลบัมาแปลความหมาย ไตร่ตรอง เพื่อเลือกหาวิธีใหม่ ๆ  

มาตอบสนองความต้องการ หรืออาจจะเลิกความต้องการไป  เพราะเห็นว่าเป็นส่ิงท่ี เกิน

ความสามารถ เช่น การก่อวินาศกรรมในเมืองมุมไบ ประเทศอินเดียในเดือนพฤศจิกายน ปี 2008 

นกัท่องเที่ยว ที่ตั้งใจจะเดินทางไปเมืองดงักล่าว จะตอ้งเกิดความผดิหวงัเพราะเกิดความกงัวลดา้น

ความปลอดภยั และอาจล้มเลิกความตั้งใจในการเดินทาง หรืออาจเปล่ียนเส้นทางไปเมืองอ่ืนที่

ปลอดภยักวา่ 

  2.5.3  ประเภทของพฤติกรรม 

   NovaBizz (2560) แบ่งพฤติกรรมออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ  

    1. พฤติกรรมที่มีมาแต่กาํเนิด ซ่ึงเกิดขึ้นโดยไม่มีการเรียนรู้มาก่อน ไดแ้ก่ 

ปฏิกิริยาสะท้อนกลับ (REFLECT ACTION ) เช่น การกระพริบตา และสัญชาตญาณ (INSTINCT)  เช่น 

ความกลวัการเอาตวัรอดเป็นตน้ 

    2. พฤติกรรมที่เกิดจากอิทธิพลของกลุ่ม ไดแ้ก่ พฤติกรรมที่เกิดจากการ ที่บุคคล

ติดต่อสังสรรคแ์ละมีความสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนในสังคมดงันั้น การปรับเปล่ียนพฤติกรรมของมนุษยใ์ห้

เหมาะสมกบัส่ิงแวดลอ้มแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ลกัษณะคือ 

      2.1  การปรับเปล่ียนทางด้านของสรีระร่างกาย เช่น การปรับปรุงบุคลิกภาพ 

การแต่งกาย การพดู 

      2.2 การปรับเปล่ียนทางด้านอารมณ์และความรู้สึกนึกคิด ให้มีความ

สมัพนัธภาพที่ดีกบับุคคลอ่ืน ปรับอารมณ์ความรู้สึก ใหส้อดคลอ้งกบับุคคลอ่ืน รู้จกัการยอมรับผดิ 

      2.3  การปรับเปล่ียนทางดา้นสติปัญญา เช่น การศึกษาคน้ควา้ เพื่อให้มี

ความรู้ที่ทนัสมยั ทนัเหตุการณ์ การมีความคิดเห็นคลอ้ยตามความคิดเห็นของคนส่วนใหญ่ 

   2.4  การปรับเปล่ียนอุดมคติ หมายถึง การสามารถปรับเปล่ียนหลกัการ 

แนวทางบางส่วนบางตอนเพื่อใหเ้ขา้กบัสังคมส่วนใหญ่ได ้โดยพจิารณาจากความจาํเป็น และเหตุการณ์ท่ี

เกิดขึ้น เพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมาย เป็นประโยชน์แก่ตนเอง เพือ่สวสัดิภาพของตนเอง และของกลุ่ม 

    การศึกษาเก่ียวกับการเกิดของพฤติกรรม  มนุษยไ์ด้พยายามท่ีจะศึกษาการเกิด

พฤติกรรมของมนุษยด์ว้ยตนเอง เพื่อประโยชน์ในการที่จะทาํให้การอยูร่่วมกนัในสังคมเป็นไปดว้ยดี และ 

มีความสุข จึงทาํใหเ้กิดมีความเช่ือหลกัการและทฤษฎีต่าง ๆ  เกิดขึ้นอยา่งมากมาย  จากบรรดาผูรู้้ และนกัการ
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ศึกษาทั้งหลายที่พยายามหาหลกัเกณฑม์าเพือ่อธิบายพฤติกรรมของมนุษย ์ซ่ึงสามารถรวบรวมทศันะต่าง ๆ   

เป็นหมวดหมู่ได ้3 ประเภท 

   1. พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดขึ้นจากแรงผลกัดนัภายในตวัของมนุษย ์

   2. พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดขึ้นจากแรงผลกัดนัของส่ิงแวดลอ้ม 

   3. พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้ นจากทั้ งแรงผลักดันภายในตัวมนุษย  ์และ

ส่ิงแวดลอ้ม 

  1  พฤติกรรมที่เกิดขึ้นจากแรงผลกัดนัภายใน 

    แรงผลักดันที่ทาํให้มนุษยแ์สดงพฤติกรรมต่าง ๆ ออกมาก็คือ ความ

ตอ้งการ ซ่ึงความตอ้งการน้ีจะแบ่งออกเป็น 2 ประเภทใหญ่  ๆ  คือความตอ้งการทางร่างกาย และความ

ตอ้งการทางจิตใจ  

    1)  ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย เป็นแรงผลกัดนัที่อยูใ่นระดบัพื้นฐานท่ีสุด 

แต่มีพลังอาํนาจสูงสุด เพราะเป็นแรงผลักดันที่จะทาํให้ชีวิตอยู่รอด มนุษยจ์ะต่อสู้ด้ินรนทุกวิถีทาง

เพื่อให้ไดม้าซ่ึงส่ิงที่จะมาบาํบดัความตอ้งการทางร่างกาย ทาํให้มนุษยแ์สดงพฤติกรรมต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะ

เป็นทั้งทางที่ดีที่ถูกตอ้งหรือทางที่ไม่ถูกตอ้งก็ไดค้วามตอ้งการทางร่างกายที่จะทาํใหชี้วิตอยูร่อด ไดแ้ก่ 

ความตอ้งการอาหาร นํ้ า อากาศ อุณหภูมิที่พอเหมาะ การพกัผอ่น การขบัถ่าย  การสืบพนัธุ ์ความปลอดภยั 

จากโรคภยัไขเ้จ็บต่าง ๆ  การตอบสนองความตอ้งการทางร่างกาย อนัทาํให้มนุษยแ์สดงพฤติกรรมออกมานั้น 

สามารถกระทาํได ้2 ระดบั คือ 

     (1) กิ ริยาสะท้อน เป็นการแสดงพฤติกรรมของมนุษย์ท่ี เป็นไปได ้

โดยธรรมชาติ เช่น เม่ือร่างกายมีอุณหภูมิสูงกว่าปกติ ร่างกายก็จะขบัเหง่ือออกมาเป็นการลดอุณหภูมิ 

ใหอ้ยูใ่นระดบัพอเหมาะ 

      (2)  พฤติกรรมเจตนา เป็นการแสดงพฤติกรรมของมนุษยต่์อส่ิงเร้า             

โดยความตั้งใจหรือความพอใจของตนเอง เช่น เม่ือรู้สึกตวัว่าร้อนก็จะไปอาบนํ้ า หรือเปิดพดัลม 

เป็นตน้ 

    2)  ความต้องการทางจิตใจ เป็นแรงผลักดันที่อยู่ในระดับสูงขึ้ นกว่าความ

ตอ้งการทางร่างกาย แต่มีพลังอาํนาจน้อยกว่า เพราะความตอ้งการทางจิตใจน้ี ไม่ใช่ความตอ้งการที่เป็น

ความตายของชีวิต จะเป็นความตอ้งการท่ีมาช่วยสร้างเสริมให้ชีวิตมีความสุขความสบายยิ่งขึ้นเท่านั้ น 

มีนักจิตวิทยาหลายคนไดอ้ธิบายถึงแรงผลกัดนัภายในร่างกาย อนัมีผลทาํให้มนุษยแ์สดงพฤติกรรมต่าง ๆ  

ดงัน้ี 
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   ซิกมันด์ฟรอยด์ (Sigmund Freud) นักจิตวิทยาชาวออสเตรีย ได้วิเคราะห์ 

จิตมนุษยอ์อกเป็นองคป์ระกอบ 3 ส่วนคือ อิด (Id) อีโก ้(Ego) และซุปเปอร์อีโก ้(Super Ego) ส่วนทั้งสามน้ี

ประกอบเป็นโครงสร้างทางจิต อิด เป็นสัญชาตญาณในตวัมนุษย ์จะอยูใ่นรูปของพลงังานท่ีคอยผลกัดนั

ให้มนุษยแ์สดงพฤติกรรมต่าง ๆ พลังงานน้ีมีสองส่วนคือ ส่วนหน่ึงจะผลักดันให้มีชีวิตอยู่รอด 

เรียกว่า สัญญาณชีวิต และอีกส่วนหน่ึงจะผลกัดันให้ชีวิตดับ เรียกว่า สัญญาณความตาย อันเป็น

ส่วนของจิตที่คนเราไม่รู้สึก เป็นจิตใตส้ํานึก แรงผลักดันน้ีจึงมีอยู่โดยที่คนเราไม่รู้สึกตวั เป็น

แรงผลกัดันไร้สํานึก อิดจะผลักดันให้จิตอีกส่วนหน่ึงซ่ึงเป็นส่วนใหญ่และส่วนที่รู้ตวั ที่เรียกว่า  

อีโก ้กระทาํในส่ิงต่าง ๆ ตามที่อิดตอ้งการ ทั้งส่วนที่เป็นสญัญาณชีวติ และส่วนที่เป็นสญัญาณความ

ตาย จึงเป็นตวัตอบสนองความตอ้งการของอิด ส่วนของจิตที่ทาํหนา้ที่ควบคุมสญัชาตญาณเหล่าน้ี

คือ ซุปเปอร์อีโก ้หรือมโนธรรมที่มีอยูใ่นจิตของแต่ละบุคคล เป็นความรู้สึกผดิชอบชัว่ดี เป็นผลเกิด

จากการอบรมสั่งสอนของสงัคม ทาํใหอิ้ดและอีโกมี้พฤติกรรมอยูท่างที่ถูกที่ควรเป็นที่ยอมรับของ

สงัคมแรงผลกัดนัของอิดจะทาํให้เกิดความตึงเครียด อีโกจ้ะตอ้งพยายามตอบสนองความตอ้งการ

ของอิดเพื่อลดความตึงเครียด แต่ความตอ้งการของอิดบางอยา่ง อีโกก้็ไม่อาจทาํตามเพราะไปขดักบั

มโนธรรมในซุปเปอร์อีโก้ จึงทาํให้เกิดความตึงเครียด และความวิตกกังวลใจเกิดขึ้น ความวิตก

กงัวลน้ีจึงเป็นแรงผลกัดนัพฤติกรรมอีกแรงหน่ึง เพือ่ปกป้องตนเองใหร้อดนั้น ความวิตกกงัวล อีโก้

จึงตอ้งพฒันาพฤติกรรมป้องกนัที่เรียกว่า กลไกป้องกนัซ่ึงเป็นไปโดยไม่รู้สึกตวั ตวัอยา่งพฤติกรรม

ป้องกนั ไดแ้ก่ 

  1. การเก็บกด (Repression) คือการที่อีโกจ้ะพยายามเก็บความรู้สึกที่เป็นความ

ปรารถนาที่สังคมไม่ยอมรับต่างๆ เช่น ความอิจฉาพ่อแม่ พี่น้องของตนเอง ซ่ึงถา้แสดงออกมาก็จะถูกสั่ง

ตาํหนิ 

  2. การถอดแบบ (Identification) เป็นการยอมรับในส่ิงที่ อิดเกิดความอิจฉา 

และนําเอาพฤติกรรมของส่ิงนั้ นมาเป็นแบบแผนในการแสดงพฤติกรรมของตนเอง ซ่ึงทาํให้ความวิตก

กงัวลหมดไปได ้

  3. การยึดแน่ น (Fixation) เป็นการยึดแน่ นในพฤติกรรมที่ ตนต้องการ  

แต่ไม่ไดรั้บ การตอบสนองตั้งแต่ตอนวยัเด็ก จนเติบโตเป็นผูใ้หญ่ ก็จะแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ  เพื่อให้ไดม้า 

ซ่ึงส่ิงตอบสนองความตอ้งการ 

  4. การแสดงพฤติกรรมตรงขา้ม (Reaction Formation) คือ การแสดงที่ตรงขา้ม

กบัความตอ้งการของอิดที่ไม่เป็นที่ยอมรับของสังคม เช่น ผูห้ญิงอิจฉาแม่ แต่แสดงพฤติกรรมเป็นห่วง

หรือเอาอกเอาใจตลอดเวลา 



22 

  5. การตาํหนิผูอ่ื้น (Projection) เป็นการคิดว่า ผูอ่ื้นมีลักษณะไม่ดี เพื่อกลบ

เกล่ือนลกัษณะทีมี่ในตนเอง เพือ่ตนเองจะไดเ้กิดความสบายใจ 

  6. การถดถอย (Regression) เป็นการแสดงพฤติกรรมที่ถดถอยไปสู่วยัเดก็ 

  7. พฤติกรรมเบี่ยงเบน (Sublimation) เป็นการแสดงพฤติกรรมอย่างอ่ืน เพื่อ

ทดแทนพฤติกรรมที่ตนต้องการ แต่ไม่สามารถแสดงออกได้ เช่น ความตอ้งการทางเพศ ความก้าวร้าว 

ก็แสดงออกในรูปการเขียนกลอน การร้องเพลง การทาํงานหนกั เป็นตน้ 

  8. การทดแทน (Displacement) คือ การแสดงความปรารถนากบัอีกบุคคลหน่ึง

หรือส่ิงหน่ึงเพื่อเป็นการทดแทน เช่น ถูกนายจา้งดุด่า ก็ไประบายกบัลูกเมียท่ีบา้น ขาดแม่ก็อาจจะหลงรัก

ใครเหมือนกบัรักแม่ของตน 

   อับราฮัม มาสโลว์ (Abrahum Maslow).เป็นนักจิตวิทยาในกลุ่มมนุษยนิยม 

(Humanism) ซ่ึงนักจิตวิทยากลุ่มน้ี มีความเช่ือว่า มนุษยมิ์ใช่ทาสของแรงผลักดันต่าง ๆ  เช่น ความหิว

กระหายเท่านั้ น แต่มนุษยย์งัเกิดมาพร้อมศักยภาพของความเป็นมนุษยต่์าง ๆ  เช่น ความอยากรู้ ความ

สร้างสรรค์ และความตอ้งการที่จะพฒันาตนเองจนเต็มขีดความสามารถ มาสโลวไ์ดเ้น้นให้เห็นถึงความ

ตอ้งการให้แต่ละคน ในการพฒันาศกัยภาพของตนให้เป็นจริงขึ้นมามากเป็นพิเศษ เขาเห็นว่า มนุษยเ์กิดมา

พร้อมดว้ยความตอ้งการ 5 อยา่ง ซ่ึงเรียงตามลาํดบัความสาํคญัมากนอ้ยก่อนหลงัไดด้งัน้ี 

1. ความตอ้งการทางสรีระ หรือร่างกาย ซ่ึงเป็นความตอ้งการขั้นแรกสุด 

2. ความตอ้งการสวสัดิภาพ หรือความปลอดภยัทั้งปวง จะเกิดขึ้นเม่ือความ

ตอ้งการทางสรีระไดรั้บการตอบสนองแลว้ 

3. ความต้องการความรัก เป็นความต้องการที่เกิดขึ้ นจากการที่บุคคลมี

ความสมัพนัธซ่ึ์งกนัและกนัในรูปแบบต่าง  ๆเช่น พอ่แม่กบัลูกสามีกบัภรรยา เพือ่นกบัเพือ่น เป็นตน้ 

4. ความตอ้งการความนิยมนับถือในตนเอง เป็นขั้นที่คนเราตอ้งการยอมรับ                

ความพอใจและความภูมิใจในตนเอง 

5. ความตอ้งการพฒันาศกัยภาพของตน เป็นความตอ้งการขั้นสูงสุดของ

มนุษย ์เน่ืองจากมนุษยส์ามารถตอบสนองความตอ้งการในเร่ืองปากทอ้ง ความปลอดภยั ความรักเร่ือง

ศกัด์ิศรีไดอ้ยา่งเพียงพอแลว้ จึงมุ่งพฒันาศกัยภาพของตนเองใหเ้จริญงอกงามมากที่สุด มนุษยอ์ยากจะ

ศึกษาเพราะอยากรู้อยา่งแทจ้ริงอยากทาํเพราะใจรัก เป็นตน้ 

จากการจัดระเบี ยบความต้องการของมนุ ษย์ตามแนวความเช่ือของ 

มาสโลว ์ช้ีให้เห็นว่า ความตอ้งการทางสรีระยงัเป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานที่สุดของมนุษย ์และเม่ือ

ความตอ้งการในขั้นน้ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ ก็จะเกิดความตอ้งการในระดบัสูงต่อไปอีกเร่ือย ๆ   ความ



23 

เช่ือในพระพทุธศาสนา เช่ือวา่ แรงผลกัดนัพฤติกรรมของมนุษยอ์นัเป็นผลมาจากแรงผลกัดนัในตวัมนุษย์

นั้น คือ ความอยากซ่ึงเรียกวา่ ตณัหา ซ่ึงแบ่งออกไดเ้ป็น 3 อยา่ง คือ 

1. กามตัณหา คือ ความอยากในส่ิงที่ น่าใคร่ น่าปรารถนา น่าพอใจ ในรูป  

รส กล่ิน เสียง และสมัผสั 

2. ภวตณัหา คือ ความอยากจะเป็นในส่ิงต่าง  ๆเช่น เป็นเศรษฐีของประเทศ 

3. วภิวตณัหา คือ ความอยากพน้จากส่ิงที่ไม่พึงปรารถนาต่าง  ๆ

  จากตณัหาทั้ง 3 อยา่งน้ี จะทาํให้มนุษยเ์กิดความยดึมัน่ในความอยากเหล่านั้น 

และความอยากก็จะเป็นตวัผลักดันให้มนุษยก์ระทาํทุกส่ิงทุกอย่าง เพื่อให้ได้มา ซ่ึงส่ิงท่ีจะสนองความ

อยากเหล่านั้น หรือเพือ่ใหค้วามอยากเหล่านั้นบรรลุความมุ่งหวงัทีต่ ั้งเอาไว ้

 2.   พฤติกรรมที่เกิดขึ้นจากแรงผลกัดนัของส่ิงแวดลอ้ม 

   อริสโตเติล (Aristotle) เป็นผูท้ี่เร่ิมประกาศความเช่ือน้ี ต่อมาความคิด เช่นน้ี

กลบัมามีอิทธิพลอีกในยคุของจอห์น ลอคค ์(John Locke) เบิร์คลีย ์(Berkley) และอีกหลายคน  ซ่ึงเช่ือว่า

ประสบการณ์ของมนุษยเ์ป็นส่ิงที่ทาํให้คนเราเกิดการเรียนรู้ที่จะกระทาํพฤติกรรมเม่ือเกิดมานั้น มนุษย์

มิได้มีความรู้ติดตัวมาแต่อย่างใด ล้วนแล้วแต่ต้องเรียนรู้ภายหลัง จากเกิดมาแล้วทั้ งส้ิน ต่อเม่ือ 

มีประสบการณ์แล้วจึงจะเรียนรู้ และจดจาํประสบการณ์นั้นเอาไวเ้พื่อเป็นแนวทางสาํหรับการแสดง

พฤติกรรมในอนาคตต่อไป  

   สกินเนอร์ (Skinner) เป็นนักจิตวิทยาพฤติกรรมนิยม เป็นผูมี้บทบาทสําคญั 

ในการเป็นผูน้ําแนวคิดน้ีช้ีให้เห็นว่า พฤติกรรมมนุษยถู์กควบคุมโดยเง่ือนไขแห่งการเสริมแรง และ

เง่ือนไขแห่งการลงโทษ และดว้ยเหตุน้ีเองมนุษยจึ์งไม่มีเสรีภาพแต่ประการใด สกินเนอร์ช้ีให้เห็น

วา่ผลการกระทาํของคนเรามีอยู ่2 ประการคือ ผลการกระทาํท่ีทาํให้พอใจ ซ่ึงจะทาํหน้าที่เป็นแรง

เสริมให้แก่การกระทาํน้ีมีต่อไป (เง่ือนไขแห่งการเสริมแรง) และผลการกระทาํที่ทาํใหไ้ม่พอใจ ซ่ึง

จะเป็นตวัการที่ทาํให้คนเราหยุดพฤติกรรมหรือการกระทาํอันจะนํามา ซ่ึงผลการกระทาํเช่นน้ี 

ในอนาคต (เง่ือนไขแห่งการลงโทษ)  พฤติกรรมที่ยงัผลให้เกิดความพอใจ เช่น พฤติกรรมที่ทาํแลว้

ได้รับคาํชมเชย ได้ตาํแหน่ง ได้เงิน ได้รับการยกย่อง ฯลฯ ก็จะมีโอกาสสูงมากที่จะเกิดขึ้นอีก 

ในอนาคตในขณะที่พฤติกรรมที่ยงัผลให้เกิดความไม่พอใจ เช่น ทาํแล้วถูกตาํหนิ เสียตาํแหน่ง  

เสียเงิน ถูกทาํร้าย ถูกดูหม่ินเหยยีดหยาม ฯลฯ ก็จะหยดุไป ดงันั้น พฤติกรมของคนเราจึงถูกควบคุม

โดยเง่ือนไขของผลการกระทาํทั้ง 2 ประการ ดงักล่าว 

 3.  พฤติกรรมที่เกิดขึ้นจากทั้งแรงผลกัดนัภายในตวัของมนุษยแ์ละส่ิงแวดลอ้ม 

   อัลเบิร์ต แบนดูรา (Aibert Bandura) นักจิตวิทยาท่ีมีช่ือเสียงมากในปัจจุบัน  

ไดใ้ห้ความสาํคญัแก่ ลกัษณะภายในตวัมนุษยแ์ละส่ิงแวดลอ้มว่า เป็นตวัก่อใหเ้กิดพฤติกรรม เขาอธิบายว่า
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พฤติกรรมมนุษย ์องคป์ระกอบภายในตวัมนุษยแ์ละส่ิงแวดลอ้มต่างก็มีอิทธิพลต่อกนัและกนั ในลกัษณะ 

ที่แต่ละองค์ประกอบต้องสัมพนัธ์กันอย่างถ้อยทีถ้อยอาศยักัน หมายความว่า ในบางคร้ังส่ิงแวดล้อม 

อาจจะมีส่วนในการทําให้เกิดพฤติกรรมได้มากกว่าองค์ประกอบภายในตัวบุคคล ส่วนในเวลาอ่ืน

องค์ประกอบภายในตวับุคคลก็อาจจะมีอิทธิพลต่อการแสดงพฤติกรรมของมนุษยม์ากกว่าส่ิงแวดล้อม  

จะเห็นได้ว่าความสัมพนัธ์เช่นน้ีอยู่ในลักษณะพึ่งพาอาศัยกัน เป็นกระบวนการท่ีทั้ งสองฝ่ายต่างก็มี

อิทธิพลต่อกนัและกนั 

 2.6  พฤติกรรมผู้บริโภค 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นระบบท่ีเกิดขึ้ นจากส่ิงเร้า หรือส่ิงกระตุน้ (Stimulus)  ให้เกิด

ความตอ้งการ (Need) ในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ มีอิทธิพลอิทธิพล ทาํให้เกิดการตอบสนอง (Buyer’s 

Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) โดยสามารถเรียกว่าโมเดลที่ใช้อธิบาย

ระบบน้ีไดอี้กลกัษณะวา่ S-R Theory ประกอบดว้ย 3 ส่วนสาํคญั ไดแ้ก่ 

 1) ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ทั้งภายในและภายนอก นักการตลาดจะสนใจ เน้นการ

สร้างส่ิงกระตุน้ทางการตลาดซ่ึงควบคุมได ้และ ส่ิงกระตุน้อ่ืนทีค่วบคุมไม่ได ้

 2) ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) เปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black 

Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ท่ีไดรั้บ

อิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

 3) การตอบสนอง (Buyer’s Response) การตอบสนองหรือการตดัสินใจซ้ือของ               

ผูซ้ื้อหรือ ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ 

2.6.1  กระบวนการพฤติกรรมผู้บริโภค (Process of Behavior) 

 1)  พฤติกรรมเกิดขึ้นไดต้อ้งมีสาเหตุทาํใหเ้กิด 

 2)  พฤติกรรมเกิดขึ้นไดจ้ะตอ้งมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน้ 

 3)  พฤติกรรมที่เกิดขึ้นยอ่มมุ่งไปสู่เป้าหมาย 

 2.6.2  ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค 

 1) ปัจจัยทางวัฒนธรรม เป็นปัจจยัขั้นพื้นฐานท่ีสุดในการกําหนดความ

ตอ้งการและพฤติกรรมของมนุษย ์เช่น การศึกษา ความเช่ือ ยงัรวมถึงพฤติกรรมส่วนใหญ่ที่ไดรั้บ

การยอมรับภายในสงัคมใดสงัคมหน่ึงโดยเฉพาะลกัษณะชั้นทางสงัคม ประกอบดว้ย 6 ระดบั 

ชั้ นที่1 Upper-Upper Class ประกอบด้วยผู ้ที่ มี ช่ือเสียงเก่าแก่ เกิดมาบน  

กองเงินกองทอง 

ชั้นที่ 2  Lower –Upper Class เป็นชั้นของคนรวยหน้าใหม่ บุคคลเหล่าน้ีเป็น

ผูย้ิง่ใหญ่ในวงการบริหาร เป็นผูท้ี่มีรายไดสู้งสุดในจาํนวนชั้นทั้งหมด จดัอยูใ่นระดบัมหาเศรษฐี 
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ชั้นที่ 3  Upper-Middle Class ประกอบดว้ยชายหญิงที่ประสบความสาํเร็จใน

วชิาอ่ืน ๆ  สมาชิกชั้นน้ีส่วนมากจบปริญญาจากมหาวทิยาลยั กลุ่มน้ีเรียกกนัวา่เป็นตาเป็นสมองของสงัคม 

ชั้นที่ 4  Lower-Middle Class เป็นพวกที่เรียกว่าคนโดยเฉล่ีย ประกอบ ด้วย

พวกที่ไม่ใช่ฝ่ายบริหาร เจา้ของธุรกิจขนาดเล็ก พวกทาํงานนัง่โตะ๊ระดบัตํ่า   

ชั้นที่ 5  Upper-Lower Class เป็นพวก จนแต่ซ่ือสตัย ์ไดแ้ก่ชนชั้นทาํงาน

เป็นชั้นที่ใหญ่ที่สุดในชั้นทางสงัคม 

ชั้ นที่  6  Lower-Lower Class ประกอบด้วยคนงานท่ี ไม่ มีความชํานาญ 

กลุ่มชาวนาที่ไม่มีที่ดินเป็นของตนเองชนกลุ่มนอ้ย 

 2)  ปัจจัยทางสังคม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจาํวนัและมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ื้อ 

 (1)  กลุ่มอา้งอิง หมายถึงกลุ่มใด ๆ  ที่มีการเก่ียวขอ้งกนั ระหวา่งคนในกลุ่ม 

แบ่งเป็น 2 ระดบั 

 ก. กลุ่มปฐมภูมิ ได้แก่ครอบครัว เพื่อนสนิท มักมีขอ้จาํกัดในเร่ือง

อาชีพ ระดบัชั้นทางสงัคม และช่วงอาย ุ

 ข. กลุ่มทุติยภูมิ เป็นกลุ่มทางสังคมท่ีมีความสัมพนัธ์แบบตวัต่อตวั 

แต่ไม่บ่อย มีความเหนียวแน่นนอ้ยกวา่กลุ่มปฐมภูมิ 

 (2)  ครอบครัว เป็นสถาบนัที่ทาํการซ้ือเพือ่การบริโภคที่สาํคญัที่สุด นกัการ

ตลาดจะพจิารณา ครอบครัวมากกวา่พจิารณาเป็นรายบุคคล 

 (3)  บทบาททางสถานะ บุคคลที่จะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว 

กลุ่มอา้งอิง ทาํให ้บุคคลมีบทบาทและสถานภาพที่แตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม 

 3)  ปัจจยัส่วนบุคคล การตดัสินใจของผูซ้ื้อมกัไดรั้บอิทธิพลจากคุณสมบติัส่วน

บุคคลต่าง ๆ เช่น อายุ อาชีพ สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบการดาํเนินชีวิต วฏัจกัรชีวิต

ครอบครัว 

 4)  ปัจจยัทางจิตวิทยา การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัทางจิตวทิยา 

ซ่ึงจดัปัจจยัในตวั ผูบ้ริโภคที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ และใชสิ้นคา้ ปัจจยัทางจิตวทิยา ประกอบดว้ย

การจูงใจ การรับรู้ ความเช่ือและเจตคติ บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง 
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3. ความรู้เกีย่วกบัรถไฟ 

 

 3.1  ประวัติรถไฟ 

 ประเทศไทยเป็นประเทศหน่ึงในบรรดาประเทศทั้ งหลายที่ เจริญแล้วในโลก 

พระมหากษตัริยท์กุพระองค ์ซ่ึงทรงเป็นประมุขของประเทศ ไดท้รงเล็งเห็นความสาํคญัของการคมนาคม

ซ่ึงเป็นปัจจยัสาํคญัที่จะนาํความรุ่งเรืองมาสู่ชาติไทย  ซ่ึงในราชอาณาจกัรไทยสมยัก่อน ๆ  ยงัไม่เคยเป็นท่ี

ปรากฏชดัวา่การคมนาคมทางบกภายในประเทศ จะมีการขนส่งโดยทางรถไฟของรัฐบาลเกิดขึ้นเลย เพราะ

ในเวลานั้นประชาชนยงันิยมใช้สัตวเ์ป็นพาหนะเพื่อประโยชน์ในการเดินทางและในการลาํเลียงสินคา้

ต่าง ๆ จากถ่ินหน่ึงไปยงัอีกถ่ินหน่ึงจนกระทัง่การขนส่งโดยทางรถไฟได้เร่ิมมีชีวิตจิตใจขึ้นจนสําเร็จ 

เป็นรูปร่างอันสมบูรณ์ในรัชสมัย" พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจา้อยู่หัวแห่งกรุงรัตนโกสินทร์ "  

โดยก่อนที่การรถไฟหลวงจะถือกาํเนิดขึ้นนั้นปรากฏวา่ในปี พ.ศ. 2398  รัฐบาลสหราชอาณาจกัรองักฤษ

ให้ เซอร์ จอห์น เบาริง (Ser John Bowring) ผูส้าํเร็จราชการเกาะฮ่องกง ซ่ึงได้รับการแต่งตั้งให้เป็นอคัร

ราชทูตผูมี้อาํนาจเต็ม พร้อมด้วย มิสเตอร์ แฮร่ี สมิทปาร์ค (Mr. Harry Smith Parkes) กงสุลเมืองเอ้หมึง 

เป็นอุปทูล เดินทางโดยเรือรบหลวงองักฤษเขา้มาเจรจาขอแก้ไขสนธิสัญญาทางราชไมตรีฉบบัท่ีรัฐบาล

อังกฤษที่อินเดียได้ทาํไวก้ับรัฐบาลไทยเม่ือ วนัที่ 20 มิถุนายน พ.ศ. 2369 ซ่ึงในกาลนั้ น มิสเตอร์ แฮร่ี  

สมิทปาร์ค ไดน้าํสนธิสัญญาฉบบัใหม่ออกไปประทบัตราแผ่นดินองักฤษ  และไดอ้ญัเชิญพระราชสาส์น 

และเคร่ืองราชบรรณาการของสมเด็จพระนางวิคตอเรียแห่งสหราชอาณาจกัรอังกฤษเขา้มาเพื่อทูลเกล้าฯ 

ถวาย แด่พระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลท่ี 4 อาทิ  รถไฟจําลองย่อส่วนจากของจริง 

ประกอบด้วย รถจักรไอนํ้ า และรถพ่วงครบขบวน เดินบนรางด้วยแรงไอนํ้ าท ํานองเดียวกับรถใหญ่ 

ที่ใชอ้ยูใ่นเกาะองักฤษ (ขณะน้ีรถไฟเล็กไดถู้กเก็บรักษาไวท้ี่พิพิธภณัฑส์ถานแห่งชาติ)  ราชบรรณาการใน

คร้ังนั้นสมเด็จพระนางวิคตอเรีย ทรงมีพระราชประสงคจ์ะใหเ้ป็นเคร่ืองดล พระราชหฤทยัพระบาทสมเด็จ

พระจอมเกลา้เจา้อยู่หัว ให้ทรงคิดสถาปนากิจการรถไฟขึ้นในราชอาณาจกัรไทย แต่เน่ืองจากในขณะนั้น

ภาวะเศรษฐกิจของไทยยงัอยูใ่นฐานะไม่มัน่คง และมีจาํนวนพลเมืองน้อย กิจการจึงตอ้งระงบัไว ้ จนต่อมา

ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่ัว รัชกาลที่ 5 เหตุการณ์ทางดา้นการเมือง สืบเน่ืองมาจาก

นโยบายขยายอาณานิคมขององักฤษ และฝร่ังเศส แผ่มาครอบคลุมบริเวณเหลมอินโดจีน พระองคท์่านทรง

ตระหนักถึงความสาํคญัของการคมนาคมโดยเส้นทางรถไฟ เพราะการใชแ้ต่ทางเกวยีนและแม่นํ้ าลาํคลอง

เป็นพื้นนั้น ไม่เพียงพอแก่การบาํรุงรักษาพระราชอาณาเขต ราษฎรที่อยูห่่างไกลจากเมืองหลวงมีจิตใจโน้ม

เอียงไปทางประเทศใกลเ้คียง สมควรที่จะสร้างทางรถไฟขึ้นในประเทศเพื่อติดต่อกบัมณฑลชายแดนก่อน

อ่ืน ทั้ งน้ีเพื่อสะดวกแก่การปกครอง ตรวจตราป้องกันการรุกรานเป็นการเปิดภูมิประเทศให้ประชาชน

พลเมืองเขา้บุกเบิกพื้นที่ รกร้างว่างเปล่า ให้เป็นประโยชน์ทางเศรษกิจของประเทศ และจะเป็นเส้นทาง
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ขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ไปมาถึงกนัไดง่้ายยิง่ขึ้น ดงันั้นในปี พ.ศ.  2430 จึงทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ 

ให้เซอร์แอนดรู คลาก และบริษัทปันชาร์ด แมกทักการ์ดโลเธอร์ ดาํเนินการสํารวจ เพื่อสร้าง 

ทางรถไฟจาก กรุงเทพฯ - เชียงใหม่ และมีทางแยกตั้งแต่เมืองสระบุรี - เมืองนครราชสีมาสายหน่ึง 

จากเมืองอุตรดิตถ์-ตาํบลท่าเด่ือริมฝ่ังแม่นํ้ าโขงสายหน่ึง และจากเมืองเชียงใหม่ไปยงัเชียงราย  

เชียงแสนหลวงอีกสายหน่ึง โดยทาํการสาํรวจให้แล้วเสร็จเป็นตอน ๆ รวม 8 ตอน ทั้งสองฝ่ายลง

นามในสัญญา เม่ือวนัที่ 16 มีนาคม พ.ศ. 2430 เม่ือไดส้าํรวจแนวทางต่าง ๆ  แลว้ รัฐบาลพิจารณาเห็นว่า

จุดแรกที่สมควรจะสร้างทางรถไฟเช่ือมกบัเมืองหลวงของไทยก่อนอ่ืน คือ นครราชสีมา ดงันั้นในเดือน

ตุลาคม 2433 จึงทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้ก่อตั้งกรมรถไฟขึ้น สังกัดอยูใ่นกระทรวงโยธาธิการมี

พระเจา้น้องยาเธอ เจา้ฟ้ากรมขุนนริศรานุวติัวงศ ์ทรงเป็นเสนาบดี และนาย เค. เบ็ทเก (K. Bethge) 

ชาวเยอรมัน เป็นเจ้ากรมรถไฟพร้อมกันนั้ นได้ เปิดประมูลสร้างทางรถไฟสายกรุงเทพ -

นครราชสีมา เป็นสายแรก ณ ที่ทาํการรถไฟกรุงเทพ ปรากฏว่า มิสเตอร์ จี มูเรแคมป์เบล แห่ง

อังกฤษ เป็นผูค้ ํ้ าประกันประมูลได้ในราคาตํ่าสุด โดยเสนอราคาเป็นเงิน 9,956,164 บาทไทย 

พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจา้อยู่หัว จึงทรงพระราชทานพระบรมราชานุมัติให้กระทรวง

โยธาธิการว่าจา้ง มิสเตอร์ จี มูเรแคมป์เบลล์ สร้างทางรถไฟหลวงจากกรุงเทพฯถึงนครราชสีมา  

เป็นสายแรก เป็นทางขนาดกวา้ง 1.435 เมตร และได้เสด็จพระราชดาํเนินประกอบพระราชพิธี

กระทาํพระฤกษ ์เร่ิมการสร้างทางรถไฟ ณ บริเวณยา่นสถานีกรุงเทพ เม่ือวนัที่ 9 มีนาคม พ.ศ. 2434 

ซ่ึงปัจจุบนัการรถไฟฯ ไดส้ร้างอนุสรณ์ปฐมฤกษร์ถไฟหลวงเพื่อเป็นอนุสรณ์สถานรําลึกเหตุการณ์

สําคัญในอดีต และเพื่อน้อมรําลึกถึงพระกรุณาธิคุณในปี พ.ศ. 2439 การก่อสร้างทางรถไฟสาย 

กรุงเทพฯ-นครราชสีมา สําเร็จบางส่วนพอที่จะเปิดการเดินรถได ้ดงันั้น ในวนัที่ 26 มีนาคม พ.ศ. 

2439 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัจึงเสด็จพระราชดาํเนินมาทรงประกอบพระราชพิธี

เปิดการเดินรถไฟระหว่าง สถานีกรุงเทพ-อยธุยา ระยะทาง 71 กิโลเมตร และเปิดให้ประชาชน

เดินทางไปมาระหว่าง กรุงเทพ-อยธุยา ไดต้ั้งแต่วนัที่ 28 มีนาคม พ.ศ. 2439 เป็นตน้ไป ในระยะแรก

ที่เดินขบวนรถไฟ  มีสถานีรวม 9 สถานี ซ่ึงการรถไฟฯ ได้ถือเอา " วนัที่ 26 มีนาคม " เป็นวนั

สถาปนากิจการรถไฟ สืบมาจนถึงปัจจุบันต่อจากนั้ นก็ได้เปิดการเดินรถต่อไปอีกเป็นระยะ ๆ 

จนกระทัง่การสร้างทางรถไฟสายนครราชาสีมาไดเ้สร็จเรียบร้อยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้

เจา้อยู่หัว จึงไดเ้สด็จพระราชดาํเนินไปทรงเปิดการเดินรถสายน้ี เม่ือวนัที่ 21 ธนัวาคม พ.ศ. 2443 

รวมระยะทางจาก กรุงเทพ-นครราชสีมา ทั้งส้ิน 265 กิโลเมตร เม่ือการก่อสร้างทางรถไฟสายแรก

สาํเร็จลงตามพระราชประสงคแ์ลว้ ก็ทรงพิจารณาสร้างทางรถไฟสายอ่ืน ๆ ต่อไปจนกระทัง่ส้ินรัช

สมัยของพระองค์ พระผูพ้ระราชทานกําเนิดกิจการรถไฟในประเทศไทย เม่ือวนัที่ 23 ตุลาคม  

พ.ศ. 2453 ภายหลงัจากที่พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่ัว รัชกาลที่ 6 เสด็จ เถลิงถวลัยร์าช
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สมบติัแทนพระบรมราชชนก ก็ได้ทรงพิจารณาเห็นว่ากิจการของกรมรถไฟสายเหนือและกรม

รถไฟสายใต ้ซ่ึงแยกกันอยู่ไม่สะดวกแก่การบงัคบับญัชาและบริหารงาน ตลอดจนไม่เป็นการ

ประหยดัค่าใชจ่้าย ดงันั้นเม่ือวนัที่ 5 มิถุนายน พ.ศ. 2460 จึงไดมี้พระบรมราชโองการโปรดเกลา้ฯ 

ใหร้วมกิจการรถไฟทั้ง 2 กรม เขา้เป็นกรมเดียวกนั เรียกว่า "กรมรถไฟหลวง" ทรงพระกรุณาโปรด

เกลา้ฯใหพ้ระเจา้น้องยาเธอ "กรมพระกาํแพงเพชรอคัรโยธิน" ดาํรงตาํแหน่ง ผูบ้ญัชาการกรมรถไฟ

หลวงพระองค์แรกในสมัยที่พระเจา้บรมวงศ์เธอ กรมพระกาํแพงเพชร- อัครโยธิน ทรงเป็นผู ้

บญัชาการกรมรถไฟหลวงอยูน่ั้น ทรงเล็งเห็นการณ์ไกล และทรงตระหนักดีว่าการใชร้ถจกัรไอนํ้ า

ลากจูงขบวนรถ นอกจากจะไม่สะดวกและประหยดัแล้ว ลูกไฟที่กระจดักระจายออกมายงัเป็น

อนัตรายได ้พระองคจึ์งทรงสั่งรถจกัรดีเซล จาํนวน 2 คนัมาจากสวสิเซอร์แลนด์ เขา้มาใชเ้ป็นคร้ัง

แรกซ่ึงรถจกัรดีเซลไฟฟ้าคนัแรก  ไดอ้อกวิง่รับใชป้ระชาชนเม่ือ พุทธศกัราช 2471 ปัจจุบนัรถจกัร

ประวติัศาสตร์คนัน้ียงัคงอยูก่ารรถไฟฯ ไดน้าํมาติดตั้งที่ ตึกบญัชาการรถไฟ  และเน่ืองจากพระองค์

ทรงเป็นผูใ้ห้กาํเนิดรถจักรดีเซลขึ้ นในเมืองไทย รถจกัรดีเซลทุกคันที่ใช้การอยู่ในการรถไฟฯ 

ขณะน้ีจึงไดป้ระดบัเคร่ืองหมาย "บุรฉัตร" อนัเป็นพระนามของพระองค ์ติดที่ดา้นขา้งของรถจกัร

ดีเซลทุกคนัที่สัง่เขา้มา เพือ่เป็นการราํลึกและเทิดพระเกียรติแห่งพระองคท์่านสืบไป 

   นับไดว้่าเป็นความโชคดีอยา่งถึงที่สุดของประชาชนชาวไทย  ที่พระมหากษตัริยไ์ทย

ไดเ้ล็งเห็นถึงความสาํคญัของการคมนาคมโดยรถไฟมาตั้งแต่อดีต  ถา้ยอ้นกลบัไปเม่ือ 100 กว่าปี รถไฟ

ไทยจะใชเ้ป็นรถจกัรไอนํ้ าลากจูง แต่ปัจจุบนันั้นแทบไม่มีใหไ้ดเ้ห็นแลว้  เน่ืองจากใชร้ะบบดีเซลรางใน

การให้บริการกับผู ้เดินทางแทน ดังจะเห็นได้ว่าทางภาครัฐได้มีการสนับสนุนและพัฒนารถไฟ 

อยา่งต่อเน่ือง อีกทั้งมีการขยายเส้นทางให้เช่ือมต่อกบัประเทศเพื่อนบา้นไดเ้พื่อความสะดวกมากยิง่ขึ้น  

เพือ่สามารถรองรับการเดินทางท่องเที่ยวที่นับวนัจะเพิม่มากยิง่ขึ้น 

  3.2  เส้นทางท่องเที่ยวทางรถไฟ 

รถไฟไทยดอทคอม (2559) การรถไฟแห่งประเทศไทยมีทางรถไฟทั้ งหมด 4,041 

กิโลเมตร โดยจะเป็นระบบทางคู่ช่วงสถานีกรุงเทพ-สถานีชุมทางบา้นภาชี รวม 90 กิโลเมตร จะเป็นทาง

สามช่วง สถานีรังสิต-ชุมทางบา้นภาชี และมีทางคู่ที่ก่อสร้างเพิม่อีก 4  เสน้ทาง ไดแ้ก่ 

 1. ช่วงสถานีชุมทางตล่ิงชนั-สถานีนครปฐม ในเสน้ทางสายใต ้ระยะทาง 56 กิโลเมตร 

2.  ช่วงสถานีหัวหมาก-สถานีชุมทางฉะเชิงเทรา ในเส้นทางสายตะวนัออก ระยะทาง 45 

กิโลเมตร 

 3. ช่วงสถานีชุมทางบา้นภาชี-สถานีลพบุรี ในเสน้ทางสายเหนือ ระยะทาง 43 กิโลเมตร 

4. ช่วงสถานีชุมทางบ้านภาชี - สถานีมาบกะเบา ในเส้นทางสายตะวนัออกเฉียงเหนือ 

ระยะทาง 44 กิโลเมตร 
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 นอกจากนั้ น จะเป็นทางเด่ียวทั้ งหมด โดยในปัจจุบันการรถไฟแห่งประเทศไทย                  

มีเสน้ทางรถไฟทีใ่ห้บริการอยู ่ 5  เสน้ทางดว้ยกนั คือ 

 1. สายเหนือ 

 2. สายตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 3. สายตะวนัออก 

 4. สายใต ้

 5. สายแม่กลอง 

 เส้นทางรถไฟเร่ิมตน้จากสถานีกรุงเทพ ผ่านสถานีสามเสน ชุมทางบางซ่ือ (ทางแยก 

สู่สายใต)้ บางเขน หลกัส่ี ดอนเมือง รังสิต เชียงราก บางประอิน อยธุยา และสถานีชุมทางบา้นภาชี ซ่ึงเป็น

สถานีทางแยกระหว่างสายเหนือและสายตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 1. สายเหนือ 

      เร่ิมแยกจากสถานีชุมทางบา้นภาชี แลว้ขึ้นไปทางทิศเหนือ ผ่านสถานีท่าเรือ ลพบุรี 

บ้านหม่ี บ้านตาคลี นครสวรรค์ ชุมแส, บางมูลนาก ตะพานหิน พิจิตร พิษณุโลก ชุมทางบ้านดารา 

อุตรดิตถ์ เด่นชยั แม่เมาะ นครลาํปาง ขุนตาน ลาํพูน แลว้สุดปลายทางที่สถานีเชียงใหม่ รวมระยะทาง

ตลอดสายประมาณ 751 กิโลเมตร ลอดอุโมงค์ทั้งส้ิน 4 อุโมงค์ คือ อุโมงค์ปางตูมขอบอุโมงค์เขาพลึง 

อุโมงค์ห้วยแม่ลาน และอุโมงค์ขุนตาน ซ่ึงเป็นอุโมงค์รถไฟที่ยาวที่สุดในประเทศ และในระหว่าง

เสน้ทางที่สถานีชุมทางบา้นดารา จะมีทางแยกไปสุดสายที่ สถานีสวรรคโลก จ.สุโขทยั  

 2. สายตะวนัออกเฉียงเหนือ 

  แยกจากเส้นทางสายเหนือที่สถานีชุมทางบ้านภาชี แล้วมุ่งหน้าไปทางทิศ

ตะวนัออกเฉียงเหนือ ผ่านสถานีสระบุรี ชุมทางแก่งคอย มวกเหล็ก ปากช่อง นครราชสีมา ชุมทางถนนจิ

ระ บุ รีรัมย  ์ลําชี สุ รินทร์ อุทมพรพิสัย ศรีสะเกษ กันทรารมย์ แล้วไปส้ินสุดที่สถานีอุบลราชธานี 

(ระยะทางประมาณ 575 กิโลเมตร) ที่สถานีชุมทางแก่งคอย จะมีทางแยกผ่านสถานีแก่งเสือเตน้ เขื่อนป่าสัก

ชลสิทธ์ิ ลาํนารายณ์ จตุรัส (จ.ชยัภูมิ) แลว้ไปบรรจบกับเส้นทางจากนครราชสีมา ที่สถานีชุมทางบวัใหญ่  

ที่สถานีชุมทางถนนจิระ มีทางแยกจากเส้นทางสายอุบลราชธานี ขึ้นไปทางทิศเหนือ ผา่นสถานีโนนสูง บวั

ใหญ่เมืองพล บา้นไผ่ ขอนแก่น นํ้ าพอง กุมภวาปี อุดรธานี แลว้ไปสุดสายท่ีสถานีหนองคาย นอกจากนั้น 

ยงัมีการขยายทางรถไฟ ไปบริเวณสะพานมิตรภาพไทย-ลาว เพื่อรอเช่ือมต่อกับทางรถไฟจากประเทศลาว

ไปยงันครเวยีงจนัทน์อีกดว้ย (ระยะทางถึงสถานีหนองคาย ประมาณ 624  กิโลเมตร) 

 

 

 



30 

 3. สายตะวนัออก 

  มีทางแยกออกจากเส้นทางสายเหนือ ช่วงระหวา่งสถานีกรุงเทพ-สถานีสามเสน 

บริเวณยมราช เล้ียวผ่านไปยงัสถานีมักกะสัน คลองตนั ลาดกระบงั หัวตะเข ้จนถึงสถานีชุมทาง

ฉะเชิงเทรา จากนั้นจะแยกเป็น 2 เส้นทาง โดยเส้นทางแรกจะมุ่งหน้าไปทางทิศตะวนัออก ผ่าน

สถานีชุมทางคลองสิบเกา้ ปราจีนบุรี กบินทร์บุรี สระแกว้ วฒันานคร แลว้ไปสุดทางที่สถานีอรัญ

ประเทศ และเช่ือมต่อกบัทางรถไฟของประเทศกมัพูชา (ระยะทางถึงสถานีอรัญประเทศ ประมาณ 

254.5 กิโลเมตร) ส่วนเส้นทางที่สองจะมุ่งลงไปทางทิศใต้ ผ่านสถานีชลบุรี บางพระ ชุมทาง               

ศรีราชา ชุมทางเขาชีจรรย ์บางละมุง พทัย วดัญาณสังวราราม สวนนงนุช แลว้สุดสายที่สถานีบา้น

พลูตาหลวง และท่าเรือสตัหีบ โดยที่สถานีชุมทางศรีราชนั้น มีทางแยกไปยงัท่าเรือแหลมฉบงั และ

ที่สถานีชุมทางเขาชีจรรย ์จะมีทางแยกไปยงันิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด จงัหวดัระยอง ที่สถานีชุม

ทางคลองสิบเก้า จะมีทางแยกขึ้นไปทางทิศเหนือ เพื่อบรรจบกับเส้นทางรถไฟสายตะวนัออก             

เฉียงเหนือ บริเวณสถานีชุมทางแก่งคอย โดยจะผ่านสถานีองครักษ์ วิหารแดง บุใหญ่ และช่วง

ระหวา่งสถานีวหิารแดง-บุใหญ่ จะตอ้งลอดอุโมงคพ์ระพทุธฉาย ความยาว 1,197 เมตร อีกดว้ย 

  4.  สายใต ้

  รัชกาลที่  6 ได้สร้างทางแยกท่ีสถานี ชุมทางบางซ่ือ เพื่อข้ามแม่นํ้ าเจ้าพระยา                    

ที่สะพานพระรามหก และไปบรรจบกับทางรถไฟสายใตท้ี่สถานีชุมทางตล่ิงชนั ทางสายน้ีผ่านสถานีนคร

ชยัศรี นครปฐม ชุมทางหนองปลาดุก บา้นโป่ง ราชบุรี เพชรบุรี หัวหิน ประจวบคีรีขนัธ ์ชุมพร ไชยา ชุม

ทางบา้นทุ่งโพธ์ิ สุราษฎร์ธานี ชุมทางทุ่งสง ชุมทางเขาชุมทอง พทัลุง ชุมทางหาดใหญ่ (จ.สงขลา) เทพา 

ปัตตานี (โคกโพธ์ิ) ยะลา รือเสาะ ตนัหยงมสั (นราธิวาส) สุไหงปาดี สุดสายที่สถานีสุไหงโกลก  

(จ.นราธิวาส) และเช่ือมต่อกับทางรถไฟของประเทศมาเลเซียและสิงคโปร์ (ระยะทางจากสถานีกรุงเทพ-

สถานีสุไหงโกลก ประมาณ 1,159 กิโลเมตร) ที่สถานีชุมทางหนองปลาดุก มีเส้นทางแยกอยู่ 2 เส้นทาง 

เส้นทางแรก จะมุ่งขึ้ นทิศเหนือผ่านสถานีศรีสําราญ และสุดสายที่สถานีสุพรรณบุรี ในเส้นทางที่สอง  

จะมุ่งหน้าไปทางทิศตะวนัตก ผ่านสถานีกาญจนบุรี สะพานแควใหญ่ วงัโพ และสุดสายที่สถานีนํ้ าตก  

ที่สถานีชุมทางบา้นทุ่งโพธ์ มีเส้นทางแยกไปสุดสายท่ีสถานีคีรีรัฐนิคม จ.สุราษฎร์ธานี ส่วนที่สถานีชุม

ทางทุ่งสง มีเส้นทางแยกผ่านสถานี ห้วยยอด ตรัง และสุดสายที่สถานีกันตงั ท่ีสถานีชุมทางเขาชุมทอง  

มีเส้นทางแยกไปสุดสายที่สถานีนครศรีธรรมราช และที่สถานีชุมทางหาดใหญ่ มีเส้นทางแยกไปสุดสาย 

ที่สถานีปาดงัเบซาร์ และเช่ือมต่อกบัทางรถไฟของประเทศมาเลเซีย ผ่านสถานีบตัเตอร์เวิรธ์ (ปีนัง) อิโปห์ 

ราวงั กรุงกัวลาลัมเปอร์ และสุดสายที่ประเทศสิงคโปร์ (ระยะทางจากสถานีกรุงเทพ-สถานีปาดงัเบซาร์ 

ประมาณ 974 กิโลเมตร) 
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   5.  สายแม่กลอง 

  เส้นทางรถไฟสายน้ีไม่ได้เร่ิมต้นท่ีสถานีกรุงเทพ ตัวเส้นทางจะแบ่งออกเป็น                 

2 ช่วง โดยช่วงแรกจะเร่ิมตน้ที่สถานีวงเวยีนใหญ่ ฝ่ังธนบุรี โดยไปสุดปลายทางที่สถานีมหาชยั จงัหวดั

สมุทรสาคร ระยะทาง 31 กิโลเมตร ส่วนเส้นทางอีกช่วงหน่ึง จะเร่ิมต้นที่สถานีบ้านแหลม จงัหวดั

สมุทรสาคร และไปสุดปลายทางที่สถานีแม่กลอง จงัหวดัสมุทรสงคราม เป็นระยะทางอีก 33 กิโลเมตร 

  3.3  เส้นทางรถไฟสายใหม่ 

  การรถไฟฯ พร้อมเปิดให้บริการเดินรถโดยสารรุ่นใหม่ใน 4 เส้นทาง เสน้ทาง “อุตรา

วิถี” กรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ และเส้นทาง “อีสานวตันา” กรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ เร่ิมวนัที่  

11 พฤศจิกายน 2559 ขณะที่เส้นทาง “อีสานมรรคา” กรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ และเส้นทาง “ทกัษิณารัถย”์ 

กรุงเทพ-หาดใหญ่ -กรุงเทพ เปิดให้บริการตั้ งแต่ว ันที่  2 ธันวาคม 2559 สืบเน่ืองจากการรถไฟ 

แห่งประเทศไทย ได้มีการดําเนินการจดัหาและได้ทยอยรับมอบรถโดยสารรุ่นใหม่ สําหรับบริการ 

เชิงพาณิชยจ์าํนวน 115 คนั เพื่อนาํมาปรับปรุงการใหบ้ริการเดินทางแก่พี่น้องประชาชน พร้อมทั้งไดรั้บ

พระราชทานช่ือขบวนและพระราชทานอนุญาตให้เชิญช่ือพระราชทานประดับที่ตูโ้ดยสารรถไฟใหม่ 

ทั้ง 115 คนั จากสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ใน 4 เสน้ทาง ไดแ้ก่ 

1. เสน้ทางกรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ พระราชทานช่ือวา่ “อุตราวถีิ”  

2. เสน้ทางกรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ พระราชทานช่ือวา่ “อีสานวตันา”  

3. เสน้ทางกรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ พระราชทานช่ือวา่ “อีสานมรรคา”  

4. เสน้ทางกรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพพระราชทานช่ือวา่ “ทกัษิณารัถย”์  

โดยรถด่วนพิเศษ "อุตราวิถี" และ "อีสานวฒันา" ทาง รฟท. ได้เปิดเดินรถอย่างเป็น

ทางการเม่ือวนัที่ 11 พฤศจิกายน 2559 ที่ผ่านมา ส่วนรถด่วนพิเศษ "อีสานมรรคา" และ  "ทักษิณารัถย"์  

จะเร่ิมให้บริการในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2559 ที่จะถึงน้ี ซ่ึงรถด่วนพิเศษทั้ง 4 เส้นทาง 8 ขบวนน้ี จะใช้รถ

โดยสารชุดใหม่ที่ รฟท. สั่งซ้ือมาทั้งหมด 115 คนั โดยสั่งโดยตรงมาจาก Changchun Railway Vehicle บริษทั

ในเครือของ China CNR Corporation หรือที่ปัจจุบนัได้เปล่ียนช่ือเป็น CRRC Corporation หลังจากที่ CNR 

ไดค้วบรวมกิจการกบั CSR Corporation ซ่ึงรถโดยสารทั้ง 115 คนัน้ี ประกอบที่โรงงานเดียวกนักบัรถไฟฟ้า

แบบ BTS CNR Changchun EMU หรือEMU-B ที่รถไฟฟ้า BTS ให้บริการอยูใ่นปัจจุบนั โดย CRRC ได้ส่ง

มอบรถโดยสารทั้ง 115 คนัใหก้บั รฟท. ในช่วงกลางปี 2559 ที่ผา่นมา 
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  1.  เสน้ทางขบวนกรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ  “อุตราวถีิ” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.2  ขบวนรถด่วนพเิศษที่ 9/10กรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ“อุตราวถีิ” 
 

ที่มา:  ทราเวลทิปส์ (2560) 

 

 2.  เสน้ทางขบวนกรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ “อีสานวตันา” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.3  ขบวนรถด่วนพเิศษ ที่ 23/24 กรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ“อีสานวตันา” 

 

ที่มา: ทราเวลทิปส์  (2560) 
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  3. เสน้ทางขบวนกรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ  “อีสานมรรคา” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.4  ขบวนรถด่วนพเิศษ 25/26 กรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ 
 

ที่มา:  ทราเวลทิปส์  (2560) 

 

4.  เสน้ทางขบวนกรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ  “ทกัษิณารัถย”์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.5  ขบวนรถด่วนพเิศษที่31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ“ทกัษิณารัถย”์ 
 

ที่มา: ทราเวลทิปส์ (2560) 
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   อตัราค่าโดยสารรถโดยสารรุ่นใหม่ทั้ง 4   เส้นทาง ประกอบดว้ย  เส้นทางกรุงเทพ-

เชียงใหม่-กรุงเทพ 

  รถปรับอากาศนัง่และนอนชั้นที่ 2 เตียงบน 791 บาท เตียงล่าง 881 บาท  

  รถปรับอากาศนัง่และนอนชั้นที่ 1 เตียงบน 1,253 บาท เตียงล่าง 1,453 บาท 

  เสน้ทางกรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ 

  รถปรับอากาศนัง่และนอนชั้นท่ี 2 เตียงบน 731 บาท เตียงล่าง 821 บาท  

  รถปรับอากาศนัง่และนอนชั้นที่ 1 เตียงบน 1,120 บาท เตียงล่าง 1,320 บาท 

  เสน้ทางกรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ 

  รถปรับอากาศนัง่และนอนชั้นที่ 2 เตียงบน 748 บาท เตียงล่าง 838 บาท  

  รถปรับอากาศนัง่และนอนชั้นที่ 1 เตียงบน 1,157 บาท เตียงล่าง 1,357 บาท 

  เสน้ทางกรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ 

  รถปรับอากาศนัง่และนอนชั้นที ่2 เตียงบน 855 บาท เตียงล่าง 945 บาท  

  รถปรับอากาศนัง่และนอนชั้นที่ 1 เตียงบน 1,394 บาท เตียงล่าง 1,594 บาท 

   ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในรถตูโ้ดยสาร 

   ในตูน้อนชั้น 1 มีห้องอาบนํ้ าที่มีเคร่ืองทาํนํ้ าอุ่นคอยใหบ้ริการมีประตูทางเดินเช่ือม

ระหว่างรถทุกคนั ยกเวน้รถไฟฟ้ากาํลงั และรถนอนชั้น 1 จะมีประตูเช่ือมตูแ้ค่ฝ่ังเดียวมีระบบ Passenger 

Information System ทุกที่นั่งบนรถไฟตูน้อนชั้น 1 จะมีหน้าจอ LCD ส่วนตวั ระบบสมัผสั ขนาด 14 น้ิว 

ให้บริการขอ้มูลของขบวนรถแบบเดียวกับเคร่ืองบิน แสดงสถานะว่าตอนน้ีรถไฟถึงสถานีไหนแล้ว 

แสดงภาพถ่ายดาวเทียมบอกตาํแหน่งขบวนรถ ระบบมลัติมีเดีย เพื่อความบนัเทิง ระบบนาฬิกาปลุก กด

สัง่อาหารจากตูเ้สบียง จากนั้นจะมีพนักงานนาํอาหารมาเสิร์ฟให้ถึงที่ ส่วนในตูน้อนชั้นสอง จะมีจอ LCD 

ติดไว ้4 จุด เพื่อแจง้ตาํแหน่งสถานีสถานีต่อไป ตาํแหน่งรถ และวิดีโอต่าง ๆ มีอุปกรณ์อาํนวยความ

สะดวกสําหรับผูพ้ิการตามมาตรฐานสากล เช่น ระบบอาํนวยความสะดวกสําหรับผูใ้ชร้ถเข็น ห้องนํ้ า

ขนาดใหญ่ที่เอารถเขน็เขา้ไปได ้ทางเดินกวา้งขวาง ลิฟตบ์ริเวณประตูท่ียกรถเข็นขึ้นลงพื้นชานชาลาได้

ทุกแบบใช้ระบบ Power Car จ่ายไฟและระบบปรับอากาศทั้ งขบวน ทาํให้ประหยดัพลังงานมากขึ้ น  

(เดิมในรถทุกคนัของ รฟท. จะมีเคร่ืองป่ันไฟสาํหรับจ่ายไฟ และระบบปรับอากาศในตวั) กลอ้งวงจรปิด 

ที่จะมีติดไวทุ้กตูแ้บบฟอร์มใหม่ของพนักงานที่ให้บริการบนรถไฟ ดว้ยสีแดง สีสันสดใสทุกท่ีนั่งจะมี

ปลัก๊ไฟ และช่องเสียบ USB สาํหรับชาร์ตแบตตาร่ี 
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ภาพที่ 2.6  ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในตูโ้ดยสาร 

 

ที่มา: ทราเวลทิปส์ (2560) 

 

   3.4 บริบทพื้นที่ศึกษา 

  3.4.1 ประวัติสถานีรถไฟกรุงเทพ 

  วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี (2560) สถานีรถไฟกรุงเทพ หรือที่นิยมเรียกว่า 

สถานีรถไฟหัวลาํโพง ซ่ึงคาํวา่ หวัลาํโพง สันนิษฐานวา่ตั้งช่ือตามช่ือตน้ไมช้นิดหน่ึงคือ ตน้ลาํโพง 

ซ่ึงเคยมีมากในบริเวณน้ี จึงเรียกวา่ ทุ่งหวัลาํโพง หรือ ทุ่งววัลาํพอง ซ่ึงคาํวา่ ววัลาํพอง เพี้ยนมาจาก

คาํว่า หัวลาํโพง เน่ืองจากชาวต่างชาติไม่สามารถอ่านคาํว่า หัวลาํโพง ไดส้ถานีน้ีเร่ิมสร้างในสมัย 

รัชกาลที่ 5 ในปี พ.ศ. 2453 สร้างเสร็จและเร่ิมใช้งาน วนัที่  25 มิถุนายน พ.ศ. 2459 ในรัชสมัย

รัชกาลที่ 6สถานีรถไฟกรุงเทพ เดิมเป็นสถานีที่ใหบ้ริการทั้งดา้นการขนส่งสินคา้ และขนส่งมวลชน 

ต่อมาการขยายตวัในดา้นการโดยสารและขนส่งสินคา้มีมากขึ้น แต่ดว้ยพื้นที่อนัจาํกดัเพียง 120 ไร่ 

จึงทาํให้ตอ้งยา้ยกิจการขนส่งสินคา้ไปอยู่ที่ยา่นสินคา้พหลโยธิน ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2503 และทาํการ

ปรับปรุงสถานีรถไฟกรุงเทพให้เป็นสถานีรถไฟสาํหรับบริการดา้นขนส่งมวลชนเพียงอยา่งเดียว  

เพื่อสามารถรองรับผูโ้ดยสารจากทัว่ทุกสารทิศของประเทศตวัสถานีแบ่งเป็นสองส่วนหลกั ไดแ้ก่ 

อาคารมุขหนา้ มีลกัษณะเหมือนระเบียงยาว และอาคารโถงสถานีเป็นอาคารหลงัคาโคง้ขนาดใหญ่ 

ซ่ึงเป็นสถาปัตยกรรมแบบคลาสสิก (Classicism) คือ เป็นงานเลียนแบบสถาปัตยกรรมโบราณ 

ของกรีก-โรมนั จุดเด่นของสถานีหัวลาํโพงอีกอยา่งหน่ึงคือ กระจกสีที่ช่องระบายอากาศ ทั้งดา้นหน้า 

และดา้นหลงัซ่ึงประดบัไวอ้ยา่งผสมผสานกลมกลืนกบัตวัอาคาร เช่นเดียวกบันาฬิกาบอกเวลาซ่ึงติดตั้ง

ไวก้ลางส่วนโค้งของอาคารด้านในและด้าน นอก โดยเป็นนาฬิกาท่ีสั่งทาํขึ้ นพิเศษเป็นการเฉพาะ  

ไม่ระบุช่ือบริษทัผูผ้ลิตเหมือนนาฬิกาทัว่ ๆ ไปที่ผนงัดา้นซ้ายและขวาของสถานีกรุงเทพมีภาพเขียน

สีนํ้ า เป็นภาพสถานที่ท่องเที่ยวที่สาํคญั ๆ ของประเทศ อาทิ พระบรมมหาราชวงั ตลาดนํ้ า เขาวงั  

ภูกระดึง หาดสมิหลา ฯลฯ นอกจากน้ีที่ด้านหน้าสถานีมีสวนหย่อมและนํ้ าพุสําหรับประชาชน โดย

ขา้ราชการรถไฟไดร้วบรวมทุนทรัพยจ์ดัสร้างอนุสาวรียน์้อมเกลา้ฯ อุทิศส่วนกุศลถวาย แด่พระพุทธเจา้
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หลวง อนุสาวรียท่ี์ว่าน้ีเป็นรูป “ช้างสามเศียร” มีพระบรมรูปของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้า

เจา้อยูห่วั แกะสลกัเป็นภาพนูนสูงประดิษฐานอยูด่า้นบน 

   3.4.2 ข้อมูลทั่วไป 

    1) ที่ตัง้  

     สร้างอยูใ่นพื้นที่ 120 ไร่เศษ อยูห่่างจากสถานีเดิมไปทางทิศใต ้ประมาณ 

500 เมตร ตั้งอยูใ่นทอ้งที่แขวงรองเมือง เขตปทุมวนั กรุงเทพฯ 

    2) ประเภทตัว๋โดยสาร 

     การรถไฟแห่งประเทศไทย (2560) ตัว๋เดินทางหมู่คณะ สามารถติดต่อซ้ือ

ตัว๋ล่วงหนา้ไดเ้กินกว่า 60 วนั แต่จะสาํรองที่นัง่ไดไ้ม่เกิน 40% ของที่นัง่ แต่ละชนิดที่มีอยูใ่นขบวน

รถนั้น ๆ และไม่มีส่วนลดค่าโดยสารแต่อยา่งใดสาํหรับนักเรียนและนักศึกษาตอ้งมีหนังสือรับรอง

ของหัวหน้าสถานศึกษาซ่ึงระบุสถานีตน้ทาง/ปลายทางวนัเดินทางไป-กลบั รวมทั้งตอ้งมีอาจารย์

ควบคุมไปด้วยหน่ึงคนต่อนักเรียน หรือนักศึกษา 10 คน ซ่ึงอาจารยท์ี่ควบคุม ไปน้ีการรถไฟฯ  

จะคิดค่าโดยสารเท่ากบันกัเรียน หรือนกัศึกษา 1 คน โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

     (1) เที่ยวเดียว ลดค่าโดยสาร 25% ของราคาค่าโดยสาร สาํหรับค่าธรรมเนียม 

คิดเตม็ราคา 

     (2) ไป-กลับลดให้เฉพาะค่าโดยสารชั้น 3 โดยการรถไฟฯ คิดค่าโดยสาร

เพยีงเที่ยวเดียว 

   ค่าธรรมเนียมซ้ือตัว๋บนขบวนรถ เม่ือตรวจพบผูโ้ดยสารไปกับขบวนรถ  

โดยไม่มีตัว๋โดยสารหรือเอกสารคุม้ครองการโดยสารพนกังานบนขบวนรถจะเรียกเก็บค่าโดยสารในอตัรา 

ที่การรถไฟ ฯ กาํหนดตามระยะทางที่เดินทาง และเรียกเก็บค่าธรรมเนียม ซ้ือตัว๋บนขบวนรถเพิม่อีก ดงัน้ี  

1. ขบวนรถด่วนพเิศษ รถด่วน และรถเร็ว คนละ 250 บาท 

   2. ขบวนรถอ่ืน ๆ นอกเหนือขบวนรถ ขอ้ 1. คนละ 100 บาท 

   ข้อยกเว้น กรณี เรียกเก็บค่ าโดยสารเพียงอย่างเดียวไม่ต้องเรียกเก็บ

ค่าธรรมเนียมซ้ือตัว๋บนขบวนรถ 

   1. ผูโ้ดยสารที่อยูใ่นเกณฑ ์เด็ก 

   2. นกัเรียนในเคร่ืองแบบไม่เกินชั้นมธัยมศึกษา 

   3. ผูโ้ดยสารที่ขึ้นโดยสารจากที่หยุดรถ/ป้ายหยดุรถที่ไม่มีเจา้หน้าที่ หรือ

ตวัแทนฯ เปิดจาํหน่ายตัว๋ 
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  4. สถานีซ่ึงมีการแจง้เหตุขดัขอ้งเก่ียวกบัการจาํหน่ายตัว๋ 

  การเปล่ียนแปลงและการเล่ือนชั้ นการเดินทางการเปล่ียนแปลงการ

เดินทางตัว๋ทุกชนิด ทุกประเภท (ยกเวน้ตัว๋เดือน ซ่ึงไม่อนุญาตให้เปล่ียนแปลงการเดินทาง และไม่

คืนเงินค่าโดยสาร) ที่ผูโ้ดยสารซ้ือไว ้จะเปล่ียนแปลงการเดินทางไดไ้ม่เกิน 1 คร้ัง ดงัน้ี 

   1. เฉพาะการเปล่ียนแปลงวนัเดินทางสามารถเล่ือนออกไปไดไ้ม่เกิน 60 วนั

นบัถดัจากวนัที่ระบุไวใ้นตัว๋และไม่เกินระยะเวลาที่เปิดจาํหน่ายตัว๋ล่วงหนา้ 

   2. ตัว๋ไปกลบั เปล่ียนแปลงการเดินทางเที่ยวไปได ้1 คร้ัง และเที่ยวกลบั 1 คร้ัง 

  3. การเปล่ียนแปลงการเดินทาง ให้ถือเอาวนั เวลาขบวนรถออก และ

สถานีตน้ทางที่ระบุในตัว๋เป็นเกณฑแ์ละตอ้งนาํตัว๋มาแจง้ต่อเจา้หน้าที่ ก่อนขบวนรถออกไม่น้อย

กวา่ 1 ชัว่โมง หากเลยเวลาดงักล่าวขา้งตน้ไม่รับเปล่ียนแปลง ไม่คืนค่าตัว๋โดยสาร และไม่รับคาํร้อง  

การร่นการเดินทางให้ร่นเขา้มาได้โดยไม่จาํกัดวนัการขอเล่ือนชั้นโดยสารสูงกว่าตั๋วฉบับเดิม 

สามารถเล่ือนที่สถานีตน้ทางหรือปลายทางใด ๆ ให้มีระยะทางไกลกว่าตัว๋ฉบบัเดิมได ้โดยชาํระ 

ค่าโดยสารในส่วนที่แตกต่างกันระหว่างชั้นโดยสารเดิมให้ครบ ค่าธรรมเนียมเปล่ียนแปลงการ

เดินทาง คิดตามหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี 

  1. ตัว๋ทุกชั้น รถนัง่ธรรมดา คิดคนละ 20 บาท 

  2. ตัว๋ทุกชั้น รถปรับอากาศ หรือ คนนอน คิดคนละ 50 บาทขอ้ยกเวน้  

ไม่เก็บค่าธรรมเนียมเปล่ียนแปลงการเดินทาง ตัว๋รถนั่งธรรมดาทุกชั้น เฉพาะขบวนรถโดยสาร

ธรรมดา และรถรวม เปล่ียนแปลงเฉพาะขบวนรถซ่ึงเดินทางในวนัเดียวกนักบัที่ระบุในตัว๋ 

  3. ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

    ภายในสถานีกรุงเทพมี ส่ิงที่ อ ํานวยความสะดวกแก่ผู ้โดยสาร

ให้บริการอย่างมากมายบริเวณที่พกัผูโ้ดยสารเป็นห้องโถงชั้นล่างซ่ึงมีที่นั่งจาํนวนมาก  รวมถึง

ร้านคา้ไวค้อยใหบ้ริการหลากหลายสาํหรับผูท่ี้นัง่คอย หรือรอเวลาไดแ้ก่ ร้านอาหาร ขนม เคร่ืองด่ืม 

ผลไม ้ขนมปัง ไอศกรีม หนงัสือ ร้านขายยา อีกทั้งยงัมีหอ้งละหมาดอีกดว้ยสาํหรับศาสนิกชนที่นับ

ถือศาสนาอิสลามอยูท่ี่ชั้น 2 ส่วนห้องจาํหน่ายตัว๋จะแยกเป็นห้องจาํหน่ายตัว๋ ประจาํวนั และห้อง

จาํหน่ายตัว๋ล่วงหน้า เหนือห้องประชาสัมพนัธ์มีจอภาพขนาด 300 น้ิว ควบคุมดว้ยระบบ DOLBY 

DIGITAL ฉายเร่ืองราวเก่ียวกบัการรถไฟ ส่วนชั้นลอย มีที่นั่งไม่มากนัก มีบริษทัทวัร์ที่คอยตอ้นรับ

ให้แก่นักท่องเที่ยวทั้ งชาวไทย และชาวต่างชาติ บริษทัรับจองโรงแรมและตัว๋เคร่ืองบิน บริการ

แลกเปล่ียนเงินตรา นอกจากน้ียงัยงัเป็นสถานที่รณรงคต่์อตา้นภยัจากการสูบบุหร่ี ที่จดัเป็นเขต

ปลอดบุหร่ีเพื่อสุขภาพของผูโ้ดยสารในปี  2541 และเม่ือวนัที่ 5-13  ธนัวาคม 2556 การรถไฟแห่ง

ประเทศไทยไดจ้ดันิทรรศการเฉลิมพระเกียรติ  "รถไฟในแผ่นดินพ่อ" ในงานมีจดัแสดงพระบรม
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ฉายาลกัษณ์ จาํนวน 12 ภาพ และภาพชุดเสด็จพระราชดาํเนินโดยรถไฟพระที่นั่ง 74 ภาพ เพื่อเยีย่ม

ความเป็นอยูข่องประชาชนทัว่ทุกภาค โดยรวมทั้งส้ิน 86 ภาพ ตามพระชนมาย ุ

 

4. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

  ผูศึ้กษาได้สํารวจงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ไดพ้บวา่  มีงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

  ชัชฎาภรณ์  ธงชาย (2551) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อสถานีรถไฟหัวลาํโพง มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ

สถานีรถไฟหัวลาํโพง  2) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของสถานีรถไฟหัวลาํโพงกลุ่มตวัอยา่งที่ใช้

ใน การวิจยัคร้ังน้ีเป็น ผูใ้ช้บริการของสถานีรถไฟหัวลาํโพง ในเขตกรุงเทพมหานคร  จาํนวน 400 คน 

สถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 ผลการศึกษา พบวา่ 1) ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 25-35 ปี มีระดบั

การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทั/ลูกจา้ง มีรายได ้เฉล่ียตํ่ากว่า 10,000 บาท 

และระหวา่ง 10,001 - 20,000บาท ต่อเดือน และมีสถานภาพโสด  2)  คุณภาพในการให้บริการของ

สถานีรถไฟหัวลาํโพง โดยรวม พบว่า อยูใ่นระดบัปานกลาง  ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

ความรวดเร็วในการให้บริการ ความสะดวก ความสามารถของพนักงานโดยรวม  ความปลอดภยั  

สภาพทั่วไปของการโดยสาร และการให้บริการของสถานีรถไฟหัวลาํโพง ผูใ้ช่บริการมีความ 

พึงพอใจคุณภาพในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง  3) ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง มีระดบัความพึง

พอใจต่อความสามารถของพนักงาน ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวก และด้านสภาพทัว่ไป

ของการโดยสาร และการให้บริการของสถานีรถไฟหัวลาํโพงมากกว่า เพศชาย  และผูใ้ชบ้ริการที่มี

รายได้ไม่เกิน 10,000 บาท  มีระดบัความพงึพอใจต่อการให้บริการ  ความปลอดภยั  ความเหมาะสมในการ

จัดตารางเดินรถ สภาพทั่วไปของการโดยสารและการบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง  น้อยกว่า

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้10,001-20,000  บาท  และ 20,001-30,000  บาท ส่วนผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได้

มากกว่า 30,000 บาท  มีระดบัความพึงพอใจต่อความปลอดภยั  ความเหมาะสมในการจดัตารางเดินรถ  และ

สภาพทัว่ไปของการโดยสารและการบริการของสถานีรถไฟหัวลาํโพง น้อยกว่าผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมี

รายได ้10,001 - 20,000  บาท และ 20,001 - 30,000 บาท   
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 สุรพล  น่ิมนวล (2554)  การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสาย

มหาชัย – วงเวียนใหญ่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ช้บริการรถไฟ

สายมหาชยั – วงเวียนใหญ่ 2) ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสายมหาชยั - วงเวียนใหญ่ 

ณ สถานีรถไฟมหาชัย 3) เปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการของผูใ้ช้บริการรถไฟสายมหาชัย 

จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท้ี่ใชบ้ริการรถไฟสายมหาชัย – วงเวียนใหญ่ ณ 

สถานีรถไฟมหาชยั จาํนวน 400 คน ค่าสถิติที่ใช ้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และการทดสอบค่าที และค่าเอฟ 

 ผลการศึกษา พบวา่ 1) ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ เลือกใชบ้ริการรถไฟมหาชยั วงเวียนใหญ่ 

เพราะประหยดัค่าใช้จ่าย และเวลา และคาดว่าจะกลบัมา ใชบ้ริการอีก  2) ผูใ้ช้บริการรถไฟมหาชัย  

วงเวียนใหญ่ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ผูใ้ช้บริการ 

พึงพอใจสูงที่สุด คือ ดา้นความประหยดัค่าใชจ่้าย รองลงมากคือ ด้านความตรงต่อเวลา  ด้านการ

บริการของพนักงาน ด้านความเป็นระเบียบเรียบร้อย ดา้นความปลอดภยั และด้านความสะอาด 

ตามลาํดับ  3) ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ได้แก่ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่

แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการที่แตกต่างกัน  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

4)  ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั ได้แก่ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมี

ความพงึพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟสายมหาชยั วงเวยีนใหญ่ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  โดย

เพศหญิงมีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟสายมหาชยั วงเวียนใหญ่)  ดา้นการบริการของ

พนักงาน ดา้นความปลอดภยั ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้นความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ

สถานีรถไฟสายมหาชยั วงเวียนใหญ่ มากกวา่เพศชาย และผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดไ้ม่เกิน มากกวา่ 30,000 

บาท  มีระดบัความพึงพอใจต่อดความปลอดภยั  ความเหมาะสมในการจดัตารางเดินรถ  ส่ิงอาํนวยความ

สะดวก และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานี น้อยกวา่ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได ้10,001 - 20,000  บาท 

และ 20,001 - 30,000 บาท 

 สมคิด พนัธโ์ชติ (2554) ศึกษาเร่ืองความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อสถานีรถไฟหวัลาํโพง  

มีวตัถุประสงคเ์พือ่ 1) ศึกษาระดบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นคุณลกัษณะ

ของสถานี   ด้านบุคลากร และด้านการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจ 

ของผูโ้ดยสารที่มีต่อสถานีรถไฟหัวลาํโพง จาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอยา่ง คือผูโ้ดยสาร 

ที่รับบริการรถไฟที่สถานีรถไฟหัวลาํโพงจาํนวน 384 คน  ค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 

ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การทดสอบค่าที และค่าเอฟ 
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 ผลการศึกษา พบว่า 1) ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจต่อสถานีรถไฟหัวลาํโพงโดยรวมอยู ่

ในระดบัมาก  เม่ือพจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นคุณลกัษณะของสถานีมีความพงึพอใจมากท่ีสุด รองลงมา  

คือด้านบุคลากร และดา้นการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  2)  ผูโ้ดยสารที่มีเพศอายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพงึพอใจต่อสถานีรถไฟหวัลาํโพง โดยรวมแตกต่างกนัอยา่ง

ไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05  แต่เม่ือทาํการเปรียบเทียบรายดา้นแลว้ พบวา่ ดงัน้ี  ผูโ้ดยสารที่มีอายุ

ระหว่าง  20 – 30 ปี มีระดับความพึงพอใจต่อสถานีรถไฟหัวลาํโพง  ไดแ้ก่ การปฏิบติังานของพนักงาน  

ความปลอดภยั  ความเหมาะสมในการจดัตารางเดินรถ  ส่ิงอาํนวยความสะดวก การบริหารจดัการโดยรวม

และส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีรถไฟหัวลาํโพง  ฯ  มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหว่าง   

31 – 40  ปี  41 – 50  ปี  และ มากกว่า  50  ปี  ส่วนผูโ้ดยสารที่มีอายุระหว่าง  31 – 40  ปี  มีระดับความ 

พึงพอใจต่อการบริการรถไฟ การปฏิบัติงานของพนักงาน  ความปลอดภัย  ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

มากกว่าผูโ้ดยสารที่มีอาย ุมากกว่า  50  ปี  และผูโ้ดยสารที่มีการศึกษามากกว่าระดับปริญญาตรี มีระดับ

ความพึงพอใจต่อการบริการสถานีรถไฟหัวลาํโพง มากกว่าผูโ้ดยสารที่มีการศึกษาระดบัมธัยมปลาย ส่วน

ผูโ้ดยสารที่ใชบ้ริการสถานีรถไฟหัวลาํโพง ที่มีการศึกษามากกวา่ระดบัมธัยมปลาย  มีระดบัความพึงพอใจ

ต่อการปฏิบติัการของพนักงานของสถานีรถไฟหัวลาํโพง  มากกว่าผูโ้ดยสารที่มีการศึกษาระดบัปริญญา

ตรี และมากกวา่ปริญญาตรี   

 อปัสร  เลาหจารุภทัร์ (2557) ศึกษาเร่ืองการศึกษาความพงึพอใจการใชบ้ริการรถไฟฟ้า 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 3) เปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจ

การใชบ้ริการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์  

กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูท้ี่มาใช้บริการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํนวน 200 คน 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ

การทดสอบค่าที และค่าเอฟ  

 ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย สถานภาพโสด มีอายรุะหว่าง 26-30 ปี 

การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 10,000 - 20,000 บาท  

2) ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยมีระยะเวลาใช้บริการอยูร่ะหว่าง 4 - 6 ปี ไม่ไดใ้ช้

บริการทุกสัปดาห์ ใช้บริการส่วนใหญ่ในช่วงเวลาเร่งด่วน (5.00 - 9.00 น. และ 15.01 - 19.00 น.) และ 

มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อเดือน ตํ่ากว่า 500 บาท ปริมณฑล ให้เหตุผลในการเลือกใช้บริการ

รถไฟฟ้า BTS เพราะราคาประหยดั และใชเ้วลาน้อย และอยากกลับมาใชบ้ริการอีกเพราะมีความ

ปลอดภยั  3) ผูใ้ชบ้ริการที่มี เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั 
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มีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS   แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีอายรุะหว่าง  31 – 40  ปี  41 – 50  ปี  และมีระดบัความพึงพอใจต่อรถไฟฟ้า BTS 

ได้แก่ การปฏิบัติงานของพนักงาน  ความเหมาะสมในการจัดตารางเดินรถ  ส่ิงอํานวยความสะดวก 

มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายมุากกว่า  50  ปี  ส่วนผูใ้ชบ้ริการที่มีอายรุะหว่าง  31 – 40  ปี  มีระดบั

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของรถไฟฟ้า BTS  ด้านความปลอดภัย  ส่ิงอาํนวยความสะดวก และ

โครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มากกว่าผูโ้ดยสารที่มีอายะหว่าง  41 – 50  ปี 

และมากกวา่  50  ปี    

 ทรงยศ  ปรุงเรณู (2559) ศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพงที่มีผลต่อการ

รับรู้คุณภาพการบริการของประชาชน การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล 

ของผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟหัวลาํโพง  2) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟ

หัวลาํโพง  3) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟหัวลาํโพง จาํแนกตามปัจจยั

ส่วนบุคคล  4) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟหัวลําโพง 

จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํนวน 400 คน 

ค่าสถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

การทดสอบค่าที และค่าเอฟ 

 ผลการศึกษา พบว่า 1) ผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  21 -40  

มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท  2) ผูใ้ชใ้ช้บริการสถานีรถไฟหัว

ลาํโพง มากกว่า 5 คร้ัง   แต่คาดว่าจะกลบัมาใชบ้ริการอีก และเหตุผลในการกลบัมาใชบ้ริการเพราะ 

มีความปลอดภยัสูง มีการใช้ประเภทขบวนที่ใชบ้ริการเป็นขบวนรถด่วน และมีวตัถุประสงคก์าร

เดินทาง เพื่อการท่องเที่ยว 3) ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษารายได้ต่อเดือนที่

แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟหัวลาํโพง ได้แก่ ระดับความถ่ีที่ใช้บริการ 

ต่อเดือน ประเภทขบวนที่ใชบ้ริการเสน้ทางรถไฟ และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง แตกต่างกนั อยา่งมี

นัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 4) ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการของ

สถานีรถไฟหัวลําโพงแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู ้ใช้บริการที่ มี

สถานภาพโสด  มีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ การจดัตารางเวลาเดินรถ  มากกว่าผูรั้บบริการ

ชาวไทยที่มีสถานภาพสมรถ  และหมา้ย/หยา้ร้าง/ แยกกนัอยู ่ ส่วนผูรั้บบริการที่มีสถานภาพสมรส มีระดบั

ความพงึพอใจต่อการบริการรถไฟ มากกวา่ผูรั้บบริการที่มีสถานภาพหมา้ย/หยา้ร้าง/ แยกกนัอยู ่  
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 ยวุดี วรสิทธ์ิ (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ และพฤติกรรมการใชบ้ริการ

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลล้ิงก์ที่มีผลต่อทศันคติของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์ 

1) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลล้ิงกใ์นกรุงเทพมหานคร 

2) ศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลล้ิงก์ในกรุงเทพมหานคร 

จาํแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์ และ 3) ศึกษาเปรียบเทียบระดบัทศันคติของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า

แอร์พอร์ตเรลล้ิงกใ์นกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูท้ี่มาใช้

บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์เรลล้ิงก์ในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน  สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์

ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที และค่าเอฟ 

 ผลการวจิยั พบว่า 1) ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 21-30 ปี อาชีพ

ลูกจา้ง/พนักงานบริษัทเอกชน การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี/เทียบเท่า มีรายได้ต่อเดือนอยู ่

ที่ 10,001-20,000 บาท และมีสถานภาพโสด 2) ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการคนเดียว มีความถ่ี 

ในการมาใช้บริการน้อยกว่า 5 คร้ัง/เดือน มีระยะทางในการเดินทางมากกว่า 5 สถานี ใชบ้ริการ 

ในวนั จนัทร์-ศุกร์ เวลา 15.00-18.00 น. และมีวตัถุประสงค์ในการเดินทางคือ ไปเที่ยว มีความถ่ี 

ในการเดินทาง จาํนวน 1 คร้ัง และไม่เกิน  5 คร้ัง  เลือกใช้บริการเพราะประหยดัค่าใช้จ่ายและเวลา   

มีแหลงส่ือที่ทาํให้อยากใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน เช่น โทรทศัน์ 

หนงัสือพมิพ ์และจะกลบัมาใชบ้ริการ และยงัไม่แน่ใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการมีจาํนวนเท่ากนั  โดยเหตุผล

ในการกลบัมาใชบ้ริการเพราะมีความสะดวกสบาย  และความคุม้ค่าของราคา  2) ปัจจยัดา้นลกัษณะ

ประชากรศาสตร์  ที่ แตกต่ างกันมี พฤติ กรรมการใช้บ ริการรถไฟฟ้ าแอร์พอร์ตเรลล้ิ งก์ ใน

กรุงเทพมหานครต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดย ผูใ้ช้บริการเพศหญิงมีความถ่ีใน

การใช้บริการ  มีระยะทางในการเดินทาง จาํนวนวนัที่ใช้บริการมากกว่าเพศชาย   3) ผูใ้ช้บริการที่มี

ลักษณะประชากรศาสตร์ ที่ แตกต่างกัน มีทัศคติต่อการบริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลล้ิงก์ใน

กรุงเทพมหานคร ได้แก่  ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความต้องการ ความ

ไวว้างใจ และการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติ ที่

ระดบั 0.05   

 ผูใ้ช้บริการที่มีสถานภาพสมรส  มีระดับความพึงพอใจต่อการทาํงานของพนักงานของ

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลล้ิงก์ มากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด  ส่วนผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพหม้าย/

หยา้ร้าง/ แยกกันอยู่  มีระดับความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถรถไฟฟ้าแอร์

พอร์ตเรลล้ิงก ์มากกวา่ผูร้ใชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส 
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อจัฉรา  สมประชา (2561) ศึกษาเร่ืองการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย: ศึกษา

กรณีเส้นทางสายใต ้(กรุงเทพฯ-หัวหิน)  มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาลกัษณะประชากรศาตร์ ไดแ้ก่ เพศ 

อายุระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน สถานภาพ ที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถยท์์ 31/32  กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ  2) ศึกษาพฤติกรรม 

ของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท์ี่ 31/32 ที่ส่งผลต่อระดบัความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท์  31/32  กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ    

3)  เปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย: ศึกษากรณีเส้นทางสายใต ้

(กรุงเทพฯ-หัวหิน) จาํแนกตามลักษณะทางประชาการศาสตร์ กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ผูใ้ช้บริการรถด่วน

ขบวนพิเศษทักษิณารัถยท์ 31/32  จาํนวนทั้ งส้ิน 400 คน ค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 

ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การทดสอบค่าที และค่าเอฟ 

ผลการศึกษา พบว่า  1)  การให้บริการฯ ด้านสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ ความทนัสมัยของ

สถานี ความสะอาดของสถานี ความสะอาดของสุขาในบริเวณสถานี ความสะอาดของขบวนรถไฟ ความ

สะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ   ดา้นขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ หรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ความเต็มใจ และความพร้อมในการ

ให้บริการอยา่งสุภาพและ ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย

ให้คาํแนะนาํได ้ ดา้นเวลาในการเดินทาง ความเหมาะสมของระยะเวลาการเดินทางและความตรง 

ต่อเวลาของการเดินทาง ดา้นความปลอดภยั ความปลอดภยัในบริเวณสถานีและความปลอดภยัใน

ระหว่างการเดินทางทั้งหมดมีความพึงพอใจปานกลาง  2) ผูใ้ชบ้ริการไม่มีการใช้บริการของรถไฟ

แห่งประเทศไทย กรณีเส้นทางสายใต ้มากกว่า 5 คร้ัง  ไม่ไดเ้ลือกใชบ้ริการเพราะความสะดวก รวดเร็ว  

และ ไม่มีการระบุว่าจะไม่กลับมาใชบ้ริการอีก  3) เพศที่แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจโดยรวม

แตกต่าง อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ยกเวน้ หัวขอ้ความปลอดภยัระหว่างการเดินทาง 

ส่วนดา้นอาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ค่าใชจ่้ายเฉล่ียที่ต่างกนัมีระดบัความพงึพอใจที่แตกต่างกนั  ดา้นระดบั

การศึกษาที่ต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อความสะอาดของสถานี ขบวนรถไฟ สุขาในขบวนรถไฟ 

ความเหมาะสมของระยะเวลาเดินทาง อาชีพท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกันอย่างมี

นัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  ยกเวน้ หัวขอ้ความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ  ส่วนผูใ้ชบ้ริการที่มี

อาชีพอ่ืน ๆ   มีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟแห่งประเทศไทย  ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน  

ความปลอดภยั  ส่ิงอาํนวยความสะดวก  โครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของรถไฟแห่งประเทศไทย 

มากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนักศึกษา  ธุรกิจส่วนตวั และรับจา้ง  ส่วนผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนักศึกษา และ

ธุรกิจส่วนตัว  มีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของพนักงาน รถไฟแห่งประเทศไทย มากกว่า

ผูรั้บบริการที่มีอาชีพรับจา้ง  
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 พรหมศิริ  ปานเจริญ. (2561). ปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถไฟฟ้า BTS. ในเขตกรุงเทพมหานคร มีว ัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ 

ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS.  2)  ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของรถไฟฟ้า BTS  3)  ศึกษาระดบัความ

พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้า BTS จาํแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์  

กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท้ี่ใชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS โดยเก็บขอ้มูลในสถานีหลกัที่มีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการมากที่สุด  

จาํนวน 400 คน สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และการทดสอบค่าที และค่าเอฟ 

 ผลการศึกษา  พบว่า 1) ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง อายขุองผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้า 

BTS ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 16-30 ปี สถานภาพของผูใ้ชบ้ริการมีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาอยูใ่น

ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 10,001 - 25,000 บาท  

2) ระดบัคุณภาพการบริการของรถไฟฟ้า BTS  โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก  3)  ผูใ้ชบ้ริการที่มี

เพศ  อาย ุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ 

ต่อคุณภาพการบริการรถไฟฟ้า BTS ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการปฏิบัติ 

ต่อลูกคา้  ด้านปลอดภยั  ด้านความเหมาะสม ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก แตกต่างกัน อย่างมีระดับ

นัยสําคญัที่ระดับ 0.05  โดยผูใ้ช้บริการที่มีการศึกษามากกว่าระดับปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจ 

ต่อการบริการรถไฟฟ้า  BTS  มากกว่าผูรั้บบริการที่มีการศึกษาระดบัมธัยมปลาย และผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า 

BTS  ที่มีการศึกษามากกว่าระดับมัธยมปลาย  มีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของพนักงาน

รถไฟฟ้า BTS  มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมากกวา่ปริญญาตรี 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยที่ เดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพ - เชียงใหม่) ผูศึ้กษาดาํเนินการศึกษาโดยใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) 

ท ําการศึกษาและรวบรวมข้อมูลเป็นการวิจัยเชิงการสํารวจ (Survey research) ทั้ งน้ีผู ้ศึกษาได้

ดาํเนินการวจิยัตามลาํดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติที่ใช ้

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1  ประชากร 

        ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพ-เชียงใหม่) ซ่ึงเป็นผูท้ี่ เคยเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ-เชียงใหม่) 

ในช่วงปี 2563 - 2564 จากสถานีตน้ทางกรุงเทพ ฯ ถึงสถานีปลายทางเชียงใหม่ หรือจากสถานีตน้

ทางเชียงใหม่ ถึงสถานีปลายทางกรุงเทพ ฯ 

  1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

        กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ-

เชียงใหม่) ซ่ึงเป็นผูท้ี่ เคยเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ-เชียงใหม่) ในช่วงปี 2563-2564 

เน่ืองจากไม่ทราบขนาดจาํนวนประชากรที่แน่นอน ดงันั้นผูศึ้กษาจึงกาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง สามารถ

คาํนวณได้จากสูตรไม่ทราบขนาดอ้างอิงจากของคอร์แครน หรือ W.G. Cochran (Cochran, 1977  

อา้งใน ธีรวฒิุ เอกะกุล, 2543) โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมนัร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาด

เคล่ือนที่ยอมใหเ้กิดขึ้น ร้อยละ 5 และสดัส่วนของลกัษณะที่สนใจในประชากร เท่ากบั 0.5  ดงัน้ี 
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 สูตร          

 เม่ือ n แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที่ตอ้งการ 

P แทน สดัส่วนของลกัษณะที่สนใจในประชากรที่ผูศึ้กษากาํหนดจะสุ่ม 0.5 

Z แทน ระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันยัสาํคญั มีค่าเท่ากบั 1.96 ค่าระดบั

ความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 หรือระดบันยัสาํคญั 0.05  

                           e แทน ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งที่ยอมใหเ้กิดขึ้นได ้ 

    = 0.05  

 

 แทนค่า      

              =       384.16 

 

 จากการคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที่เหมาะสม เพื่อหาค่ามาอ้างอิงเป็นตวัแทน

ประชากรของกลุ่มเป้าหมายที่ได้เท่ากบั 384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีค่าความ

คลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดบัความเช่ือมั่นร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผล 

และการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 384 ตวัอยา่ง  

 1.3  วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

         การสุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จะใช้การสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่า 

จะเป็นด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในกลุ่มประชาชนผูรั้บบริการ 

ชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ-เชียงใหม่) ซ่ึงเป็นผูท้ี่เคยเดินทางโดยรถไฟสาย

เหนือ (กรุงเทพ-เชียงใหม่) ในช่วงปี 2563-2564 จากสถานีตน้ทางกรุงเทพ ฯ ถึงสถานีปลายทาง

เชียงใหม่ หรือจากสถานีตน้ทางเชียงใหม่ถึงสถานีปลายทางกรุงเทพ ฯ 
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2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 2.1  การสร้างเคร่ืองมือในการศึกษา 

  2.1.1 ศึกษา ทบทวน และรวบรวมขอ้มูลเชิงวิชาการ เอกสาร ตาํรา รวมทั้งแนวคิด 

ทฤษฎี และผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัตวัแปรที่จะศึกษา จากแหล่งสารสนเทศต่าง ๆ  เช่น การรถไฟแห่ง

ประเทศไทย และฐานข้อมูลออนไลน์  เพื่อให้ได้ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการชาวไทยที่รับบริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) และใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง

กรอบแนวคิดของการศึกษา และการสร้างแบบสอบถาม 

2.1.2  นําขอ้มูลที่ศึกษา สร้างแบบสอบถามขึ้นให้ครอบคลุมตามโครงสร้าง เน้ือหา  

และวตัถุประสงคใ์นการศึกษา แลว้เสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพือ่ไดข้อ้เสนอแนะและนาํไปปรับปรุงแกไ้ข 

 2.1.3  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้ว เสนอผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความ

เที่ยงตรงดา้นเน้ือหา (Content validity) เพือ่ใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และตรวจสอบหา

ความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาด้วย  IOC (Index of Item-Objective Congruence) โดยใช้เกณฑ์การประเมิน        

ค่า IOC ของแบบสอบถามที่มีค่าคะแนนอยูใ่นระหวา่ง  0.66 – 1  จึงสามารถนาํแบบสอบถามไปใชไ้ด ้   

            2.1.4  นําแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out)  กับกลุ่มที่มีคุณสมบัติเหมือนกลุ่ม

ตวัอยา่งแต่ไม่ใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน  30 ราย   

 2.1.5 นาํแบบสอบมาทดสอบ เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

โดยใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบารค (Cronbach’s Alpha) โดยกาํหนดใหมี้ค่าตั้งแต่ 0.80 

ขึ้นไป จึงสามารถนําไปใช้ได้  (ไพศาล วรคาํ, 2559)  ซ่ึงค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามฉบับน้ีได้

เท่ากบั 0.84   

 2.1.6 ปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง แล้วนําเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาแก้ไขจนได้

เคร่ืองมือที่มีประสิทธิภาพและตรงกบัวตัถุประสงคก์ารศึกษา 

 2.1.7 นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง 

 2.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

        เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม (Questionnaires) เพื่อเก็บรวบรวม

ขอ้มูลของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ - เชียงใหม่) โดยมีลักษณะข้อ

คําถามปลายปิด (Close End Question) ที่ก ําหนดคําตอบให้ผู ้เลือกตอบแล้ว และนําแบบสอบถาม 

มาวเิคราะห์ขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 384 ชุด ซ่ึงประกอบไปดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 
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  ส่วนที ่1  ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จาํนวน 6  ขอ้  โดยมีลกัษณะขอ้คาํถาม

เป็นแบบมาตรานามบญัญติั (Norminal Scale) 

  ส่วนที ่2  คาํถามเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพ - เชียงใหม่) ไดแ้ก่ ความถ่ีในการเดินทาง เหตุผลในการเดินทาง  แหล่งขอ้มูลที่ไดรั้บ และการ

กลบัมาใชซ้ํ้ า จาํนวน  5  ขอ้ โดยมีลกัษณะคาํถามเป็นแบบมาตรานามบญัญติั (Norminal Scale)   

  ส่วนที ่3  คาํถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยที่ เดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ - เชียงใหม่) แบ่งออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ ด้านบริการรถไฟ ด้านการ

ปฏิบัติการของพนักงาน ด้านความปลอดภัย ด้านความเหมาะสมในการจดักตารางเวลาเดินรถ  

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้นโครงสร้าง และส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ  

โดยมีลักษณะคาํถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตามรูปแบบของลิเคิร์ท 

ไดแ้ก่  มากที่สุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยที่สุด โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงัน้ี 

 

  ระดบัความพงึพอใจ              คะแนน 

      มากที่สุด 5 

       มาก 4 

       ปานกลาง 3 

       นอ้ย 2 

       นอ้ยที่สุด 1 

  

  โดยการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยที่ เดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพ - เชียงใหม่) อธิบายด้วยการกาํหนดเกณฑ์ในการพิจารณาจากค่าพิสัยของ 

อตัรภาคชั้น เพือ่หาช่วงคะแนนค่าเฉล่ียสาํหรับใชใ้นการแปลความหมาย  โดยใชสู้ตรการคาํนวณ 

ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอา้น, 2556)   

  

 สูตร คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด    =     5-1   =  0.80 

                   จาํนวนชั้น                         5 
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ดงันั้น จะมีเกณฑก์ารแปลความหมายระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทย 

ที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ - เชียงใหม่)   โดยสามาถแปลผลจากค่าเฉล่ียของแต่ละขอ้

ไดด้งัน้ี 

 

 คะแนนค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ  

 4.21 – 5.00 พงึพอใจมากที่สุด 

 3.41 – 4.20 พงึพอใจมาก 

 2.61 – 3.40 ปานกลาง 

 1.81 – 2.60 พงึพอใจนอ้ย 

 1.00 – 1.80 พงึพอใจนอ้ยที่สุด 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 หลกัจากที่ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง นาํมา

กาํหนดกรอบแนวคิด และเพื่อนํามาเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี และ 

ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาอยา่งเป็นขั้นตอน ดงัน้ี 

 3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลในส่วนน้ี ผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

กลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ในช่วงที่มีการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรน่า Covid – 19  ดงันั้น

เพื่อเป็นการป้องกนัการแพร่ระบาด และเป็นการรักษาระยะห่างทางสังคมตามมาตรการของรัฐ  

ผูศึ้กษาดาํเนินการเก็บรวมรวบขอ้มูลผา่นระบบออนไลน์ โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

  3.1.1 ดาํเนินการส่งแบบสอบถามออนไลน์ จาํนวน 384 ชุด ผ่านระบบ Google Form  

ซ่ึงเป็นโปรแกรมสาํหรับสร้างแบบสอบถามออนไลน์ สามารถตอบแบบสอบถามผา่นสมาร์ทโฟน และ

คอมพิวเตอร์ไดส้ะดวก โดยผ่าน Link  URL และการสแกน  QR Code  เพื่อขอความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถามโดยการส่งไปยงักลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพ - เชียงใหม่)  จาํนวน 384  ราย  ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก  โดยดาํเนินการเก็บขอ้มูลในช่วง

ระหวา่งวนัที่  3  สิงหาคม 2564 ถึง วนัที่  9 สิงหาคม  2564   

  3.1.2  ตรวจสอบแบบสอบถามออนไลน์ท่ีไดรั้บกลบัคืนมา โดยตรวจสอบความถูกตอ้ง 

ความครบถว้นสมบูรณ์ของขอ้มูล แลว้นาํมาวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 
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 3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) การหาขอ้มูลดว้ยการคน้ควา้จากเอกสาร และ

บทความ วารสารและงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูลและสถติิทีใ่ช้ 

 

 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูล 

  4.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ เชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ  

ใช้สาํหรับอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง และใชค้่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

สาํหรับอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูรั้บบริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) และความ

พงึพอใจของผูรั้บบริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  

  4.1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของพฤติกรรมและความพงึพอใจของผูรั้บบริการที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–

เชียงใหม่) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าที  (t – Test)   

ค่าเอฟ  (F – test)  และเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิแอลเอสดี Least Significant Difference  

 4.2 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล   

  ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  ได้แก่  เพศ   อายุ  สถานภาพ

สมรส  อาชีพ  ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)   

 ส่วนที่ 2  พฤติกรรมและความพงึพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยต่อการใชบ้ริการรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่  จาํนวนการเดินทาง  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ  

เหตุผลในการใชบ้ริการ  การกลบัมาใชบ้ริการ  และเหตุผลในการกลบัมาใชบ้ริการ  ค่าสถิติที่ใชใ้นการ

วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency)  และค่าร้อยละ (Percentage)   

ส่วนที่  3  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยต่อการใช้บริการรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แบ่งเป็น 6 ด้าน  ได้แก่  ด้านบริการรถไฟ  ด้านการปฏิบติัการของพนักงาน  ด้าน

ความปลอดภยั  ด้านความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ   ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก  และด้าน

โครงสร้างและส่ิงอํานวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ  ค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 

ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
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  ส่วนที่  4  การเปรียบเทียบพฤติกรรมการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–

เชียงใหม่) จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้รับบริการ  ค่าสถิตที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่   

การทดสอบค่าที  (t – Test)  ค่าเอฟ  (F – test)   

  ส่วนที่ 5  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดย

รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ค่าสถิตที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ไดแ้ก่  การทดสอบค่าที  (t – Test)  ค่าเอฟ  (F – test)  และเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีแอลเอสดี 

Least Significant Difference 

 

 



 
 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 

  การวิเคราะห์ขอ้มูลสาํหรับการศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาว

ไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)” ผูศึ้กษาได้นําขอ้มูลที่เก็บรวบรวมมาวิเคราะห์ 

และแปลผลขอ้มูล โดยจะนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 5 ส่วน ดงัต่อไปน้ี  

ส่วนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูรั้บบริการชาวไทยท่ีเดินทางโดยรถไฟสาย

เหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

 ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยที่ เดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

  ส่วนที่ 4  การเปรียบเทียบพฤติกรรมการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–

เชียงใหม่) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

  ส่วนที่  5  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ผูศึ้กษาไดก้าํหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 n แทน จาํนวนผูรั้บบริการชาวไทยที่เป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

x   แทน ค่าเฉล่ียเลขคณิต 

S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

χ2 แทน ค่าสถิติไคสแควร์ 

df แทน  จาํนวนค่าอิสระในการประมาณค่าตวัแปร 

t แทน ค่าสถิติที่ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 

F แทน ค่าสถิติที่ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่   

  2 กลุ่ม ขึ้นไป 

Sig แทน ค่าความน่าจะเป็นที่ไดจ้ากการคาํนวณคา่สถิติ 

* แทน ค่านยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ส่วนที ่ 1   ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ

สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สามารถอธิบายผลการศึกษาได ้ดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.1  จาํนวน และร้อยละดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 250 65.10 

หญิง 134 34.90 

รวม 384 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.1 แสดงจาํนวน และร้อยละด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํแนกตามเพศ พบว่า ส่วนใหญ่ เป็นเพศชายมีจาํนวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 65.10 และเป็น 

เพศหญิง จาํนวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 34.90  

 

ตารางที่  4.2  จาํนวน และร้อยละดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

   20 - 30  ปี 140 36.50 

   31 – 40  ปี 164 42.70 

   41 – 50  ปี   67 17.40 

   มากกว่า 50  ปี   13   3.40 

รวม 384 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.2  แสดงจาํนวน และร้อยละด้านปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํแนกตามอาย ุพบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 

42.70 รองลงมา มีอายรุะหว่าง 20-30 ปี จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 อายรุะหว่าง 41-50 ปี จาํนวน 

67 คน คิดเป็นร้อยละ 17.40 และอายมุากกวา่ 50 ปี จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.40 ตามลาํดบั 
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ตารางที่  4.3  จาํนวน และร้อยละดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

โสด 234 60.90 

สมรส 129 33.60 

หมา้ย หยา่ร้าง แยกกนัอยู ่   21   5.50 

รวม 384 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.3 แสดงจาํนวน และร้อยละด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 60.90 รองลงมา  

มีสถานภาพสมรส จาํนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 33.60 และมีสถานภาพหม้าย หย่าร้าง แยกกันอยู ่

จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.4  จาํนวนและร้อยละดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

นกัศึกษา   40 10.40 

ธุรกิจส่วนตวั   59 15.40 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ   49 12.80 

รับจา้ง 186 48.40 

อ่ืน ๆ   50 13.00 

รวม 384 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.4 แสดงจาํนวน และร้อยละด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํแนกตามอาชีพ พบว่า ใหญ่มีอาชีพรับจา้ง จาํนวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 48.40 รองลงมามีอาชีพธุรกิจ

ส่วนตัว จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.40 อาชีพอ่ืน ๆ ได้แก่  จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 และนักศึกษา จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 

10.40 ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.5  จาํนวน และร้อยละดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ 

   ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนปลาย   12   3.10 

   มธัยมศึกษาตอนปลาย 156 40.60 

   ปริญญาตรี 174 45.40 

   สูงกว่าปริญญาตรี   42 10.90 

รวม 384 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.5 แสดงจาํนวน และร้อยละด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 174 

คน คิดเป็นร้อยละ 45.40 รองลงมา  จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จาํนวน 156 คน คิดเป็นร้อย

ละ 40.60 สูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90 และจบการศึกษาตํ่ากว่ามัธยมศึกษาตอน

ปลาย จาํนวน 12 คนคิดเป็นร้อยละ 3.10 ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.6  จาํนวน และร้อยละดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน จํานวน (คน) ร้อยละ 

    ไม่เกิน  10,000 บาท 27 7.00 

    10,001 – 20,000 บาท 173 45.10 

    20,001 – 30,000 บาท 79 20.60 

    มากกว่า 30,001  บาท 105 27.30 

รวม 384 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.6  แสดงจาํนวน และร้อยละด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 10,001-20,000 บาท จาํนวน 

173 คน คิดเป็นร้อยละ 45.10 รองลงมา มากกว่า 30,001 บาท จาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 27.30 

ระหว่าง 20,001-30,000 บาท จาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 20.60  และไม่เกิน 10,000 บาท จาํนวน 

27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามลาํดบั 
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ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการรับบริการของ 39ผู้รับบริการชาวไทย 39ต่อการใช้

 บริการ39รถไฟสายเหนือ39 (39กรุงเทพ39-39เชียงใหม่39) 

 

การวเิคราะห์พฤติกรรมการรับบริการของ39ผูรั้บบริการชาวไทย39ที่เดินทางโดย39รถไฟสายเหนือ

39 (39กรุงเทพ39-3 9เชียงใหม่39) ประกอบไปดว้ย 40ความถ่ีในการเดินทาง เหตุผลในการเดินทาง แหล่งขอ้มูลที่ไดรั้บ 

และการกลบัมาใชซ้ํ้ า สามารถอธิบายผลการศึกษาได ้ดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.7   จาํนวน และร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูรั้บบริการชาวไทยที่ เดินทาง 

 โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามความถ่ีในการเดินทาง 

 

ความถี่ของการเดินทาง จํานวน (คน) ร้อยละ 

   1  คร้ัง 327 85.20 

   2 - 5 คร้ัง 40 10.40 

  มากกว่า 5 คร้ัง 17   4.40 

รวม 384 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.7  แสดงจาํนวน และร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูรั้บบริการชาว

ไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) โดยส่วนใหญ่ มีความถ่ีในการเดินทาง 1 คร้ัง  

มีจาํนวน 327 คน คิดเป็นร้อยละ 85.20 รองลงมา  เดินทาง 2 - 5 คร้ัง จาํนวน 40  คน คิดเป็นร้อยละ 10.40 

และเดินทางมากกวา่ 5 คร้ัง จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.40  ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.8  จาํนวน และร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูรั้บบริการชาวไทยที่ เดินทาง 

 โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟ 

 

สาเหตุในการเลือกใช้บริการรถไฟ จํานวน (คน) ร้อยละ 

  ประหยดัค่าใชจ่้ายและเวลา 228 59.40 

  ปลอดภยัการเดินทาง   92 24.00 

  การเดินทางท่ีมีคุณภาพ   49 12.80 

  สะดวกรวดเร็ว   15   3.80 

รวม 384 100.00 
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 จากตารางที่ 4.8  แสดงจาํนวน และร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูรั้บบริการชาว

ไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟ  

โดยส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการรถไฟ เน่ืองจากประหยดัค่าใชจ่้าย และเวลา มีจาํนวน 228  คน คิดเป็นร้อยละ 

59.40 รองลงมา เน่ืองจากปลอดภยัในการเดินทาง มีจาํนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 เป็นการเดินทาง 

ที่มีคุณภาพ จาํนวน 49 คน คิดเป็น ร้อยละ 12.80 และมีความสะดวกรวดเร็ว จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 

3.80 ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.9  จาํนวน และร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามแหล่งขอ้มูลที่จูงใจใหอ้ยากใชบ้ริการรถไฟ 

 

แหล่งข้อมูลทีจู่งใจให้อยากใช้บริการรถไฟ จํานวน (คน) ร้อยละ 

  ส่ือมวลชน เช่น โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์   67 17.40 

  อินเทอร์เน็ต  185 48.20 

  เพ่ือน ครอบครัว ญาติ   73 19.00 

  ตวัแทนการท่องเท่ียว   38   9.90 

  หนงัสือ นิตยสารการท่องเท่ียว   21   5.50 

รวม 384 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.9  แสดงจาํนวน และร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูรั้บบริการ 

ชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามแหล่งขอ้มูลท่ีจูงใจให้อยากใช้

บริการรถไฟ โดยส่วนใหญ่ผูรั้บบริการชาวไทยมีแหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้อยากใชบ้ริการ คือ อินเทอร์เน็ต 

จาํนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 48.20 รองลงมาไดแ้ก่ เพือ่น ครอบครัว ญาติ จาํนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 

19.00 ส่ือมวลชน เช่น โทรทศัน์ หนังสือพิมพ ์จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 17.40 ตวัแทนการท่องเที่ยว 

จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.90 และหนงัสือ นิตยสารการท่องเท่ียว จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 

ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.10  จาํนวนและร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูรั้บบริการชาวไทยท่ีเดินทางโดยรถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามการกลบัมาใชบ้ริการ 

 

การกลบัมาใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

  กลบัมา 235 61.20 

  ไม่กลบัมา   11   2.90 

  ไม่แน่ใจ 138 35.90 

รวม 384 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.10 แสดงจาํนวนและร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูรั้บบริการ 

ชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามการกลบัมาใชบ้ริการ โดยส่วน

ใหญ่ผูรั้บบริการชาวไทยเลือกกลบัมาใชบ้ริการ จาํนวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 61.20 รองลงมาไม่แน่ใจ 

จาํนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 35.90 และไม่กลับมามาใช้บริการ จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.90 

ตามลาํดบั 

 

ตารางที่  4.11   จาํนวน และร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทาง 

 โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ– เชียงใหม่) จาํแนกตามปัจจยัใดท่ีทาํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการ 

 

ปัจจยัใดทีท่าํให้อยากกลบัมาใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

การให้บริการของพนกังาน 23   9.80 

ความสะดวกสบาย   70 29.80 

ความปลอดภยัท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ 68 28.90 

การรับรองผูรั้บบริการ 20   8.50 

ความคุม้ค่าของราคา 54 23.00 

รวม 235 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.11 แสดงจาํนวน และร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูรั้บบริการ 

ชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามปัจจยัที่ทาํให้อยากกลับมาใช้

บริการ โดยส่วนใหญ่ผูรั้บบริการชาวไทยกลบัมาใช้บริการเพราะความสะดวกสบาย จาํนวน 70 คน คิด

เป็นร้อยละ 29.80 รองลงมา มีความปลอดภยั จาํนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 28.90 ความคุม้ค่าของราคา 
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จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 การให้บริการของพนักงาน จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 และ

การรับรองผูรั้บบริการ จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ตามลาํดบั 

 

ส่วนที ่3   ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของ39ผู้รับบริการชาวไทย39ที่เดินทางโดย39รถไฟ

 สายเหนือ39 (39กรุงเทพ39-39เชียงใหม่39) 

 

 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย39ที่เดินทางโดย3 9รถไฟสายเหนือ39 

(39กรุงเทพ39-3 9เชียงใหม่ 3 9) ประกอบไปดว้ย 40ด้านบริการรถไฟ  การปฏิบติัการของพนักงาน  ความปลอดภยั  

ความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ  ส่ิงอาํนวยความสะดวก  และโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความ

สะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ  สามารถอธิบายผลการศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.12  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย 

        ที่เดินทางโดย39รถไฟสายเหนือ 39 (39กรุงเทพ39-39เชียงใหม่39) โดยภาพรวม 

n = 384 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวไทย 

โดยภาพรวม x  S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

ดา้นบริการรถไฟ 3.86 0.76 มาก 

ดา้นการปฏิบติัการของพนกังาน 3.99 0.79 มาก 

ดา้นความปลอดภยั 3.95 0.74 มาก 

ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ 3.94 0.80 มาก 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.88 0.75 มาก 

ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพฯ 3.87 0.73 มาก 

รวม 3.91 0.69 มาก 

 

  จากตารางที่  4.12  แสดงระดับความพึงพอใจของ 3 9ผูรั้บบริการชาวไทย 3 9ที่ เดินทาง 

โดย39รถไฟสายเหนือ 39 ( 39กรุงเทพ 39-39เชียงใหม่ 39) โดยภาพรวม 40อยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.91) เม่ือพิจารณา

รายด้าน พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่  ด้านการปฏิบัติการของ

พนกังาน ( x  = 3.99) ดา้นความปลอดภยั ( x  = 3.95) ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดิน

รถ ( x  = 3.94) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ( x  = 3.88)  ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวก

ของสถานีกรุงเทพฯ ( x  = 3.87)  และดา้นบริการรถไฟ ( x  = 3.86) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.13  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย 

        40ดา้นบริการรถไฟ 

n = 384 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวไทย 

40ด้านบริการรถไฟ x  S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

1. มีความรวดเร็วในการจอดรับ-ส่ง ผูโ้ดยสารตามสถานี ต่าง ๆ 3.75 0.83 มาก 

2. มีความสะดวกในการซ้ือตัว๋ และจองตัว๋ท่ีสถานีรถไฟ 3.94 0.84 มาก 

3. สามารถจองตัว๋โดยสารไดห้ลายช่องทาง 3.98 0.82 มาก 

4. มีความสะดวกในการคืนตัว๋เดินทาง 3.77 0.96 มาก 

 รวม 3.86 0.76 มาก 

 

  จากตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย39 ด้านบริการรถไฟ40 

พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยมีระดบัความพึงพอใจ40ดา้นบริการรถไฟ40 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.86)  

เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า  มีระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ สามารถจองตัว๋โดยสาร

ไดห้ลายช่องทาง ( x  = 3.98) มีความสะดวกในการซ้ือตัว๋เดินทาง และจองตัว๋ที่สถานีรถไฟ ( x  = 3.94) 

มีความสะดวกในการคืนตัว๋เดินทาง  ( x  = 3.77) และมีความรวดเร็วในการจอดรับ-ส่ง ผูโ้ดยสารตาม

สถานีต่าง ๆ  ( x  = 3.75) ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.14  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย 

        ดา้นการปฏิบติัการของพนกังาน 

n = 384 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวไทย 

ด้านการปฏบิตักิารของพนักงาน x  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. การแต่งกายสุภาพ เหมาะสม 4.05 0.86 มาก 

2. ให้บริการดว้ยความสุภาพเป็นมิตร 4.04 0.88 มาก 

3. มีความรวดเร็วและเอาใจใส่ผูโ้ดยสาร 3.95 0.83 มาก 

4. พนกังานสามารถให้คาํแนะนาํ ตอบคาํถามใหก้บัผูโ้ดยสารไดดี้ 3.96 0.89 มาก 

5. สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและเหมาะสม 3.96 0.84 มาก 

 รวม 3.99 0.79 มาก 
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  จากตารางที ่4.14 แสดงระดบัความพงึพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย39 ดา้นการปฏิบติัการของ

พนักงาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.99) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยูใ่น

ระดับมากทุกขอ้ ได้แก่ การแต่งกายสุภาพ เหมาะสม ( x  = 4.05) ให้บริการด้วยความสุภาพเป็นมิตร  

( x  = 4.04) สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็วและเหมาะสม และพนักงานสามารถ 

ให้คาํแนะนํา ตอบคาํถามให้กับผูโ้ดยสารได้ดี ( x  = 3.96) และมีความรวดเร็วและเอาใจใส่ผูโ้ดยสาร  

( x  = 3.95)  ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.15  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย 

        ดา้นความปลอดภยั 

n = 384 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวไทย 

ด้านความปลอดภยั x  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. เกา้อ้ีท่ีนัง่ของผูโ้ดยสารมีความปลอดภยั 3.96 0.79 มาก 

2. สภาพของตูโ้ดยสารมีความปลอดภยั 4.00 0.81 มาก 

3. มีระบบดูแลรักษาความปลอดภยั เช่น กลอ้งวงจรปิด เจา้หนา้ท่ี

 ดูแลความปลอดภยั 

3.91 0.82 มาก 

 รวม 3.95 0.74 มาก 

 

  จากตารางที่  4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย39 ด้านความปลอดภัย 

โดยรวม อยู่ในระดับมาก (x  = 3.95) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

ทุกขอ้ ได้แก่ สภาพของตูโ้ดยสารมีความปลอดภยั (x  = 4.00)  เกา้อ้ีที่นั่งของผูโ้ดยสารมีความปลอดภยั 

(x  = 3.96) และมีระบบดูแลรักษาความปลอดภยั  เช่น กล้องวงจรปิด เจ้าหน้าท่ีดูแลความปลอดภัย  

(x  = 3.91)  ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.16  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย 

        ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ 

n = 384 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวไทย 

ด้านความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ x  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ความตรงต่อเวลาของขบวนการรถไฟ 3.88 0.85 มาก 

2. มีการจดัเวลาเดินรถไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.00 0.84 มาก 

 รวม 3.94 0.80 มาก 

 

  จากตารางที่ 4.16  แสดงระดบัความพงึพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย39 ดา้นความเหมาะสมใน

การจดัตารางเวลาเดินรถ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.94)  เม่ือพจิารณารายขอ้ พบวา่ มีระดบัความพึง

พอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ มีการจดัเวลาเดินรถไดอ้ยา่งเหมาะสม ( x  = 4.00) และความตรงต่อ

เวลาของขบวนการรถไฟ ( x  = 3.88) ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.17  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย 

        ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

n = 384 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการชาวไทย 

ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก x  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ความพอเพียงและความสะอาดของห้องนํ้าท่ีใชใ้นรถไฟ 4.03 0.82 มาก 

2. ความพอเพียงและความสะอาดของห้องนํ้าท่ีใชใ้นรถไฟ 3.82 0.82 มาก 

3. ระบบสัญญาณของความช่วยเหลือ (SOS) อยูใ่นจุดบริเวณ 

 ท่ีสังเกตุง่าย 

3.93 0.81 มาก 

4. มีสัญญาณอินเทอร์เน็ต WIFI และสญัญาณมีความรวดเร็ว 3.76 0.88 มาก 

5. หอ้งอาหารมีความสะอาด และราคาสมเหตุสมผล 3.84 0.87 มาก 

รวม 3.88 0.75 มาก 

  

 จากตารางที่ 4.17 แสดระดับความพึงพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย39  ด้านส่ิงอาํนวยความ

สะดวก โดยรวม อยูใ่นระดับมาก ( x  = 3.88) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ ความพอเพยีงและความสะอาดของห้องนํ้ าที่ใชใ้นรถไฟ ( x  = 4.03) ระบบ

สัญญาณของความช่วยเหลือ (SOS) อยู่ในจุดบริเวณท่ีสังเกตุง่าย ( x  = 3.93) ห้องอาหารมีความ
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สะอาด และราคาสมเหตุสมผล ( x  = 3.84) ความพอเพียงและความสะอาดของห้องนํ้ าท่ีใช ้

ในรถไฟ ( x  = 3.82) และมีสญัญาณอินเทอร์เน็ต WIFI และสัญญาณมีความรวดเร็ว ( x  = 3.76) 

ตามลาํดบั 

  

ตารางที่ 4.18  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย 

        ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพฯ 

n = 384 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวไทย 

ด้านโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ของสถานีกรุงเทพฯ 

x  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1.  การประกาศขบวนรถไฟเม่ือมาถึงความถูกตอ้ง ชดัเจน 3.93 0.86 มาก 

2.  ความทนัสมยัของสถานีรถไฟ 3.86 0.87 มาก 

3.  ป้ายบอกทาง และป้ายส่ือความหมายภายในสถานีรถไฟมีความ

 ชดัเจน 

3.90 0.85 มาก 

4.  ความปลอดภยัของสถานีรถไฟ 3.94 0.84 มาก 

5.  ความสะอาดของสถานีรถไฟ 3.77 0.86 มาก 

6.  ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในสถานีรถไฟ มีความเพียงพอ และ

 เหมาะสม เช่น ร้านคา้ หอ้งนํ้า ถงัขยะ 

3.86 0.79 มาก 

7. จาํนวนท่ีนัง่พกัคอยในสถานีรถไฟ มีความเพียงพอและตั้งอยู ่

 ในจุดท่ีเหมาะสม 

3.83 0.79 มาก 

รวม 3.87 0.73 มาก 

 

  จากตารางที่ 4.18 แสดงระดบัความพงึพอใจของ39ผูรั้บบริการชาวไทย39 ดา้นโครงสร้างและส่ิง

อาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพฯ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( x  = 3.87)  เม่ือพจิารณารายขอ้ พบว่า 

มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ ความปลอดภัยของสถานีรถไฟ ( x  = 3.94)  

การประกาศขบวนรถไฟเม่ือมาถึงความถูกตอ้ง ชดัเจน ( x  = 3.93)  ป้ายบอกทาง และป้ายส่ือความหมาย

ภายในสถานีรถไฟมีความชดัเจน ( x  = 3.90)  ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในสถานีรถไฟ มีความเพียงพอ 

และเหมาะสม เช่น ร้านคา้ หอ้งนํ้ า ถงัขยะ และความทนัสมยัของสถานีรถไฟ ( x  = 3.86) จาํนวนที่นัง่พกั

คอยในสถานีรถไฟ มีความเพียงพอและตั้งอยูใ่นจุดที่เหมาะสม ( x  = 3.83) และความสะอาดของสถานี

รถไฟ ( x  = 3.77)  ตามลาํดบั 
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ส่วนที่ 4  การเปรียบเทียบพฤติกรรมการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–

 เชียงใหม่) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

 

 การเปรียบเทียบพฤติกรรมการเดินทางของ39ผูรั้บบริการชาวไทย39ที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพ-เชียงใหม่) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ประกอบไปดว้ย เพศ  อาย ุ สถานภาพ

สมรส  อาชีพ  ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน สามารถอธิบายผลการศึกษา ไดด้งัต่อไปน้ี 

 

  4.1  ผู้ รับบริการชาวไทยที่มี เพศที่แตกต่างกัน  มีพฤติกรรมการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 4.19  การเปรียบเทียบพฤติกรรมการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ ฯ–เชียงใหม่) 

 จาํแนกตามเพศของผูรั้บบริการ 

 

ความพึงพอใจ เพศ n x  S.D. t Sig 

ความถี่ในการเดินทางโดยใช้รถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ชาย 250 3.65 0.75 11.920 0.00* 

หญิง 134 3.88 0.72   

สาเหตุในการเลือกใช้บริการรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ – เชียงใหม่) 

ชาย 250 3.81 0.74 21.169 0.00* 

หญิง 134 4.11 0.78   

แหล่งข้อมูลทีจู่งใจให้อยากใช้บริการรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ชาย 250 3.75 0.83 6.432 0.08 

หญิง 134 3.87 0.65   

การกลบัมาใช้บริการ ชาย 250 3.82 0.73 10.713 0.00* 

หญิง 134 4.03 0.83   

ปัจจยัทีท่าํให้อยากกลบัมาใช้บริการ ชาย 250 3.80 0.75 5.313 0.25 

หญิง 134 3.92 0.74   

รวม 
ชาย 250 3.76 0.84 10.557 0.03* 

หญงิ 134 3.96 0.69   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 4.19  การทดสอบค่าความแตกต่างด้วยด้วยค่าสถิติ t-test  ที่ระดบันัยสําคญั 

0.05 ในภาพรวม พบวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีเพศต่างกนัมีพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนั โดยสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 

 1) ด้านความถ่ีในการเดินทางโดยใช้รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  มีค่า Sig 

เท่ากับ  0.00  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้ น หมายความว่าผู ้รับบริการชาวไทยที่ มี เพศที่แตกต่างกัน  

มีพฤติกรรม ดา้นความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 2) สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)   มีค่า Sig เท่ากับ   

0.00  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้ น หมายความว่าผู ้รับบริการชาวไทยที่ มี เพศที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรม  

ดา้นสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)   แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติ

ที่ระดบั 0.05 

 3) แหล่งข้อมูลที่ จูงใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่ )   

มีค่า Sig เท่ากบั 0.28  ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05  นั้น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีเพศที่แตกต่างกัน  

มีพฤติกรรม ด้านแหล่งข้อมูลที่ จูงใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  

ไม่แตกต่างกนั  

 4) การกลับมาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้ น หมายความ 

ว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีเพศที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับบริการด้านการกลับมาใช้บริการ  

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 5) ปัจจยัที่ทาํใหอ้ยากกลับมาใชบ้ริการ  มีค่า Sig เท่ากบั  0.25 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้น 

หมายความวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีเพศที่แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการรับบริการดา้นปัจจยัที่ทาํใหอ้ยาก

กลบัมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั  

  สรุปผลปั จจัยส่ วนบุ คคลด้านเพศมี ผลต่อพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) ของผูรั้บบริการชาวไทย ดา้นความถ่ีในการเดินทาง  ดา้นสาเหตุในการ

เลือกใชบ้ริการ  และดา้นการกลบัมาใชบ้ริการ ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ที่ไม่มีผลต่อพฤติกรรมใน

การเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) ของผูรั้บบริการชาวไทย คือ ดา้นแหล่งขอ้มูลที่จูง

ใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) และปัจจยัที่ทาํให้อยากกลับมาใช้

บริการ 
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 4.2  ผู้รับบริการชาวไทยที่มีอายุที่ต่างกัน มีพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน  

 

ตารางที่ 4.20  การเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

 (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามอายขุองผูรั้บบริการ 

 

พฤตกิรรมการเดินทาง 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df Ms F Sig. 

1. ความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 5.86 3 1.95 10.525 0.23 

ภายในกลุ่ม 70.13 380 0.17   

รวม 75.99 383    

2. สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 4.43 3 1.47 38.811 0.00* 

ภายในกลุ่ม 71.56 380 0.18   

รวม 76.00 383    

3. แหล่งขอ้มูลท่ีจูงใจให้อยากใชบ้ริการ

 รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 5.51 3 1.83 3.788 0.07 

ภายในกลุ่ม 77.37 380 0.19   

รวม 82.89 383    

4. การกลบัมาใชบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 2.40 3 0.80 16.500 0.06 

ภายในกลุ่ม 100.02 396 0.25   

รวม 102.43 399    
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ตารางที่ 4.20  (ต่อ) 

      

พฤตกิรรมการเดินทาง 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df Ms F Sig. 

5. ปัจจยัท่ีทาํให้อยากกลบัมาใชบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 5.32 3 1.77 29.826 0.00* 

ภายในกลุ่ม 87.37 396 0.22   

รวม 92.70 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.61 3 0.54 4.23 0.03 

ภายในกลุ่ม 50.41 380 0.12   

รวม 52.03 383    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.20  การทดสอบค่าความแตกต่างด้วยด้วยค่าสถิติ F-test  ที่ระดับนัยสําคญั 

0.05 ในภาพรวม พบวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายตุ่างกนัมีพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนั  สามารถสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1) ด้านความถ่ีในการเดินทางโดยใช้รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  มีค่า Sig 

เท่ากับ  0.23  ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05  นั้ น หมายความว่าผู ้รับบริการชาวไทยที่ มีอายุที่แตกต่างกัน  

มีพฤติกรรมการรับบริการดา้นความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  ไม่

แตกต่างกนั 

 2) สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)   มีค่า Sig เท่ากบั   0.00  

ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้ น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายุที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับ

บริการด้านสาเหตุในการเลือกใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  แตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 3) แหล่งข้อมูลที่ จูงใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ  (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)   

มีค่า Sig เท่ากบั 0.07  ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05  นั้น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายทุี่แตกต่างกัน  

มีพฤติกรรมการรับบริการด้านแหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–

เชียงใหม่) ไม่แตกต่างกนั 
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 4) การกลับมาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.06 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05  นั้ น หมายความว่า

ผู ้รับบริการชาวไทยที่ มี อายุที่ แตกต่ างกัน มี พฤติ กรรมการรับบริการด้านการกลับมาใช้บริการ  

ไม่แตกต่างกนั 

 5) ปัจจยัที่ทาํให้อยากกลับมาใช้บริการ  มีค่า Sig เท่ากับ  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้ น 

หมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายทุี่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับบริการด้านปัจจยัที่ทาํให้

อยากกลบัมาใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

  สรุปผลปัจจัยส่ วนบุคคลด้านอายุมีผลต่อพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) ของผูรั้บบริการชาวไทย ไดแ้ก่ ดา้นสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการ และ

ปัจจยัที่ทาํให้อยากกลับมาใช้บริการ ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุที่ไม่มีผลต่อพฤติกรรมในการ

เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) ของผูรั้บบริการชาวไทย คือ ความถ่ีในการ

เดินทางโดยใชร้ถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  แหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้อยากใชบ้ริการรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  และการกลบัมาใชบ้ริการ 

 

 4.3  ผู้รับบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสที่ต่างกัน มีพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 4.21  การเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

 (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามสถานภาพสมรสของผูรั้บบริการ 

 

พฤตกิรรมการเดินทาง 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df Ms F Sig. 

1. ความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 2.133 2 1.06 4.964     0.29 

ภายในกลุ่ม 72.769 381 0.18   

รวม 74.902 383    

2. สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 2.823 2 0.41 98.544 0.00* 

ภายในกลุ่ม 86.527 381 0.21   

รวม 87.350 383    
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ตารางที่ 4.21 (ต่อ) 

 

พฤตกิรรมการเดินทาง 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df Ms F Sig. 

3. แหล่งขอ้มูลท่ีจูงใจให้อยากใชบ้ริการ

 รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 1.196 2 0.09 11.494 0.17 

ภายในกลุ่ม 79.701 381 0.20   

รวม 82.89 383    

4. การกลบัมาใชบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 1.331 2 0.80 12.690 0.01* 

ภายในกลุ่ม 104.562 381 0.25   

รวม 105.893 383    

5. ปัจจยัท่ีทาํให้อยากกลบัมาใชบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 1.522 2 0.76 29.826 0.00* 

ภายในกลุ่ม 78.728 381 0.19   

รวม 80.250 383    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.61 2 0.54 4.23 0.03 

ภายในกลุ่ม 50.41 381 0.12   

รวม 52.03 383    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.21  การทดสอบค่าความแตกต่างด้วยด้วยค่าสถิติ F-test  ที่ระดับนัยสําคญั 

0.05 ในภาพรวม พบว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสต่างกันมีพฤติกรรมในการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนัโดยสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 
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  สามารถสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1) ดา้นความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  มีค่า Sig เท่ากบั  

0.29  ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05  นั้ น หมายความว่าผู ้รับบริการชาวไทยที่ มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกัน  

มีพฤติกรรมการรับบริการด้านความถ่ีในการเดินทางโดยใช้รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)   

ไม่แตกต่างกนั 

 2) สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)   มีค่า Sig เท่ากับ   

0.00  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกัน  

มีพฤติกรรม ดา้นสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 3) แหล่งข้อมูลที่ จูงใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่ )   

มีค่า Sig เท่ากบั 0.17  ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05  นั้น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรส 

ที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับบริการด้านแหล่งข้อมูลที่จูงใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  ไม่แตกต่างกนั 

 4) การกลับมาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.01 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้ น หมายความว่า

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับบริการดา้นการกลับมาใช้

บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 5) ปัจจยัที่ทาํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการ  มีค่า Sig เท่ากบั  0.00  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้น 

หมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับบริการ 

ดา้นปัจจยัทีท่าํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการแตกต่างกนั  

  สรุปผลปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพสมรสมีผลต่อพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) ของผูรั้บบริการชาวไทย ได้แก่ ด้านสาเหตุในการเลือกใช้บริการ  

การกลับมาใชบ้ริการ และปัจจยัที่ทาํให้อยากกลบัมาใชบ้ริการ ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ

สมรสที่ไม่มีผลต่อพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ  (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) ของ

ผูรั้บบริการชาวไทย คือ ความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) และ

แหล่งขอ้มูลที่จูงใจใหอ้ยากใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 
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 4.4  ผู้รับบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน  

 

ตารางที่ 4.22  การเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

 (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามอาชีพของผูรั้บริการ 

 

พฤตกิรรมการเดนิทาง 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df Ms F Sig. 

1. ความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม .823 2 0.41 20.166 0.01* 

ภายในกลุ่ม 86.527 381 0.21   

รวม 87.350 383    

2. สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม .196 2 0.09 4.839 0.06 

ภายในกลุ่ม 79.701 381 0.20   

รวม 79.898 383    

3. แหล่งขอ้มูลท่ีจูงใจใหอ้ยากใชบ้ริการ

 รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม .028 2 0.01 3.331 0.15 

ภายในกลุ่ม 79.932 381 0.20   

รวม 79.960 383    

4. การกลบัมาใชบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 1.522 2 0.76 50.777 0.00* 

ภายในกลุ่ม 78.728 381 0.19   

รวม 80.250 383    

5. ปัจจยัท่ีทาํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 1.331 2 0.66 43.004 0.00* 

ภายในกลุ่ม 104.562 381 0.26   

รวม 105.893 383    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.05 2 0.52 3.36 0.02 

ภายในกลุ่ม 142.04 381 0.35   

รวม 143.09 383    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 4.22  การทดสอบค่าความแตกต่างด้วยด้วยค่าสถิติ F-test  ที่ระดับนัยสําคญั 

0.05 ในภาพรวม พบว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีอาชีพต่างกันมีพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  แตกต่างกนั โดยสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 

 1) ดา้นความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  มีค่า Sig เท่ากบั  

0.01  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีอาชีพที่แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการ

รับบริการด้านความถ่ีในการเดินทางโดยใช้รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  แตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 2) สาเหตุในการเลือกใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)   มีค่า Sig เท่ากับ   

0.06  ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05  นั้น หมายความวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการ

รับบริการดา้นสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  ไม่แตกต่างกนั 

 3) แหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  มีค่า Sig 

เท่ากบั 0.15  ซ่ึงมีค่ามากกวา่  0.05  นั้น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั มีพฤติกรรม

การรับบริการด้านแหล่ งข้อมู ลที่ จู งใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนื อ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่ )  

ไม่แตกต่างกนั 

 4) การกลับมาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้น หมายความว่า

ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีอาชีพที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับบริการด้านการกลับมาใช้บริการ  

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 5) ปัจจยัที่ทาํให้อยากกลับมาใชบ้ริการ  มีค่า Sig เท่ากับ  0.00  ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้ น

หมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการรับบริการดา้นปัจจยัที่ทาํให้

อยากกลบัมาใชบ้ริการแตกต่างกนั 

 สรุปผลปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพมีผลต่อพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) ของผูรั้บบริการชาวไทย ไดแ้ก่ ความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  การกลับมาใช้บริการ และปัจจัยที่ทาํให้อยากกลับมาใช้บริการ ส่วนปัจจัย 

ส่วนบุคคลดา้นอาชีพที่ไม่มีผลต่อพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ของผูรั้บบริการชาวไทย คือ สาเหตุในการเลือกใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) และ

แหล่งขอ้มูลที่จูงใจใหอ้ยากใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 
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 4.5  ผู้รับบริการชาวไทยที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีพฤติกรรมในการเดินทาง โดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน  

 

ตารางที่ 4.23  การเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

 (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ 

 

พฤตกิรรมการเดินทาง 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df Ms F Sig. 

1. ความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 5.86 3 1.95 45.009 0.00* 

ภายในกลุ่ม 70.13 380 0.17   

รวม 75.99 383    

2. สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 4.43 2 1.47 40.319 0.00* 

ภายในกลุ่ม 71.56 381 0.18   

รวม 76.00 383    

3. แหล่งขอ้มูลท่ีจูงใจให้อยากใชบ้ริการ

 รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 5.51 2 1.83 32.933 0.00* 

ภายในกลุ่ม 77.37 381 0.19   

รวม 82.89 383    

4. การกลบัมาใชบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 2.40 2 0.80 17.693 0.00* 

ภายในกลุ่ม 100.02 381 0.25   

รวม 102.43 383    

5. ปัจจยัท่ีทาํให้อยากกลบัมาใชบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 1.331 2 0.66 22.517 0.03* 

ภายในกลุ่ม 104.562 381 0.26   

รวม 105.893 383    
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ตารางที่ 4.23 (ต่อ) 

 

พฤตกิรรมการเดินทาง 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df Ms F Sig. 

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.61 2 0.54 4.24 0.00* 

ภายในกลุ่ม 50.41 381 0.12   

รวม 52.03 383    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  

  จากตารางที่ 4.23  การทดสอบค่าความแตกต่างด้วยด้วยค่าสถิติ F-test  ที่ระดับนัยสําคญั 

0.05 ในภาพรวม พบว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีระดับการศึกษาต่างกันมีพฤติกรรมในการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนัโดยสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 

 1) ด้านความถ่ีในการเดินทางโดยใช้รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  มีค่า Sig 

เท่ากบั  0.00  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้น หมายความวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั 

มีพฤติกรรมการรับบริการด้านความถ่ีในการเดินทางโดยใช้รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 2) สาเหตุในการเลือกใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)   มีค่า Sig เท่ากับ   

0.00  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกัน มี

พฤติกรรมการรับบริการด้านสาเหตุในการเลือกใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 3) แหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  มีค่า Sig 

เท่ ากับ 0.00  ซ่ึ งมีค่ าน้อยกว่า 0.05  นั้ น หมายความว่าผู ้รับบริการชาวไทยที่ มี ระดับการศึกษา 

ที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับบริการด้านแหล่งข้อมูลที่จูงใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 4) การกลับมาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้ น หมายความว่า

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับบริการด้านการกลับมาใช้

บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 5) ปัจจยัที่ทาํให้อยากกลับมาใช้บริการ  มีค่า Sig เท่ากับ  0.03  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้น 

หมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการรับบริการดา้นปัจจยั 

ที่ทาํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 สรุปผลปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษามีผลต่อพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) ของผูรั้บบริการชาวไทย ไดแ้ก่ ความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แหล่งขอ้มูลที่จูง

ใจให้อยากใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  การกลบัมาใช้บริการ และปัจจยัที่ทาํให้อยาก

กลบัมาใชบ้ริการ แตกต่างกนั 

 

 4.6  ผู้รับบริการชาวไทยทีม่ีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน  

 

ตารางที่ 4.24  การเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ

 (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูรั้บบริการ 

 

พฤตกิรรมการเดินทาง 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df Ms F Sig. 

1. ความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 0.45 3 1.75 17.979 0.03* 

ภายในกลุ่ม 79.44 380 0.19   

รวม 79.89 383    

2. สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 0.71 3 1.77 68.364 0.00* 

ภายในกลุ่ม 79.25 380 0.17   

รวม 79.96 383    

3. แหล่งขอ้มูลท่ีจูงใจให้อยากใชบ้ริการ

 รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

ระหว่างกลุ่ม 1.295 3 1.84 100.897 0.00* 

ภายในกลุ่ม 78.955 380 0.18   

รวม 80.250 383    

4. การกลบัมาใชบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 1.433 3 0.81 76.368 0.00* 

ภายในกลุ่ม 104.460 380 0.26   

รวม 105.893 383    
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ตารางที่ 4.24  (ต่อ) 

      

พฤตกิรรมการเดินทาง 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df Ms F Sig. 

5. ปัจจยัท่ีทาํให้อยากกลบัมาใชบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 2.357 3 0.66 33.135 0.00* 

ภายในกลุ่ม 107.229 380 0.26   

รวม 109.586 383    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.295 3 0.64 4.23 0.00* 

ภายในกลุ่ม 78.955 380 0.19   

รวม 80.250 383    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.24  การทดสอบค่าความแตกต่างด้วยด้วยค่าสถิติ F-test  ที่ระดับนัยสําคญั 

0.05 ในภาพรวม พบว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีพฤติกรรมในการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนั โดยสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 

 1) ดา้นความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  มีค่า Sig เท่ากบั  

0.03  ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ 0.05  นั้น หมายความวา่ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกนั  

มีพฤติกรรมการรับบริการด้านความถ่ีในการเดินทางโดยใช้รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)   

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 2) สาเหตุในการเลือกใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)   มีค่า Sig เท่ากับ   

0.00  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  นั้น หมายความวา่ผูรั้บบริการชาวไทยทีมี่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกนั มี

พฤติกรรมการรับบริการดา้นสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  แตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 3) แหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้อยากใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  มีค่า Sig 

เท่ากับ 0.00  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้ น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

ที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับบริการด้านแหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้อยากใช้บริการรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 4) การกลับมาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  นั้น หมายความว่า

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีการกลับมาใช้บริการ แตกต่างกันอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 5) ปัจจยัที่ทาํให้อยากกลับมาใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากบั  0.00  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้ น 

หมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการรับบริการ 

ดา้นปัจจยัทีท่าํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 สรุปผลปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อพฤติกรรมในการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) ของผูรั้บบริการชาวไทย ไดแ้ก่ ความถ่ีในการเดินทางโดยใชร้ถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  สาเหตุในการเลือกใช้บริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

แหล่งขอ้มูลที่จูงใจใหอ้ยากใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  การกลบัมาใชบ้ริการ และปัจจยั

ที่ทาํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ส่วนที่ 5  การเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟ

 สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

  5.1  ผู้รับบริการชาวไทยที่มีเพศต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน  

 

ตารางที่ 4.25   แสดงผลการเปรียบเที ยบระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนื อ  

 (กรุงเทพฯ – เชียงใหม่) จาํแนกตามเพศของผูรั้บบริการ 

(n = 384) 

ความพึงพอใจ เพศ n x  S.D. t Sig 

ดา้นบริการรถไฟ ชาย 250 3.79 0.78 1.385 0.24 

หญิง 134 3.99 0.70   

ดา้นการปฏิบติัการของพนกังาน ชาย 250 3.93 0.84 7.519 0.00* 

หญิง 134 4.10 0.68   

ดา้นความปลอดภยั ชาย 250 3.95 0.80 8.740 0.00* 

หญิง 134 3.96 0.61   

ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ ชาย 250 3.86 0.83 3.346 0.06 

หญิง 134 4.09 0.73   
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ตารางที่ 4.25  (ต่อ) 

       

ความพึงพอใจ เพศ n x  S.D. t Sig 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ชาย 250 3.82 0.80 9.500 0.00* 

หญิง 134 3.98 0.64   

ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ของสถานีกรุงเทพ ฯ 

ชาย 250 3.87 0.74 4.779 0.02* 

หญิง 134 3.93 0.68   

รวม 
ชาย 250 3.87 0.74 10.557 0.00* 

หญงิ 134 4.01 0.59   

  

 จากตารางที่ 4.25  แสดงผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ที่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05  ในภาพรวม พบว่า  ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีเพศต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ – เชียงใหม่) แตกต่างกนั สามารถสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1) ด้านบริการรถไฟ มีค่า Sig เท่ากับ 0.24 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นหมายความว่าผูรั้บบริการ

ชาวไทยที่มีเพศที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –

 เชียงใหม่)  ดา้นบริการรถไฟไม่แตกต่างกนั 

 2) ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน มีค่า Sig เท่ากับ  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่น

หมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีเพศที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ด้านการปฏิบัติการของพนักงาน แตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 3) ดา้นความปลอดภยั มีค่า Sig เท่ากับ  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีเพศที่แตกต่างกัน  มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ – เชียงใหม่)  ดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 4) ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ มีค่า Sig เท่ากบั  0.06 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 

0.05 นั่น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีเพศที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ ไม่แตกต่างกนั 

 5) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่า Sig เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีเพศที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 6) ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มีค่า Sig เท่ากับ  

0.02 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีเพศที่แตกต่างกัน  มีระดับความ 

พึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นโครงสร้าง และส่ิงอาํนวยความ

สะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 สรุปผลความพึงพอใจของผู ้รับบริการชาวไทย จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ   

พบว่า เพศหญิงมีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่) ดา้นการ

ปฏิบัติการของพนักงาน  ด้านความปลอดภัย  ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก  และด้านโครงสร้าง และ 

ส่ิงอํานวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มากกว่าเพศชาย  ส่วนด้านบริการรถไฟ  และด้านความ

เหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.26  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –

 เชียงใหม่)  จาํแนกตามอายขุองผูรั้บบริการ 

(n = 384) 

ความพึงพอใจ 

20-30 ปี 

(n = 136) 

31-40 ปี 

(n = 164) 

41-50 ปี 

(n = 67) 

>50 ปี 

(n = 13) F Sig 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ดา้นบริการรถไฟ 4.12 0.69 3.81 0.66 3.62 0.87 3.27 1.18 9.402 0.00* 

ดา้นการปฏิบติัการ

ของพนกังาน 

4.26 0.66 3.95 0.71 3.66 0.98 3.70 1.08 9.175 0.00* 

ดา้นความปลอดภยั 4.12 0.58 3.96 0.70 3.73 0.83 3.48 1.53 5.541 0.00* 

ดา้นความเหมาะสม

ในการจดัตารางเวลา

เดินรถ 

4.18 0.72 3.87 0.78 3.73 0.84 3.65 1.08 6.531 0.00* 

ดา้นส่ิงอาํนวย 

ความสะดวก 

4.04 0.66 3.88 0.71 3.68 0.77 3.27 1.44 5.418 0.00* 

ดา้นโครงสร้าง และ

ส่ิงอาํนวยความ

สะดวกของสถานี

กรุงเทพฯ 

4.08 0.68 3.81 0.70 3.61 0.85 3.92 0.65 5.816 0.00* 

รวม 4.13 0.56 3.88 0.65 3.67 0.81 3.54 1.09 7.796 0.00* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 4.26  แสดงผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ที่ระดบันัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05  ในภาพรวม พบว่า  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายตุ่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดย

รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ – เชียงใหม่)  แตกต่างกนั สามารถสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1) ด้านบริการรถไฟ มีค่า Sig เท่ากับ 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายทุี่แตกต่างกนั  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ – เชียงใหม่)  ดา้นบริการรถไฟแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 2) ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน มีค่า Sig เท่ากับ  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่น

หมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายทุี่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดย

รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 3) ดา้นความปลอดภยั มีค่า Sig เท่ากับ  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายทุี่แตกต่างกนั  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ – เชียงใหม่)  ดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 4) ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ มีค่า Sig เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 

0.05 นั่น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายทุี่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ด้านความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ แตกต่างกัน

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 5) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่า Sig เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีอายุที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 6) ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มีค่า Sig เท่ากับ  

0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายทุี่แตกต่างกัน  มีระดบัความพึง

พอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ด้านโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความ

สะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 สรุปผลความพึงพอใจของผู ้รับบริการชาวไทย จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาย ุ

พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยมีอายุแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ –เชียงใหม่) ดา้นบริการรถไฟ  ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน  ดา้นความปลอดภยั  ดา้นความ

เหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  และดา้นโครงสร้าง และส่ิงอาํนวยความ

สะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ แตกต่างกนั จึงตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของแอลเอสดี ดงัตารางที่ 

4.27 – 4.32 
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ตารางที่ 4.27 การเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจต่อการบริการรถไฟ จาํแนกตามอายขุองผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

                      การบริการรถไฟ 

อาย ุ x  
20 - 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี 

4.12 3.81 3.62 3.27 

20-30 ปี 4.12 - 0.31* 

(0.00) 

0.19* 

(0.00) 

0.35* 

(0.00) 

31-40 ปี 3.81 - - 0.19 

(0.08) 

0.54* 

(0.05) 

41-50 ปี 3.62 - - - 0.35 

(0.06) 

มากกว่า 50 ปี 3.27 - - - - 

 

 จากตารางที่ 4.27 แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ จาํแนก

ตามอายขุองผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมีระดับความพึงพอใจ

ต่อการบริการรถไฟ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหว่าง  20 – 30 ปี มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ

มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหวา่ง  31 – 40  ปี   41 – 50  ปี และ มากกวา่  50  ปี 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายุระหว่าง  31 – 40 ปี มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ

มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายมุากกวา่  50  ปี 
 

ตารางที่ 4.28   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของพนักงาน จาํแนกตามอาย ุ

 ของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

                    ด้านการปฏบัิติการ 

ของพนักงาน 

อายุ 
x  

20 - 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี 

4.26 3.95 3.66 3.70 

20-30 ปี 4.26 
- 

0.31* 

(0.00) 

0.60* 

(0.00) 

0.56* 

(0.01) 

31-40 ปี 3.95 
- - 

0.29* 

(0.00) 

0.25 

(0.26) 

41-50 ปี 3.66 
- - - 

0.04 

(0.84) 

มากกว่า 50 ปี 3.70 - - - - 
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 จากตารางที่  4.28 แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของ

พนักงาน จาํแนกตามอายขุองผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมีระดบั

ความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของพนักงาน แตกต่างกันอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ  0.05 จาํนวน  

4 คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหว่าง  20 – 30 ปี มีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของ

พนกังาน มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหว่าง  31 – 40  ปี   41 – 50  ปี และ มากกวา่  50  ปี 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายุระหว่าง  31 – 40 ปี มีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของ

พนกังาน มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายมุากกวา่  50  ปี 

 

ตารางที่ 4.29   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของพนักงาน จาํแนกตามอาย ุ

 ของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

                    ด้านความปลอดภยั 

อายุ x  

20 - 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี 

4.12 3.96 3.73 3.48 

20-30 ปี 4.12 
- 

0.16* 

(0.05) 

0.39* 

(0.00) 

0.64* 

(0.00) 

31-40 ปี 3.96 
- 

- 0.23* 

(0.03) 

0.48* 

(0.02) 

41-50 ปี 3.73 
- 

- - 0.25 

(0.27) 

มากกว่า 50 ปี 3.48 - - - - 

 

 จากตารางที่ 4.29  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจต่อความปลอดภยั จาํแนกตาม

อายขุองผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีอายทุี่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อ

ความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จาํนวน 5 คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีอายุระหว่าง  20 – 30 ปี มีระดับความพึงพอใจต่อความปลอดภัย 

มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหวา่ง  31 – 40  ปี   41 – 50  ปี และ มากกวา่  50  ปี 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีอายุระหว่าง  31 – 40 ปี มีระดับความพึงพอใจต่อความปลอดภัย 

มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาย ุ41 – 50  ปี  และมากกวา่  50  ปี 
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ตารางที่ 4.30   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ 

 จาํแนกตามอายขุองผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

                    ความเหมาะสม 

ในการจัดตาราง 

เวลาเดินรถ 

อาย ุ

x  

20 - 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี 

4.18 3.87 3.73 3.65 

20-30 ปี 4.18 
- 

0.31* 

(0.00) 

0.45* 

(0.00) 

0.53* 

(0.02) 

31-40 ปี 3.87 
- 

- 0.14 

(0.20 

0.22 

(0.32) 

41-50 ปี 3.73 
- 

- - 0.08 

(0.74) 

มากกว่า 50 ปี 3.65 - - - - 

 

 จากตารางที่ 4.30  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดั

ตารางเวลาเดินรถ จาํแนกตามอายขุองผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมี

ระดับความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

ที่ระดบั  0.05 จาํนวน 3 คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายุระหว่าง  20 – 30 ปี มีระดบัความพึงพอใจต่อความเหมาะสมใน

การจดัตารางเวลาเดินรถ มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหว่าง  31 – 40  ปี   41 – 50  ปี และ มากกว่า  

50  ปี 
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ตารางที่ 4.31   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก จําแนกตามอาย ุ

 ของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

                    ส่ิงอาํนวย 

ความสะดวก 

อาย ุ

x  

20 - 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี 

3.27 4.04 3.88 3.68 

20-30 ปี 
3.27 - 

-0.77* 

(0.00 

0.61* 

(0.00) 

0.41* 

(0.00) 

31-40 ปี 
4.04 - - 

0.16 

(0.06) 

0.36* 

(0.00) 

41-50 ปี 
3.88 - - - 

0.20 

(0.06) 

มากกว่า 50 ปี 3.68 - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.31  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก  

จาํแนกตามอายขุองผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีอายทุี่แตกต่างกนัมีระดบัความพึง

พอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  4  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายุระหว่าง  20 – 30 ปี  มีระดับความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความ

สะดวก มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหวา่ง  31 – 40  ปี   41 – 50  ปี  และ มากกวา่  50  ปี 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายุระหว่าง  31 – 40  ปี  มีระดับความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความ

สะดวก มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาย ุมากกวา่  50  ปี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



85 

ตารางที่ 4.32   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอํานวยความสะดวก 

 ของสถานีกรุงเทพฯ จาํแนกตามอายขุองผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

             ครงสร้างและส่ิง อํานวยควา ม

           สะดวกของสถานี 

            กรุงเทพฯ 

อายุ 

x  

20 - 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี 

4.08 3.81 3.61 3.92 

20-30 ปี 
4.08  

0.27* 

(0.00) 

0.47* 

(0.00) 

0.16 

(0.43) 

31-40 ปี 
3.81  

- 0.20* 

(0.05) 

0.11 

(0.60) 

41-50 ปี 
3.61  

- - 0.31 

(0.15) 

มากกว่า 50 ปี 3.92 - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.32  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอาํนวย

ความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ จาํแนกตามอายขุองผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทย 

ที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมีระดบัความพงึพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  3  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหว่าง  20 – 30 ปี  มีระดบัความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิง

อาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหว่าง  31 – 40  ปี   และ 

41 – 50  ปี   

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหว่าง  31 – 40  ปี  มีระดบัความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิง

อาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาย ุมากกวา่  41 – 50  ปี   
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ตารางที่ 4.33   แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –

 เชียงใหม่)  จาํแนกตามสถานภาพสมรสของผูรั้บบริการ 

 

ความพงึพอใจ 

โสด 

 

(n = 234) 

สมรส 

 

(n = 129) 

หม้าย/หย่าร้าง/

แยกกนัอยู่ 

(n = 21) 
F Sig 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ดา้นบริการรถไฟ 3.46 0.69 3.68 0.86 3.98 0.69 7.322 0.00* 

ดา้นการปฏิบติัการของพนกังาน 4.06 0.75 3.84 0.84 4.17 0.85 3.650 0.02* 

ดา้นความปลอดภยั 4.01 0.63 3.85 0.90 4.00 0.79 1.829 0.16 

ดา้นความเหมาะสมในการจดั

ตารางเวลาเดินรถ 

4.03 0.74 3.73 0.86 4.14 0.85 6.885 0.00* 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.91 0.73 3.80 0.78 4.02 0.77 1.380 0.25 

ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวย

ความสะดวกของสถานีกรุงเทพฯ 

3.90 0.70 3.81 0.78 3.93 0.80 0.579 0.56 

รวม 3.98 0.63 3.79 0.78 3.98 0.74 3.367 0.03* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.33  แสดงผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ที่ระดบันัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05  ในภาพรวม พบว่า  ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อ  

การเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่) แตกต่างกนั สามารถสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้น

ไดด้งัน้ี 

 1) ดา้นบริการรถไฟ มีค่า Sig เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ 0.05 นั่นหมายความว่าผูรั้บบริการ

ชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นบริการรถไฟแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 2) ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน มีค่า Sig เท่ากับ  0.02 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่น

หมายความวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจต่อการ

เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 3) ดา้นความปลอดภยั มีค่า Sig เท่ากับ  0.16 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดย

รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 

 4) ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ มีค่า Sig เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 

0.05 นั่น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกัน  มีระดบัความพึงพอใจ

ต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 5) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่า Sig เท่ากบั  0.25 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกัน  มีระดับความพงึพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  ไม่แตกต่างกนั 

 6) ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มีค่า Sig เท่ากบั  0.56 ซ่ึงมี

ค่ามากกว่า 0.05 นั่นหมายความวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึง

พอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ของสถานีกรุงเทพ ฯ ไม่แตกต่างกนั 

 สรุปผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทย จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ

สมรส พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่) ดา้นบริการรถไฟ  ดา้นการปฏิบติัการของพนกังาน และ

ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถแตกต่างกนั ส่วนดา้นความปลอดภยั  ดา้นส่ิงอาํนวย

ความสะดวก  และดา้นโครงสร้าง และส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มีระดบัความ 

พงึพอใจไม่แตกต่างกนั จึงตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของแอลเอสดี ดงัตารางที่ 4.34 – 4.36 
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ตารางที่ 4.34   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อบริการรถไฟ   จาํแนกตามสถานภาพของ

 ผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

   การบริการรถไฟ 

สถานภาพ x  
โสด สมรส หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ 

3.68 3.98 3.46 

โสด 3.68 
- 

0.30* 

(0.00) 

0.22* 

(0.05) 

สมรส 3.98 
- 

- 0.52* 

(0.00) 

หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 3.46 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

 จากตารางที่ 4.34  แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ จาํแนก

ตามสถานภาพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีสถานภาพที่แตกต่างกันมีระดับ 

ความพงึพอใจต่อการบริการรถไฟ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  3  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพโสด  มีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ มากกว่า

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรถ  และหมา้ย/หยา้ร้าง/ แยกกนัอยู ่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีสถานภาพสมรส  มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ 

มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพหมา้ย/หยา้ร้าง/ แยกกนัอยู ่    
 

ตารางที่ 4.35   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน  จาํแนกตาม

 สถานภาพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

 การปฏบิตังิาน  

        ของพนักงาน 

สถานภาพ 

x  

โสด สมรส หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ 

3.84 4.06 4.17 

โสด 
3.84 

- - 0.22* 

(0.01) 

- 0.33 

(0.55) 

สมรส 
4.06 

- - - 0.11 

(0.08) 

หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 4.17 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่  4.35  แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของ

พนักงาน จาํแนกตามสถานภาพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพที่

แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของพนกังาน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่

ระดบั  0.05  จาํนวน  1  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีสถานภาพสมรส  มีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของ

พนกังาน มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีสถานภาพโสด   

 

ตารางที่ 4.36   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ  

 จาํแนกตามสถานภาพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

 ความเหมาะสม 

   ในการจัดตาราง 

              เวลาเดินรถ 

สถานภาพ 

x  

โสด สมรส หม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ 

4.03 3.73 4.14 

โสด 
4.03 - 

0.30* 

(0.00) 

0.11 

(0.56) 

สมรส 
3.73 - 

- - 0.41* 

(0.02) 

หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 4.14 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.36  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดั

ตารางเวลาเดินรถ จาํแนกตามสถานภาพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพ 

ที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ แตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  2  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพโสด  มีระดับความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดั

ตารางเวลาเดินรถ มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยทีมี่สถานภาพสมรถ   

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพหมา้ย/หยา้ร้าง/ แยกกนัอยู ่ มีระดบัความพึงพอใจต่อความ

เหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรส 
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ตารางที่ 4.37   แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –

 เชียงใหม่)  จาํแนกตามอาชีพของผูรั้บบริการ 

 

ความพึงพอใจ 

นักศึกษา 

(n = 40) 

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

(n = 59) 

ข้าราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

(n = 49) 

รับจ้าง 

(n = 186) 

อ่ืน ๆ 

(n = 50) F Sig 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ดา้นบริการรถไฟ 3.87 0.65 3.76 0.62 3.96 0.65 3.77 0.86 4.21 0.59 3.836 0.00* 

ดา้นการปฏิบติัการ

ของพนกังาน 

4.14 0.74 4.09 0.70 3.93 0.49 3.84 0.90 4.41 0.53 6.048 0.00* 

ดา้นความปลอดภยั 3.86 0.69 3.82 0.50 4.12 0.45 3.88 0.89 4.28 0.52 4.141 0.00* 

ดา้นความเหมาะสม

ในการจดัตารางเวลา

เดินรถ 

4.00 0.75 3.90 0.72 3.85 0.52 3.89 0.89 4.19 0.78 1.565 0.18 

ดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวก 

4.12 0.74 3.73 0.50 3.95 0.59 3.78 0.87 4.18 0.54 4.505 0.00* 

ดา้นโครงสร้างและ

ส่ิงอาํนวยความ

สะดวกของสถานี

กรุงเทพฯ 

4.07 0.71 3.59 0.51 3.95 0.56 3.82 0.81 4.16 0.72 5.275 0.00* 

รวม 4.02 0.65 3.81 0.50 3.96 0.44 3.83 0.82 4.22 0.54 3.829 0.00* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.37  แสดงผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ที่ระดบันัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05  ในภาพรวม พบวา่  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพต่างกนั มีระดบัความพงึพอใจ ต่อการเดินทางโดย

รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ – เชียงใหม่) แตกต่างกนั  สามารถสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1) ด้านบริการรถไฟ มีค่า Sig เท่ากับ 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ – เชียงใหม่)  ดา้นบริการรถไฟแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 2) ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน มีค่า Sig เท่ากับ  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่น

หมายความวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดย
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รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญั 

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 3) ดา้นความปลอดภยั มีค่า Sig เท่ากับ  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ – เชียงใหม่)  ดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 4) ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ มีค่า Sig เท่ากบั  0.18 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 

0.05 นั่น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการ

เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ด้านความเหมาะสมในการจัดตารางเวลาเดินรถ  

ไม่แตกต่างกนั 

 5) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่า Sig เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 6) ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มีค่า Sig เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมี

ค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั  มีระดับความพึงพอใจต่อ

การเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ด้านโครงสร้างและส่ิงอํานวยความสะดวก 

ของสถานีกรุงเทพ ฯ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 สรุปผลความพงึพอใจของผูรั้บบริการชาวไทย จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพ พบว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ –เชียงใหม่) ด้านบริการรถไฟ  ด้านการปฏิบติัการของพนักงาน ด้านความปลอดภัย และด้าน 

ส่ิงอํานวยความสะดวก และด้านโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ  แตกต่างกัน  

ส่วนด้านความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ  มีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  จึงตรวจสอบ

ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของแอลเอสดี ดงัตารางที่ 4.38 – 4.42 
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ตารางที่  4.38 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ จาํแนกตามอาชีพของผูรั้บบริการ

 เป็นรายคู่ 

(n = 384) 

    ด้านบริการ                  

 รถไฟ 

อาชีพ 
x  

นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 

รับจ้าง  อ่ืน ๆ 

3.87 3.76 3.96 3.77 4.21 

นกัศึกษา 
3.87 

- 0.11 

(0.48) 

- 0.09 

(0.55) 

0.10 

(0.42) 

- 0.34* 

(0.03) 

ธุรกิจส่วนตวั 
3.76 

- - 0.20 

(0.16) 

- 0.01 

(0.99) 

- 0.45* 

(0.00) 

ขา้ราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 
3.96 

- - - 0.19 

(0.10) 

- 0.25 

(0.11) 

รับจา้ง 
3.77 

- - - - - 0.44* 

(0.00) 

อ่ืน ๆ 4.21 - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.38  แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ จาํแนก

ตามอาชีพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีอาชีพที่แตกต่างกนัมีระดับความพึง

พอใจต่อการบริการรถไฟ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  3   คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพอ่ืน ๆ   มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ  มากกว่า

ผูรั้บบริการที่มีอาชีพนกัศึกษา  ธุรกิจส่วนตวั และรับจา้ง     
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ตารางที่  4.39 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของพนักงาน จาํแนกตามอาชีพ 

 ของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

     ด้านการปฏบิัติการ 

     ของพนักงาน 

อาชีพ 
x  

นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 

รับจ้าง  อ่ืน ๆ 

4.14 4.09 3.93 3.84 4.41 

นกัศึกษา 
4.14 

- 0.05 

(0.77) 

0.21 

(0.20) 

0.30* 

(0.02) 

- 0.27 

(0.10) 

ธุรกิจส่วนตวั 
4.09 

- - - 0.16 

(0.27) 

0.25* 

(0.03) 

-0.32* 

(0.03) 

ขา้ราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 
3.93 

- - - 0.09 

(0.48) 

-0.48* 

(0.00) 

รับจา้ง 
3.84 

- - - - - 0.57* 

(0.00) 

อ่ืน ๆ 4.41 - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่  4.39  แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของ

พนักงาน จาํแนกตามอาชีพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีอาชีพที่แตกต่างกนัมี

ระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของพนักงาน  แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ  0.05  

จาํนวน  5 คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพนักศึกษา และธุรกิจส่วนตัว  มีระดับความพึงพอใจต่อการ

ปฏิบติัการของพนกังาน มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพรับจา้ง 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพอ่ืน มีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของพนักงาน 

มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และรับจา้ง     
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ตารางที่  4.40 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อความปลอดภยั จาํแนกตามอาชีพของผูรั้บบริการ

 เป็นรายคู่ 

(n = 384) 

     ด้านความปลอดภยั 

อาชีพ x  

นักศึกษา ธุรกจิส่วนตวั ข้าราชการ 

รัฐวสิาหกจิ 

รับจ้าง  อ่ืน ๆ 

3.86 3.82 4.12 3.88 4.28 

นกัศึกษา 3.86  0.04 

(0.78) 

- 0.26 

(0.09) 

- 0.02 

(0.87) 

- 0.42* 

(0.00) 

ธุรกิจส่วนตวั 3.82  - - 0.30* 

(0.03) 

- 0.06 

(0.57) 

- 0.46* 

(0.00) 

ขา้ราชการ 

รัฐวสิาหกิจ 

4.12  - - 0.24* 

(0.04) 

- 0.16 

(0.30) 

รับจา้ง 3.88  - - - -0.40* 

(0.00) 

อ่ืน ๆ 4.28  - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.40  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจต่อความปลอดภยั จาํแนกตาม

อาชีพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีระดบัความพึงพอใจ

ต่อความปลอดภยั  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  5 คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีระดับความพึงพอใจต่อความ

ปลอดภยั มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั และรับจา้ง 

 ผู ้รับบริการชาวไทยที่ มีอาชีพอ่ืน มีระดับความพึงพอใจต่อความปลอดภัย  มากกว่า

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีนกัศึกษา  อาชีพธุรกิจส่วนตวั และรับจา้ง     
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ตารางที่  4.41 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อความปลอดภยั จาํแนกตามอาชีพของผูรั้บบริการ

 เป็นรายคู่ 

(n = 384) 

     ส่ิงอํานวยความสะดวก 

อาชีพ x  

นักศึกษา ธุรกจิส่วนตวั ข้าราชการ 

รัฐวสิาหกจิ 

รับจ้าง  อ่ืน ๆ 

4.12 3.73 3.95 3.78 4.18 

นักศึกษา 4.12  0.39* 

(0.00) 

0.17 

(0.16) 

 0.34* 

(0.00) 

0.06 

(0.72) 

ธุรกจิส่วนตวั 3.73  - - 0.22 

(0.11) 

0.05 

(0.65) 

0.45* 

(0.00) 

ข้าราชการ 

รัฐวสิาหกจิ 

3.95  - - 0.17 

(0.13) 

- 0.23 

(0.27) 

รับจ้าง 3.78  - - - 0.40* 

(0.00) 

อ่ืน ๆ 4.18  - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.41  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจต่อความปลอดภยั จาํแนกตาม

อาชีพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีอาชีพที่แตกต่างกันมีระดบัความพึงพอใจ 

ต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  4  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพนักศึกษา  มีระดับความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก 

มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั และรับจา้ง 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพอ่ืน มีระดบัความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก  มากกว่า

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั และรับจา้ง     
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ตารางที่  4.42 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานี

 กรุงเทพ จาํแนกตามอาชีพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

(n = 384) 

           โครงสร้างและส่ิง       

  อาํนวยความ 

   สะดวกของสถานี

         กรุงเทพ 

อาชีพ 

x  

นักศึกษา 
ธุรกจิ

ส่วนตวั 

ข้าราชการ 

รัฐวสิาหกจิ 
รับจ้าง อ่ืน ๆ 

4.07 3.59 3.95 3.82 4.16 

นักศึกษา 4.07  0.48* 

(0.00) 

0.12 

(0.44) 

0.25* 

(0.05) 

- 0.09 

(0.56) 

ธุรกจิส่วนตวั 3.59  - - 0.36* 

(0.01) 

- 0.13* 

(0.03) 

-0.57* 

(0.00) 

ข้าราชการ 

รัฐวสิาหกจิ 

3.95  - - 0.13 

(0.27) 

- 0.21 

(0.15) 

รับจ้าง 3.82  - - - - 0.34* 

(0.00) 

อ่ืน ๆ 4.16  - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.42  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอาํนวย

ความสะดวกของสถานี กรุงเทพ จาํแนกตามอาชีพของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มี

อาชีพที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  6  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพนักศึกษา  มีระดับความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอาํนวย

ความสะดวกของสถานีกรุงเทพ สะดวก มากกว่าผู ้รับบริการชาวไทยท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตัว และ

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และรับจา้ง 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว  มีระดับความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิง

อาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ  น้อยกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

รับจา้ง  และอ่ืน ๆ  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพอ่ืน มีระดับความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความ

สะดวกของสถานีกรุงเทพ มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั และรับจา้ง     

 



97 
 

ตารางที่ 4.43  แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –

 เชียงใหม่)  จาํแนกตามระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ 

(n = 384) 

ความพึงพอใจ 

น้อยกว่า 

มธัยมปลาย 

(n = 12) 

มธัยมปลาย 

(n = 159) 

ปริญญาตรี 

(n = 174) 

มากกว่า

ปริญญาตรี 

(n = 42) 
F Sig 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ดา้นบริการรถไฟ 3.68 0.76 3.75 0.91 3.90 0.61 4.11 0.68 3.048 0.02* 

ดา้นการปฏิบติัการของพนกังาน 3.75 0.86 3.87 0.95 4.08 0.67 4.16 0.52 2.891 0.03* 

ดา้นความปลอดภยั 3.75 0.86 3.91 0.94 3.98 0.55 4.03 0.57 0.705 0.55 

ดา้นความเหมาะสมในการจดั

ตารางเวลาเดินรถ 

3.75 0.86 3.86 0.85 4.01 0.74 3.97 0.86 1.115 0.34 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.70 0.78 3.82 0.91 3.91 0.63 4.01 0.49 1.081 0.35 

ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวย

ความสะดวกของสถานีกรุงเทพฯ 

3.75 0.86 3.90 0.85 3.85 0.62 3.89 0.70 0.284 0.83 

รวม 3.73 0.83 3.85 0.86 3.95 0.53 4.03 0.56 1.257 0.28 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.43  แสดงผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05  ในภาพรวม พบว่า  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีระดับความ 

พึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่) แตกต่างกัน  สามารถสรุปผลการ

วเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1) ด้านบริการรถไฟ มีค่า Sig เท่ากับ 0.02 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นบริการรถไฟแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 2) ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน มีค่า Sig เท่ากับ  0.03 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่น

หมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจต่อการ

เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 3) ดา้นความปลอดภยั มีค่า Sig เท่ากับ  0.55 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 

 4) ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ มีค่า Sig เท่ากบั  0.34 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 

0.05 นั่น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ 

ต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ  

ไม่แตกต่างกนั 

 5) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่า Sig เท่ากบั  0.35 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ไม่แตกต่างกนั 

 6) ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มีค่า Sig เท่ากบั  0.83 ซ่ึงมี

ค่ามากกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพึง

พอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ของสถานีกรุงเทพ ฯ ไม่แตกต่างกนั 

 สรุปผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทย จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับ

การศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทาง

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่) ดา้นบริการรถไฟ  ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน   แตกต่างกัน 

ส่วนด้านความปลอดภยั ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  และ

ด้านโครงสร้างและส่ิงอํานวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพฯ  มีระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน   

จึงตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของแอลเอสดี ดงัตารางที่ 4.44 – 4.45 
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ตารางที่ 4.44   การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อโครงสร้าง  และส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานี

 กรุงเทพ จาํแนกตามระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

 (n = 384) 

                 ด้านบริการรถไฟ  

 

ระดบัการศึกษา 
x  

น้อยกว่ามธัยมปลาย มธัยมปลาย ปริญญาตรี 
มากกว่า

ปริญญาตรี 

3.68 3.75 3.90 4.11 

น้อยกว่ามธัยมปลาย 3.68  - 0.07 

(0.76) 

- 0.22 

(0.32) 

- 0.43 

(0.08) 

มธัยมปลาย 3.75  - 0.15 

(0.06) 

0.36* 

(0.00) 

ปริญญาตรี 3.90  - - 0.21 

(0.10) 

มากกว่าปริญญาตรี 4.11  - - - 

 

 จากตารางที่ 4.44  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ จาํแนก

ตามระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกัน 

มีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  1  คู่ 

ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีการศึกษามากกว่าระดับปริญญาตรี  มีระดับความพึงพอใจต่อการ

บริการรถไฟ มากกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยทีมี่การศึกษาระดบัมธัยมปลาย 
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ตารางที่ 4.45   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของพนักงาน จาํแนกตามระดับ

 การศึกษาของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

 (n = 384) 

            การปฏบิัตกิาร 

ของพนักงาน  

ระดบัการศึกษา 
x  

น้อยกว่ามธัยมปลาย มธัยมปลาย ปริญญาตรี 
มากกว่า

ปริญญาตรี 

3.75 3.87 4.08 4.16 

น้อยกว่ามธัยมปลาย 3.75  - 0.12 

(0.59) 

- 0.33 

(0.15) 

- 0.41 

(0.11) 

มธัยมปลาย 3.87  - - 0.21* 

(0.01) 

- 0.29* 

(0.03) 

ปริญญาตรี 4.08  - - - 0.08 

(0.56) 

มากกว่าปริญญาตรี 4.16     

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.45  แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของ

พนักงาน จาํแนกตามระดับการศึกษาของผูรั้บบริการเป็นรายคู่   พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดับ

การศึกษาที่แตกต่างกนั มีระดบัความพงึพอใจต่อการปฏิบติัการของพนักงาน แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  2  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีการศึกษามากกว่าระดับมัธยมปลาย  มีระดับความพึงพอใจต่อการ

ปฏิบัติการของพนักงาน  มากกว่าผู ้รับบริการชาวไทยท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมากกว่า 

ปริญญาตรี 
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ตารางที ่4.46 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –

 เชียงใหม่)  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูรั้บบริการ 

(n = 384) 

ความพึงพอใจ 

ไม่เกนิ 

10,000 บาท 

(n = 19) 

10,001-

20,000บาท 

(n = 173) 

20,001-

30,000 บาท 

(n = 79) 

มากกว่า

30,000 

บาท 

(n = 105) 

F Sig 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ดา้นบริการรถไฟ 3.76 0.62 3.93 0.84 4.12 0.56 3.58 0.69 8.812 0.00* 

ดา้นการปฏิบติัการ

ของพนกังาน 

3.75 0.67 4.10 0.82 4.31 0.54 3.65 0.72 12.683 0.00* 

ดา้นความปลอดภยั 3.61 0.78 4.06 0.85 4.22 0.43 3.66 0.63 11.206 0.00* 

ดา้นความเหมาะสม

ในการจดัตารางเวลา

เดินรถ 

3.83 0.59 4.03 0.82 4.25 0.66 3.57 0.74 13.899 0.00* 

ดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวก 

3.88 0.77 3.96 0.81 4.22 0.57 3.48 0.53 16.311 0.00* 

ดา้นโครงสร้างและ

ส่ิงอาํนวยความ

สะดวกของสถานี

กรุงเทพฯ 

3.98 0.66 4.03 0.78 4.30 0.55 3.44 0.58 18.448 0.00* 

รวม 3.80 0.67 4.02 0.77 4.20 0.40 3.56 0.56 15.744 0.00* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.46  แสดงผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05  ในภาพรวม พบว่า  ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความ 

พึงพอใจต่อต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  แตกต่างกัน  สามารถสรุปผล 

การวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1) ด้านบริการรถไฟ มีค่า Sig เท่ากับ 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีรายเฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ด้านบริการรถไฟแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

ที่ระดบั 0.05 
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 2) ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน มีค่า Sig เท่ากับ  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่น

หมายความวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายเฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกนั  มีระดบัความพงึพอใจต่อการ

เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 3) ดา้นความปลอดภยั มีค่า Sig เท่ากับ  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีรายเฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ด้านความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติ 

ที่ระดบั 0.05 

 4) ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ มีค่า Sig เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 

0.05 นั่น หมายความว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายเฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจ

ต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ  

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 5) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่า Sig เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า 

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายเฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก  แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

ที่ระดบั 0.05 

 6) ดา้นโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มีค่า Sig เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมี

ค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นหมายความว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีรายเฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกัน  มีความ 

พึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่)  ด้านโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความ

สะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 สรุปผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทย จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลด้านรายเฉล่ีย 

ต่อเดือน พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการ

เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ –เชียงใหม่) ด้านบริการรถไฟ  ด้านการปฏิบติัการของพนักงาน  

ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  และด้าน

โครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ  แตกต่างกัน จึงตรวจสอบความแตกต่างรายคู่

ดว้ยวธีิของแอลเอสดี ดงัตารางที ่4.47 – 4.52 
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ตารางที่ 4.47   การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ จาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 ของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

 (n = 384) 

                     การบริการรถไฟ 

 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

x  

ไม่เกนิ 

10,000 
10,001-20,000 20,001-30,000 

มากกว่า 

30,000 บาท 

3.76 3.93 4.12 3.58 

ไม่เกนิ 10,000 3.76 
- 

- 0.17* 

(0.00) 

- 0.36* 

(0.00) 

0.18* 

(0.00) 

10,001 - 20,000 3.93 
 - 

- 0.19 

(0.65) 

3.35 

(0.56) 

20,001 - 30,000 4.12 
 - - 

0.54 

(0.06) 

มากกว่า 30,000 3.58    - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.47  แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ จาํแนก

ตามรายได้ของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้ที่แตกต่างกัน มีระดับความ 

พงึพอใจต่อการบริการรถไฟ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  3  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท  มีระดับความพึงพอใจต่อบริการรถไฟ  

นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้ 10,001-20,000  บาท  และ 20,001-30,000  บาท 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้มากกว่า 30,000 บาท  มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการ

รถไฟ  นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้ไม่เกิน 10,000 บาท   
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ตารางที่ 4.48   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบติัการของพนักงาน จาํแนกตามรายได้

 เฉล่ียต่อเดือนของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

 (n = 384) 

       การปฏบิัติการ 

ของพนักงาน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

x  

ไม่เกนิ 

10,000 
10,001-20,000 20,001-30,000 

มากกว่า 

30,000 บาท 

4.10 4.31 3.65 3.75 

ไม่เกนิ 10,000 4.10 
 

- 0.21 

(0.66) 

0.45 

(0.52) 

0.35* 

(0.01) 

10,001 - 20,000 4.31 
 

-  0.66 

(0.06) 

0.56* 

(0.00) 

20,001 - 30,000 3.65 
 

- - - 0.10* 

(0.00) 

มากกว่า 30,000 3.75 
 

- - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.48  แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของ

พนักงาน จาํแนกตามรายไดข้องผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบวา่ ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายไดท้ี่แตกต่างกนั มี

ระดบัความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของพนักงาน  แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ  0.05  

จาํนวน  3  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้มากกว่า 30,000 บาท  มีระดบัความพึงพอใจต่อการปฏิบติัการ 

ของพนกังาน  นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้ไม่เกิน 10,000 บาท  และ 10,001 - 20,000  บาท 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้ 20,001 - 30,000 บาท  มีระดบัความพึงพอใจต่อการปฏิบติัการ

ของพนกังาน  นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายไดม้ากกว่า  30,000  บาท 

 

 

 

 

 

 

 



105 

ตารางที่ 4.49   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อความปลอดภัย จาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 ของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

 (n = 384) 

       ความปลอดภยั 

 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

x  

ไม่เกนิ 

10,000 
10,001-20,000 20,001-30,000 

มากกว่า 

30,000 บาท 

3.61 4.06 4.22 3.66 

ไม่เกนิ 10,000 3.61 
- 

- 0.45* 

(0.00) 

- 0.61* 

(0.00) 

-0.05 

(0.07) 

10,001 - 20,000 4.06 
 - 

- 0.16* 

(0.03) 

0.40* 

(0.04) 

20,001 - 30,000 4.22 
 - - 

0.56* 

(0.00) 

มากกว่า 30,000 3.66 
 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.49  แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อความปลอดภัย จาํแนก 

ตามรายไดข้องผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้ที่แตกต่างกนั มีระดบัความพึง

พอใจต่อความปลอดภยั  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  5  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท  มีระดับความพึงพอใจต่อความปลอดภยั  

นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้10,001 - 20,000  บาท  และ 20,001 - 30,000 บาท 

 ผู ้รับบริการชาวไทยที่ มีรายได้ 10,001 - 20,000  บาท  มีระดับความพึงพอใจต่อการ

ปฏิบติัการของพนกังาน  นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้ 20,001 - 30,000 บาท 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายไดม้ากกว่า 30,000 บาท  มีระดบัความพงึพอใจต่อความปลอดภยั   

นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้10,001 - 20,000  บาท และ 20,001 - 30,000 บาท 
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ตารางที่ 4.50   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ

 จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

 (n = 384) 

       ความเหมาะสมในการ

จัดตารางเวลาเดินรถ 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

x  

ไม่เกนิ 

10,000 
10,001-20,000 20,001-30,000 

มากกว่า 

30,000 บาท 

3.83 4.03 4.25 3.57 

ไม่เกนิ 10,000 
3.83  

- 0.02* 

(0.00) 

- 0.42* 

(0.00) 

0.26* 

(0.03) 

10,001 - 20,000 4.03  - 
- 0.22 

(0.93) 

0.46* 

(0.00) 

20,001 - 30,000 4.25  
- 

- 
0.68* 

(0.00) 

มากกว่า 30,000 3.57  - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.50  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจต่อความเหมาะสมในการจดั

ตารางเวลาเดินรถ จาํแนกตามรายได้ของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้ที่

แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ แตกต่างกันอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  5  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท  มีระดบัความพึงพอใจต่อความเหมาะสม

ในการจดัตารางเดินรถ  นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้10,001 - 20,000  บาท   และ 20,001 - 30,000 บาท 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีรายได้ 10,001 - 20,000  บาท  มีระดับความพึงพอใจต่อความ

เหมาะสมในการจดัตารางเดินรถ  นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้ 20,001 - 30,000 บาท 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายไดม้ากกว่า 30,000 บาท  มีระดบัความพึงพอใจต่อความเหมาะสม

ในการจดัตารางเดินรถ น้อยกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000  บาท  10,001 - 20,000  บาท 

และ 20,001 - 30,000 บาท 
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ตารางที่ 4.51   การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก จาํแนกตามรายได้เฉล่ีย

 ต่อเดือนของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

 (n = 384) 

       ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

x  

ไม่เกนิ 

10,000 
10,001-20,000 20,001-30,000 

มากกว่า 

30,000 บาท 

3.88 3.96 4.22 3.48 

ไม่เกนิ 10,000 
3.88 - 

- 0.08 

(0.65) 

- 0.34* 

(0.00) 

0.40* 

(0.00) 

10,001 - 20,000 3.96  - 
- 0.26 

(0.06) 

0.48* 

(0.00) 

20,001 - 30,000 4.22  
 

- 
0.74* 

(0.00) 

มากกว่า 30,000 3.48    - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที ่4.51  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจต่อความเหมาะสมในการจดั

ตารางเวลาเดินรถ จาํแนกตามรายได้ของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีรายได้ที่

แตกต่างกนั มีระดับความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ แตกต่างกันอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  4  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท  มีระดบัความพึงพอใจต่อความเหมาะสม

ในการจดัตารางเดินรถ  นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้20,001 - 30,000 บาท 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายไดม้ากกว่า 30,000 บาท  มีระดบัความพึงพอใจต่อความเหมาะสม

ในการจดัตารางเดินรถ น้อยกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้ไม่เกิน 10,000  บาท  10,001 - 20,000  บาท 

และ 20,001 - 30,000 บาท 
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ตารางที่ 4.52   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของ

 สถานีกรุงเทพฯ จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูรั้บบริการเป็นรายคู่ 

 (n = 384) 

    โครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

                ของสถานีกรุงเทพฯ 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

x  

ไม่เกนิ 

10,000 

10,001-

20,000 

20,001-

30,000 

มากกว่า 

30,000 บาท 

3.98 4.03 4.30 3.44 

ไม่เกนิ 10,000 
3.98 - 

- 0.05* 

(0.00) 

- 0.32* 

(0.00) 

0.54 

(0.36) 

10,001 - 20,000 4.03  - 
- 0.27 

(0.18) 

0.59* 

(0.00) 

20,001 - 30,000 4.30  - - 
0.86* 

(0.00) 

มากกว่า 30,000 3.44  - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.52  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอาํนวย

ความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ จาํแนกตามรายได้ของผูรั้บบริการเป็นรายคู่  พบว่า ผูรั้บบริการชาว

ไทยที่มีรายไดท้ี่แตกต่างกนั มีระดบัความพงึพอใจต่อโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานี

กรุงเทพฯ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  จาํนวน  4  คู่ ไดแ้ก่  

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท  มีระดบัความพึงพอใจต่อโครงสร้างและ 

ส่ิงอํานวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ น้อยกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้ 10,001 - 20,000  

บาท   และ 20,001 - 30,000 บาท 

 ผูรั้บบริการชาวไทยทีมี่รายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท  มีระดบัความพึงพอใจต่อโครงสร้างและ

ส่ิงอํานวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ น้อยกว่าผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีรายได้ 10,001 - 20,000  

บาท และ 20,001 - 30,000 บาท 
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ตารางที่ 4.53   สรุปผลการทดสอบค่ าสถิ ติการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้รับบริการ 

 กบัพฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
ความถี่ใน

การเดินทาง 

เหตุผลใน

การเลือกใช้

บริการ 

แหล่งข้อมูล

ทีจู่งใจอยาก

ให้ใช้บริการ 

การกลบัมา

ใช้บริการ 

ปัจจยัทีอ่ยาก

ทาํให้กลบัมา

ใช้บริการ 

ผู้รับบริการชาวไทยทีม่ปัีจจัยส่วนบุคคลต่างกนั มพีฤติกรรมในการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ  

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนั   

เพศ      

อาย ุ      

สถานภาพสมรส      

อาชีพ      

ระดบัการศึกษา      

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน      

หมายเหตุ:  มีพฤติกรรมการเดินทางแตกต่างกนั  

                    มีพฤติกรรมการเดินทางไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.54   สรุปผลการทดสอบค่ าสถิ ติการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้รับบริการ 

 กบัระดบัความพงึพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ด้าน

บริการ

รถไฟ 

ด้านการ

ปฏบิัตกิาร

ของ

พนักงาน 

ด้าน

ความ

ปลอดภยั 

ด้านความ

เหมาะสม

ในการจัด

ตารางเวลา

เดินรถ 

ด้านส่ิง

อาํนวย

ความ

สะดวก 

ด้าน

โครงสร้าง

และส่ิง

อาํนวย

ความ

สะดวกของ

สถานี

กรุงเทพฯ 

รวม 

ผู้รับบริการชาวไทยทีม่ปัีจจัยส่วนบุคคลต่างกนั มรีะดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนั 

เพศ        

อาย ุ        

สถานภาพสมรส        

อาชีพ        

ระดบัการศึกษา        

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน        

หมายเหตุ:  มีระดบัความพงึพอใจแตกต่างกนั  

                    มีระดบัความพงึพอใจไม่แตกต่างกนั 

 



 

บทที่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) คร้ังน้ี มีวตุัประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมของผูรั้บบริการชาวไทย 

ที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ - เชียงใหม่)  2)  ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ - เชียงใหม่)  3) เปรียบเทียบพฤติกรรมของผูรั้บบริการ 

ชาวไทยที่ เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่ )  จําแนกตามปัจจัยส่ วนบุ คคล   

4)  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–

เชียงใหม่) จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม จาก

ผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํนวน 384 คน ดว้ยการ

คาํนวณด้วยสูตรของคอแครน ในการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจาํนวนประชากร 

ที่แน่นอน ที่ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และมีค่าความคลาดเคล่ือนที่ 0.05 โดยวิธีการสุ่มแบบเจาะจง  

และทาํการวิเคราะห์ค่าทางสถิติ ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 

(Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การเปรียบเทียบความแตกต่างด้วยค่าไคสแควร์  

(Chi-Square)  ค่าที (t-test)  และค่าเอฟ (F-test) หากพบความแตกต่าง จึงทดสอบแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ 

แอลเอสดี (Least Significant Difference) สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี  

 

1.  สรุปการศึกษา 

  

 จากการวเิคราะห์ขอ้มูล สามารถสรุปผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 

 1.1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าผูรั้บบริการชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ

ระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด ประกอบอาชีพรับจา้ง จบการศึกษาระดบัมัธยมศึกษาตอนปลาย

และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท 
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 1.2  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้รับบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ – เชียงใหม่) 

 ผูรั้บบริการชาวไทยมีพฤติกรรมต่อการรับบริการรถไฟสายเหนือ(กรุงเทพฯ-

เชียงใหม่) ส่วนใหญ่เดินทางโดยรับรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) เพียง 1 คร้ัง เหตุผล 

ที่ เลือกรับบริการรถไฟสายเหนือ  (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) คือ  ประหยดัค่าใช้จ่าย และเวลา 

มีแหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้ผูรั้บบริการอยากใชบ้ริการรถไฟ คือ ทางอินเทอร์เน็ต คาดวา่จะกลบัมาใช้

บริการอีก และปัจจยัที่ทาํให้ผูรั้บบริการอยากกลับมาใช้บริการ คือ ความปลอดภยัที่ผูใ้ช้บริการ

ไดรั้บ 

 1.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ – เชียงใหม่) 

 ผูรั้บบริการชาวไทยมีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดย38รถไฟสายเหนือ38 

(38กรุงเทพ38-38เชียงใหม่38) 39อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณารายดา้น พบวา่ มีระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบั

มากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเหมาะสมในการ

จดัตารางเวลาเดินรถ ด้านโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพฯ และด้าน

บริการรถไฟ  

  1.4  การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

        1.4.1  ผู้รับบริการชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีพฤติกรรมในการเดินทาง

โดยรถไฟสายเหนือ(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน  

1)   เพศ   

        ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีเพศต่างกนัมีพฤติกรรมเก่ียวกับความถ่ีในการ

เดินทาง มีสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการ และการกลบัมาใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

2) อาย ุ

        ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีอายุต่างกันมีสาเหตุในการเลือกใช้บริการ และ

ปัจจยัทีท่าํให้อยากกลบัมาใชบ้ริการ รถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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3)  สถานภาพสมรส   

                        ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีสาเหตุในการเลือกใช้

บริการ และการกลับมาใช้บริการรถไฟสายเหนือ  (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

4) อาชีพ   

                         ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความถ่ีในการเดินทาง  การกลบัมาใช้

บริการ และปัจจยัทีท่าํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  5)   ระดบัการศึกษา 

                       ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความถ่ีในการเดินทาง 

สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการ แหล่งขอ้มูลที่จูงใจใหอ้ยากใชบ้ริการ การกลบัมาใชบ้ริการ และปัจจยั

ที่ทาํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

  6) รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความถ่ีในการเดินทาง 

สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการ แหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้อยากใชบ้ริการ การกลบัมาใชบ้ริการ และปัจจยัที่ทาํ

ใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

  1.5 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

 1.5.1  ผู้รับบริการชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่ต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ 

ต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน 

1)   เพศ 

   ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีเพศต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทาง

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) โดยภาพรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้านการปฏิบัติการของ

พนกังาน ดา้นความปลอดภยั ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้นโครงสร้าง และส่ิงอาํนวยความสะดวก

ของสถานีกรุงเทพ ฯ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

  2)  อาย ุ

  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายตุ่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามอาย ุโดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่  ดา้นบริการ

รถไฟ ด้านการปฏิบติัการของพนักงาน ด้านความปลอดภยั ด้านความเหมาะสมในการจดัตารางเวลา 

เดินรถ ด้านความส่ิงอํานวยความสะดวก และด้านโครงสร้าง และส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานี

กรุงเทพ ฯ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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3)  สถานภาพสมรส   

   ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสต่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจ

ต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) โดยภาพรวม และรายด้าน ได้แก่  

ดา้นบริการรถไฟ ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน และด้านความเหมาะสมในการจดัตารางเวลา 

เดินรถ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  4)  อาชีพ 

   ผูรั้บบริการชาวไทยที่อาชีพต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) จาํแนกตามอาชีพ โดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ด้านบริการ

รถไฟ  ด้านการปฏิบัติการของพนักงาน ด้านความปลอดภัย ด้านความส่ิงอํานวยความสะดวก และ 

ด้านโครงสร้าง และส่ิงอํานวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพฯ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  5) ระดบัการศึกษา 

   ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ 

ต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) โดยรวม ไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาราย

ดา้น ไดแ้ก่  บริการรถไฟ และดา้นการปฏิบติัการของพนกังาน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ที่ระดบั 0.05 

  6)  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

   ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ 

ต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) โดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่บริการ

รถไฟ ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ 

ดา้นความส่ิงอาํนวยความสะดวก และด้านโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพฯ 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

2. อภปิรายผล 

 

 ประเด็นสําคัญที่พบจากการศึกษา “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ชาวไทยที่เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)”  ผูศึ้กษาไดน้ํามาอภิปราย เพื่อให้

ทราบถึงขอ้เทจ็จริง โดยมีการนาํเอกสารและงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งมาอา้งอิงสนบัสนุนได ้ดงัน้ี 
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 2.1  การเปรียบเทียบพฤติกรรมการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) 

จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  

  การเปรียบเทียบผูรั้บบริการที่มีปัจจยัส่วนบุคคลที่ต่างกนัมีพฤติกรรมการเดินทาง

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนั สามารถอธิบายเป็นรายปัจจยั ไดด้งัน้ี 

 2.1.1 ปัจจัยด้านเพศ 

  ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มี เพศที่ ต่างกันมีพฤติกรรมการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน สามารถอธิบายได้ว่า  ผูรั้บบริการชาวไทยเพศหญิง 

มีพฤติกรรมการเดินทางดา้นความถ่ีในการเดินทาง  มีสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการ  มีแหล่งขอ้มูล 

ที่จูงใจให้อยากใชบ้ริการ และการกลบัมาใชบ้ริการมากกว่า เพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

อจัฉรา  สมประชา (2561) ศึกษาเร่ืองการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย: ศึกษากรณีเส้นทาง

สายใต ้(กรุงเทพฯ-หัวหิน)  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงมีความถ่ีในการใชบ้ริการรถไฟแห่งประเทศไทย

เสน้ทางสายใต ้มีสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการ  มีแหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้อยากใชบ้ริการ และการกลบัมาใช้

บริการมากกว่าเพศชาย  และสอดคล้องกับงานวิจยัของยุวดี วรสิทธ (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัด้าน

คุณภาพบริการ และพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลล้ิงก์ที่ มีผลต่อทัศนคติ 

ของผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานคร พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงมีความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า

แอร์พอร์ตเรลล้ิงก์  มีสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการ  มีแหล่งขอ้มูลที่ให้บริการและการกลบัมาใชบ้ริการ

มากกวา่เพศชาย 

 2.1.2 ปัจจัยด้านอายุ 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีอายุที่ ต่างกันมีพฤติกรรมการเดินทางโดยรถไฟ 

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน สามารถอธิบายได้ว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีอายุ

แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการเดินทาง ดา้นสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการ และมีปัจจยัที่ทาํให้อยากกลบัมาใช้

บริการแตกต่างกนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของทรงยศ ปรุงเรณู (2559) ศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของ

สถานีรถไฟหวัลาํโพงที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ

แตกต่างกันให้เหตุผลในการเลือกใช้บริการ อยากกลับมาใช้บริการแตกต่างกัน และสอดคล้องกับ

งานวิจยัของอปัสร  เลาหจารุภทัร์ (2557) ศึกษาเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจการใชบ้ริการรถไฟฟ้า

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายแุตกต่างกนั มีการเลือกใชบ้ริการ ดา้นเหตุผล

ในการเลือกใชบ้ริการ และการอยากกลบัมาใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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 2.1.3 ปัจจัยด้านสถานภาพสมรส 

  ผู ้รับบริการชาวไทยที่ มีสถานภาพที่ ต่ างกันมีพ ฤติกรรมการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนั สามารถอธิบายไดว้่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มี

สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการเดินทางดา้นสาเหตุในการเลือกใช ้และการกลบัมาใช้

บริการ แตกต่างกัน  ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของสุรพล  น่ิมนวล (2554)  การศึกษาพฤติกรรม และ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถไฟสายมหาชัย – วงเวียนใหญ่   พบว่า ผูรั้บบริการที่มีสถานภาพ

สมรสแตกต่างกัน  มีการตัดสินใจลือกใช้บริการ และการกลับมาใช้บริการ แตกต่างกัน  และ

สอดคล้องกับงานวิจยัของอัปสร  เลาหจารุภัทร์ (2557) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจการใช้บริการ

รถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรส 

แตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และมีการกลบัมาใชบ้ริการแตกต่างกนั   

 2.1.4 ปัจจัยด้านอาชีพ 

   ผู ้รับบริการชาวไทยที่ มีสถานภาพที่ ต่ างกันมีพ ฤติกรรมการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนั สามารถอธิบายไดว้่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มี

ระดบัการศึกษาต่างกันมีพฤติกรรมการเดินทาง ดา้นความถ่ีในการเดินทาง การกลบัมาใช้บริการ และ

เหตุผลในการกลับมาใช้บริการแตกต่างกัน  ซ่ึงสอดคล้องกับทรงยศ  ปรุงเรณู (2559) ศึกษาเร่ือง

ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหัวลาํโพงที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชน พบว่า  

ผูใ้ช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความถ่ีในการใช้บริการ  การกลับมาใช้บริการ และเหตุผล 

ในการกลับมาใช้บริการ แตกต่างกัน  และสอดคล้องกับทรงยศ ปรุงเรณู  (2559) ศึกษาเร่ือง

ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหัวลาํโพงที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชน พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพต่างกนั มีความถ่ีในการใชบ้ริการ  การกลบัมาใชบ้ริการ และเหตุผลในการกลบัมา

ใชบ้ริการแตกต่างกนั 

 2.1.5 ปัจจัยระดับการศึกษา 

  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพที่ต่างกนัมีพฤติกรรมการเดินทางโดยรถไฟ

สายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน สามารถอธิบายได้ว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีระดับ

การศึกษาที่ต่างกัน มีพฤติกรรมกรรมการเดินทาง ด้านความถ่ีในการเดินทาง  มีสาเหตุในการเลือกใช้

บริการ  มีแหล่งข้อมูลที่ จูงใจให้อยากใช้บริการ ได้แก่  ส่ือมวลชน เช่น โทรทัศน์ หนังสือพิมพ ์  

การกลบัมาใชบ้ริการ เหตุผลในการกลบัมาใชบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของยวุดี 

วรสิทธ์ิ (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ และพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต

เรลล้ิงก์ที่มีผลต่อทศันคติของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษา
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แตกต่างกนั มีความถ่ีในการเดินทาง มีการเลือกใชบ้ริการ และมีแหลงส่ือที่ทาํให้อยากใช้บริการ ไดแ้ก่ 

โทรทศัน ์หนงัสือพมิพ ์การกลบัมาใชบ้ริการ แตกต่างกนั   

 2.1.6 ปัจจัยรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่อเดือน 

   ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายเฉล่ียต่อเดือนที่ต่างกันมีพฤติกรรมการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกัน สามารถอธิบายได้ว่า ผูรั้บบริการชาวไทยที่มี

รายได้เฉล่ียต่อเดือนที่ต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ด้านความถ่ีในการเดินทาง  มีสาเหตุในการ

เลือกใชบ้ริการ  มีแหล่งขอ้มูลที่จูงใจให้อยากใชบ้ริการ คือ อินเทอร์เน็ต ส่ือมวลชน เช่น โทรทศัน์ 

หนังสือพิมพ ์ และเพื่อน ครอบครัว ญาติ  มีปัจจยัท่ีทาํให้อยากกลับมาใชบ้ริการ และการกลบัมาใช้

บริการ  มีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อจัฉรา  สมประชา  (2561) ศึกษาเร่ืองการใหบ้ริการของ

การรถไฟแห่งประเทศไทย: ศึกษากรณีเส้นทางสายใต ้(กรุงเทพฯ-หัวหิน) พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได้

เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความถ่ีในการเดินทาง  การเลือกใช้บริการ  มีแหล่งข้อมูลการบริการ  

จากรายการโทรทศัน์ หนังสือพิมพ์ คาํแนะนําจากเพื่อน หรือครอบครัว  การกลับมาใช้บริการ และ 

มีสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนั 

 2.2  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–

เชียงใหม่) จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  

  การเปรียบเทียบผูรั้บบริการที่มีปัจจยัส่วนบุคคลที่ต่างกันมีระดับความพึงพอใจ 

ต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนั สามารถอธิบายเป็นรายปัจจยั 

ไดด้งัน้ี 

 2.2.1 ปัจจัยด้านเพศ 

  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มี เพศที่ต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกันอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  สามารถ

อธิบายได ้ดงัน้ี  ผูรั้บบริการชาวไทยเพศหญิงมีระดบัความพึงพอใจต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่)  ดา้นการปฏิบติัการของพนักงาน ดา้นความปลอดภยั ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

และด้านโครงสร้าง และส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มากกว่าเพศชาย ซ่ึง สอดคล้องกับ

งานวจิยัของชชัฎาภรณ์  ธงชาย (2551) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ที่ มี ต่อสถานีรถไฟหัวลําโพง โดยผู ้ใช้บริการเพศหญิง มีระดับความพึงพอใจต่อความสามารถ 

ของพนักงาน ด้านความปลอดภยั ด้านความสะดวก และด้านสภาพทั่วไปของการโดยสาร และการ

ให้บริการของสถานีรถไฟหัวลําโพงมากกว่าเพศชาย และสอดคล้องกับงานวิจยัของสุรพล  น่ิมนวล 

(2554)  การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสายมหาชยั – วงเวียนใหญ่ พบว่า 

เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถไฟสายมหาชัย วงเวียนใหญ่)  ด้านการบริการ 
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ของพนักงาน ดา้นความปลอดภยั ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้นความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ 

สถาน้ีรถไฟสายมหาชยั วงเวยีนใหญ่ มากกวา่เพศชาย 

 2.2.2 ปัจจัยด้านอายุ 

  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายุที่ต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทาง 

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกันอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  สามารถ

อธิบายได ้ดงัน้ี  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหว่าง  20 – 30 ปี มีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ 

การปฏิบติังานของพนักงาน  ความปลอดภยั  ความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ  ส่ิงอาํนวยความ

สะดวก และโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มี

อายรุะหว่าง  31 – 40  ปี  41 – 50  ปี  และ มากกว่า  50  ปี  ส่วนผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายรุะหว่าง  31 – 

40  ปี  มีระดบัความพงึพอใจต่อการบริการรถไฟ การปฏิบติังานของพนกังาน  ความปลอดภยั  ส่ิงอาํนวย

ความสะดวก มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีอาย ุมากกว่า  50  ปี ซ่ึง สอดคล้องกับงานวิจยัของสมคิด 

พนัธ์โชติ (2554) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อสถานีรถไฟหัวลาํโพง  พบว่า  ผูโ้ดยสาร 

ที่มีอายุระหว่าง  20 – 30 ปี มีระดับความพึงพอใจต่อสถานีรถไฟหัวลําโพง  ได้แก่ การปฏิบัติงานของ

พนักงาน  ความปลอดภัย  ความเหมาะสมในการจัดตารางเดินรถ  ส่ิงอํานวยความสะดวก การบริหาร

จดัการโดยรวมและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีรถไฟหัวลาํโพง  ฯ  มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมี

อายรุะหว่าง  31 – 40  ปี  41 – 50  ปี  และ มากกว่า  50  ปี  ส่วนผูโ้ดยสารที่มีอายรุะหว่าง  31 – 40  ปี  มีระดับ

ความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ การปฏิบติังานของพนักงาน  ความปลอดภยั  ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

มากกว่าผูโ้ดยสารที่มีอาย ุมากกว่า  50  ปี  และสอดคล้องกับงานวิจยัของอัปสร  เลาหจารุภัทร์ (2557) 

ศึกษาเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจการใชบ้ริการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  พบว่า 

ผูใ้ช้บริการที่มีอายรุะหว่าง  31 – 40  ปี  41 – 50  ปี  และมีระดับความพึงพอใจต่อรถไฟฟ้า BTS ได้แก่ 

การปฏิบติังานของพนักงาน  ความเหมาะสมในการจดัตารางเดินรถ  ส่ิงอาํนวยความสะดวก มากกว่า

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอายุมากกว่า  50  ปี  ส่วนผูใ้ช้บริการที่มีอายุระหว่าง  31 – 40  ปี  มีระดับความ 

พึงพอใจต่อการใชบ้ริการของรถไฟฟ้า BTS  ดา้นความปลอดภยั  ส่ิงอาํนวยความสะดวก และโครงสร้าง 

และส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ มากกวา่ผูโ้ดยสารที่มีอายะหว่าง  41 – 50  ปี และมากกว่า  

50  ปี  

   2.2.3 ปัจจัยด้านสถานภาพสมรส 

  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรสที่ต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการ

เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกันอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สามารถอธิบายได้ ดังน้ี ผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมีสถานภาพโสด  มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการ

รถไฟ การจดัตารางเวลาเดินรถ  มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรถ  และหม้าย/หย่าร้าง/ 
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แยกกันอยู่  ส่วนผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพสมรส มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ 

มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่ ซ่ึงสอดคลอ้งกับทรงยศ  ปรุงเรณู 

(2559) ศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหัวลาํโพงที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ

ประชาชน โดยผู ้ใช้บริการที่ มีสถานภาพโสด  มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ การจัด

ตารางเวลาเดินรถ   มากกว่าผู ้รับบริการที่ มีสถานภาพสมรถ  และหม้าย/หย่าร้าง/ แยกกันอยู ่  

ส่วนผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส มีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ มากกว่าผูรั้บบริการที่มี

สถานภาพหม้าย/หย่าาร้าง/ แยกกันอยู ่ และสอดคล้องกับยุวดี วรสิทธ์ิ (2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัด้าน

คุณภาพบริการ และพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลล้ิงก์ที่มีผลต่อทศันคติของ

ผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส  มีระดบัความพึงพอใจต่อการทาํงานของ

พนักงานรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลล้ิงก์ มากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด  ส่วนผูใ้ชบ้ริการชาวไทยที่มี

สถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง/ แยกกันอยู ่มีระดบัความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในการจดัตารางเวลาเดินรถ

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลล้ิงก ์มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส 

 2.2.4 ปัจจัยด้านอาชีพ  
  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพที่ต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการเดินทาง

โดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0. สามารถ

อธิบายได้ ดังน้ี ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพอ่ืน ๆ   มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟ  การ

ปฏิบติัการของพนักงาน  ความปลอดภยั  ส่ิงอาํนวยความสะดวก  โครงสร้าง และส่ิงอาํนวยความสะดวก

ของสถานีกรุงเทพ ฯ มากกว่าผูรั้บบริการที่มีอาชีพนักศึกษา  ธุรกิจส่วนตวั และรับจา้ง  ส่วนผูรั้บบริการ

ชาวไทยที่มีอาชีพนักศึกษา และธุรกิจส่วนตัว  มีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของพนักงาน 

มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีอาชีพรับจา้ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอจัฉรา  สมประชา (2561) ศึกษา

เร่ืองการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย: ศึกษากรณีเส้นทางสายใต้ (กรุงเทพฯ-หัวหิน)  

ผูใ้ช้บริการที่ มีอาชีพอ่ืน ๆ   มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการรถไฟแห่งประเทศไทย  ด้านการ

ปฏิบติัการของพนักงาน  ความปลอดภยั  ส่ิงอาํนวยความสะดวก  โครงสร้าง และส่ิงอาํนวยความสะดวก

ของรถไฟแห่งประเทศไทย มากกว่าผู ้ใช้บริการที่ มีอาชีพนักศึกษา  ธุรกิจส่วนตัว และรับจ้าง   

ส่วนผู ้ใช้บริการที่ มีอาชีพนักศึกษา และธุรกิจส่วนตัว  มีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการ 

ของพนกังาน รถไฟแห่งประเทศไทย มากกวา่ผูรั้บบริการที่มีอาชีพรับจา้ง  

  2.2.5 ปัจจัยด้านระดับการศึกษา 

 ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีระดับการศึกษาที่ต่างกันมีระดบัความพงึพอใจต่อการ

เดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกันอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีการศึกษามากกวา่ระดบัปริญญาตรี มีระดบัความพงึพอใจ
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การบริการรถไฟ มากกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่มีการศึกษาระดบัมธัยมปลาย และผูรั้บบริการชาวไทยท่ีมี

การศึกษามากกว่าระดับมัธยมปลาย  มีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติการของพนักงาน  มากกว่า

ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมากกว่าปริญญาตรี ซ่ึงสอดคล้องกบัพรหมศิริ  

ปานเจริญ  (2561)  ปัจจัยที่ ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS. ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยผูใ้ช้บริการที่มีการศึกษามากกว่าระดบัปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจต่อการ

บริการรถไฟฟ้า  BTS  มากกว่าผูรั้บบริการที่มีการศึกษาระดบัมธัยมปลาย และผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS   

ที่มีการศึกษามากกว่าระดบัมัธยมปลาย  มีระดบัความพึงพอใจต่อการปฏิบติัการของพนักงานรถไฟฟ้า 

BTS  มากกว่าผู ้รับบริการที่ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมากกว่าปริญญาตรี  และสอดคล้อง 

กบังานวิจยัของสมคิด พนัธ์โชติ (2554) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อสถานีรถไฟหัว

ลาํโพง  พบวา่  ผูโ้ดยสารที่มีการศึกษามากกวา่ระดบัปริญญาตรีมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการสถานี

รถไฟหัวลาํโพง มากกว่าผูโ้ดยสารที่มีการศึกษาระดับมธัยมปลาย และผูโ้ดยสารที่ใชบ้ริการสถานีรถไฟ 

หัวลาํโพง ที่มีการศึกษามากกว่าระดับมธัยมปลาย  มีระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบติัการของพนักงาน

ของสถานีรถไฟหวัลาํโพง  มากกวา่ผูโ้ดยสารที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมากกวา่ปริญญาตรี   

  2.2.6 ปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนที่ต่างกันมีระดับความพึงพอใจ 

ต่อการเดินทางโดยรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05  สามารถอธิบายได้ ดังน้ี  ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท  มีระดับความพึงพอใจ 

ต่อบริการรถไฟ  ความปลอดภยั  ความเหมาะสมในการจดัตารางเดินรถ  โครงสร้างและส่ิงอาํนวยความ

สะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ  น้อยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้10,001-20,000  บาท  และ 20,001-30,000  

บาท ส่วนผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได้มากกว่า 30,000 บาท  มีระดับความพึงพอใจต่อความปลอดภัย  

ความเหมาะสมในการจดัตารางเดินรถ  และโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพ ฯ 

น้อยกว่าผูรั้บบริการชาวไทยที่ มีรายได้ 10,001 - 20,000  บาท และ 20,001 - 30,000 บาท  ซ่ึงสอดคล้อง 

กับงานวิจัยของชัชฎาภรณ์  ธงชาย (2551) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการที่มีต่อสถานีรถไฟหัวลาํโพง  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท  มีระดบัความ 

พึงพอใจต่อการให้บริการ  ความปลอดภัย  ความเหมาะสมในการจดัตารางเดินรถ สภาพทัว่ไปของการ

โดยสาร และการบริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพง  น้อยกวา่ผูรั้บบริการชาวไทยที่มีรายได ้10,001-20,000  

บาท  และ 20,001-30,000  บาท ส่วนผูใ้ช้บริการที่มีรายได้มากกว่า 30,000 บาท  มีระดับความพึงพอใจ 

ต่อความปลอดภยั  ความเหมาะสมในการจดัตารางเดินรถ  และสภาพทัว่ไปของการโดยสารและการบริการ

ของสถานีรถไฟหวัลาํโพง นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการที่มีรายได ้10,001 - 20,000  บาท และ 20,001 - 30,000 บาท  

และสอดคล้องกับงานวิจัยของสุรพล  น่ิมนวล (2554)  การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจ 
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ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสายมหาชยั – วงเวยีนใหญ่  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดไ้ม่เกิน มากกวา่ 30,000 บาท   

มีระดบัความพึงพอใจต่อความปลอดภยั  ความเหมาะสมในการจดัตารางเดินรถ  ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานี น้อยกว่าผูใ้ช้บริการที่มีรายได้ 10,001 - 20,000  บาท และ 

20,001 - 30,000 บาท 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษา  

  3.1.1 ข้อเสนอแนะสําหรับการรถไฟแห่งประเทศไทยในสาย ต่าง ๆ 

 จากผลการศึกษาการรับบริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ – เชียงใหม่) 

พบวา่ มีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 1) ปัจจัยด้านบริการรถไฟ 

 (1) ควรพฒันาการจอดรับ-ส่ง ผูโ้ดยสารตามสถานี ต่าง ๆ  ให้มีความสะดวก

ราบร่ืน มากยิง่ขึ้น เช่น ควรจดัให้มีเจา้หนา้ที่ ประจาํจุดสาํคญั ๆ  ต่าง เพือ่จดัระเบียบการขึ้นลงของผูโ้ดยสาร  

เป็นตน้ 

  (2) ควรเพิ่มช่องทางการซ้ือและคืนตัว๋ให้มากขึ้น เช่น การจอง และคืนตัว๋

ผา่นระบบออนไลน์  หรือการติดตั้งตูจ้องและคืนตัว๋ เป็นตน้ 

 2) ด้านการปฏิบัติการของพนักงาน 

  (2) ควรจดัเจา้หน้าท่ีให้มีจาํนวนที่เพียงพอเพื่อคอยตอบคาํถาม แก้ไข

ปัญหา และอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร เพือ่ใหเ้กิดความสะดวกเร็วในการเดินทาง เป็นตน้ 

 3) ด้านความปลอดภยั 

  (1) ควรให้ความสําคญักับความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร โดยการตรวจ

ตราอุปกรณ์ เคร่ืองใช ้ต่าง ๆ ของผูโ้ดยสารภายในสถานีรถไฟ เช่น เกา้อ้ีที่นั่งของผูโ้ดยสาร ราวยดึ 

พนกัพงิของผูโ้ดยสาร  เป็นตน้ 

  (2) ควรมีระบบดูแลรักษาความปลอดภยั เช่น กลอ้งวงจรปิด เจา้หน้าที่

ดูแลความปลอดภยัอยา่งเพยีงพอ  และทัว่ถึง เป็นตน้ 

 4) ด้านความเหมาะสมในการจัดตารางเวลาเดินรถ 

  (1) ควรใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัการตรงต่อเวลาของขบวนการรถไฟ โดย

การจอดรับ – ส่งผูโ้ดยสารตรงเวลาตามตารางเวลาเดินรถอยา่งเคร่งครัด เป็นตน้ 
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 5) ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 

  (1) ควรจดัให้ห้องนํ้ ารองรับผูโ้ดยสารที่มีความสะอาดอย่างเพียงพอ และ

ทัว่ถึงภายในตูโ้ดยสาร เป็นตน้ 

  (2) ควรจัดให้บริการสัญญาณอินเทอร์เน็ต WIFI และสัญญาณมีความ

รวดเร็ว เพยีงพอ และทัว่ถึง เป็นตน้ 

  (3) ควรให้ความสาํคญักับห้องอาหารที่มีความสะอาด และค่าอาหารมีราคา

สมเหตุสมผล เป็นตน้ 

 6) ด้านโครงสร้างและส่ิงอาํนวยความสะดวกของสถานีกรุงเทพฯ 

 (1) ควรปรับปรุงความทันสมัยของสถานีรถไฟ เช่น  การนําเทคโนโลย ี

มาใช้ในการอํานวยความสะดวกสบายแก่ผูโ้ดยสาร เช่น ระบบสาธารณูปโภคทั่วถึง และครบครัน   

การตรวจสอบช่องทางเดินรถไฟผ่านระบบออนไลน์ เป็นตน้ 

 (2) ควรให้ความสาํคญักับความสะอาดของสถานีรถไฟ ทุกจุดเพื่อรองรับ

ผูโ้ดยสารได้อย่างทั่วถึง และเพียงพอ เช่น  ร้านคา้ ห้องนํ้ า  ถังขยะ เก้าอ้ีบนชานชาลาสําหรับรองรับ

ผูโ้ดยสาร  และควรตั้งอยูใ่นจุดที่เหมาะสม เป็นตน้ 

3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

 3.2.1 ควรทาํการศึกษาถึงความคาดหวงัและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยสาร

รถไฟ โดยอาจทาํการศึกษาในเสน้ทางอ่ืน ๆ ดว้ย เน่ืองจากการใหบ้ริการของการรถไฟแห่งประเทศ

ไทยนั้ นแบ่งออกเป็นหลายเส้นทาง เพื่อนําผลการศึกษาที่ได้มาใช้เป็นแนวทาง ปรับปรุง และ

พฒันาการใหบ้ริการ เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

 3.2.2 ควรศึกษาในรายละเอียดของส่วนงานหรือแผนกต่าง ๆ  ที่ให้บริการของการ

รถไฟแห่งประเทศไทยในเส้นทางต่าง ๆ ให้มากขึ้น เพื่อให้ทราบถึงขอ้มูล และรายละเอียดในส่วนงาน

ต่าง ๆ และนําไปพฒันา  ปรับปรุงได้อย่างถูกตอ้ง เหมาะสมตามความตอ้งการของผูโ้ดยสารให้มาก

ยิง่ขึ้น 
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บรรณานุกรม 
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32  news/detail/724576 

จิตติมา  วรีภทัรพงศ ์ (2546)  “ความคิดเห็นของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่ต่อการใหบ้ริการท่องเที่ยว

 ทาง รถไฟแบบเชา้ไป-เยน็กลบัของการรถไฟแห่งประเทศไทย”  (สารนิพนธป์ริญญา 

  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ, กรุงเทพฯ. 

ฉตัรสุดา  แสงประชาทยั. (2562). ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์องค์กร คุณภาพการให้บริการ และส่วน

 ประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟไทย.  

 (การคน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์.  

 มหาวทิยาลยักรุงเทพ, กรุงเทพฯ.  

ชชัฎาภรณ์  ธงชาย.  (2551).  คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อสถาน ี

  รถไฟหัวลาํโพง.  (สารนิพนธป์ริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. 

 มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ, กรุงเทพฯ 

เชิดชาติ  ตะโกจีน  (2558)  “อิทธิพลของความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการแรงจูงใจในการใช้

 บริการและภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้

 บริการรถไฟโดยสารชั้น 1”  (การคน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  

 ไม่ไดตี้พมิพ)์. มหาวทิยาลยักรุงเทพ, กรุงเทพฯ. 

ตะวนั  สุริยะวนั.  (2554).  องค์ประกอบของการบริการ.  สืบคน้วนัที่ 23 มกราคม 2563. 

 จาก  https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A  

ทรงยศ  ปรุงเรณู. (2559). ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหัวลาํโพงที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

 บริการของประชาชน. (วทิยานิพนธ ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. 

 มหาวทิยาลยับูรพา, ชลบุรี. 

 

http://www.mot.go.th/about.html?id=13
http://www.bangkokbiznews.com/news/%20%20detail/740824
http://www.bangkokbiznews.com/news/%20%20detail/740824
http://www.bangkokbiznews.com/
https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fcdn.fbsbx.com%2Fv%2Ft59.270%098-21%2F23736517_10210661978054671


125 

นฤชา  เชาวน์ดี. (2549). ความคิดเห็นด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย: กรณีศึกษา

 เส้นทางสายตะวนัออก (กรุงเทพฯ– อรัญประเทศ). (ปัญหาพเิศษปริญญา 

 รัฐศาสนศาสตรมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. มหาวทิยาลยับูรพาวทิยเขตชลบุรี, ชลบุรี. 

เบญจวรรณนพ  บรรจบสุข  (2543) . ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการโดยสารของการ

 รถไฟแห่งประเทศไทยเส้นทางสายเหนือเชียงใหม่.  (สารนิพนธป์ริญญาบริหารธุรกิจ 

  มหาบณัฑิต  ไมไดตี้พมิพ)์. มหาวทิยาลยัเชียงใหม่, กรุงเทพฯ. 

พรหมศิริ  ปานเจริญ. (2561). ปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS.

 วารสารรังสิตบัณฑิตศึกษาในกลุ่มธุรกิจและสังคมศาสตร์, 4(2), 

 (มีนาคม - พฤศจิกายน). 

ภณิดา  ชยัปัญญา. (2541). การวดัความพึงพอใจ. สืบคน้วนัที่ 26 ธนัวาคม  2562.  

 จาก http://maitree3.blogspot.com/p/blog-page_18.html.   

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช.  (2543).  ความสาํคัญของการบริการ.  สืบคน้วนัที่ 26 ธนัวาคม  

  2562. จาก  http://www.ihotelguru.com/index.php?option=com._ 

มาริสา  เจริญไพศาลสตัย.์ (2553).  ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟที่มีต่อการให้บริการของ 

  ขบวนรถด่วนพิเศษนครพิงค์กรุงเทพฯ-เชียงใหม่.  (สารนิพนธป์ริญญาบริหารธุรกิจ 

  มหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 

ยวุดี  วรสิทธ์ิ. (2559). ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ และพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์ 

 พอร์ตเรลล้ิงกท์ี่มีผลต่อทศันคติของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร.  

 วารสารบริหารธุรกิจเทคโนโลยมีหานคร, 13(1), (มกราคม - มิถุนายน 2559). 

รถไฟไทยดอทคอม. (4 ธนัวาคม 2560).  ข้อมูลเส้นทางรถไฟ.  สืบคน้วนัที่ 7 มกราคม พ.ศ. 2563 

 จาก  http://portal.rotfaithai.com/modules 

วกิิพเีดีย.  (2 ธ.ค. 2560).  สถานีรถไฟกรุงเทพ.  สืบคน้วนัที่ 7 มกราคม พ.ศ. 2563  

 จาก https://th.wikipedia.org/wiki/   

สมคิด  พนัธโ์ชติ.  (2554).  ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อสถานีรถไฟหัวลาํโพง. 

 (สารนิพนธป์ริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์.  มหาวทิยาลยัเกริก, 

 กรุงเทพฯ. 

สมิต สชัฌุกร. (2550). การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ. กรุงเทพฯ: สายธาร. 

สุญญตา  บุญลอย และคณะ. (2561). พฤติกรรมการเดินทางของผู้ใช้บริการรถไฟไทยขบวนใหม่: 

สายอุตราวิถแีละทักษิณารัถย์. (คน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

 ไม่ไดตี้พมิพ)์. มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์, กรุงเทพฯ. 

http://www.ihotelguru.com/index.php?option=com._
http://portal.rotfaithai.com/modules
https://th.wikipedia.org/wiki/


126 

สุรพล  น่ิมนวล. (2554). พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟสาํยมหําชัย-วงเวียนใหญ่. 

(การคน้ควา้อิสระปริญญามหาบณัฑิต ไม่ดีตีพมิพ)์. มหาวทิยาลยัเกริก, กรุงเทพฯ. 

ไสว ชยับุญเรือง. (2555). คุณภาพการให้บริการผู้ใช้บริการไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาพ 

 อาํเภอเกาะช้าง  จังหวดัตราด. (ปัญหาพเิศษ ปริญญารัฐประศาสนศาสตร์มหาบณัฑิต 

ไม่ไดตี้พมิพ)์. มหาวทิยาลยับูรพา, ชลบุรี. 

อจัฉรา  สมประชา (2561). การให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย: ศึกษากรณีเส้นทางสายใต้ 

(กรุงเทพฯ-หวัหิน). (วทิยานิพนธ ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. 

วทิยาลยัโลจิสติกส์และซพัพลายเชน มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา, กรุงเทพฯ. 

อปัสร  เลาหจารุภทัร์. (2557). การศึกษาความพงึพอใจการใชบ้ริการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล. (การคน้ควา้อิสระ ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. 

 มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์, กรุงเทพฯ. 

IM2 Market. (2559). กลยทุธ์การตลาด ปัจจัยสู่ความสาํเร็จของนักธุรกิจ. สืบคืนเม่ือวนัที่  

 20 พฤศจิกายน 2559. จาก https://www.im2market.com/2014/10/11/54. 

Nova  Bizz.  (2560).  ประเภทของพฤติกรรม.  สืบคน้วนัที่ 23 มกราคม  2563,   

 จาก  https://www.novabizz.com/NovaAce/Behavior/  

Tourism of World. (2560). พฤติกรรมนักท่องเที่ยว.  สืบคน้วนัที่ 23 มกราคม  2563. 

 จาก  https://tourismatbuu.wordpress.com. 

 

https://www.novabizz.com/NovaAce/Behavior/%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%A9%E0%B8%A2%E0%B9%8C.htm
https://tourismatbuu.wordpress.com/


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

39ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



128 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

39ภาคผนวก ก 

39แบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



129 

39งานวิจัยเร่ือง39  39การศึกษาพฤติกรรมและความพงึพอใจของผูรั้บบริการชาวไทยที่เดินทาง 

  โดยรถไฟสายเหนือ39 (39กรุงเทพ39 - 39เชียงใหม่39) 

 

คาํช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีมีว ัตถุประสงค์การวิจัย เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจ 

 ของ39ผูรั้บบริการชาวไทย 39ประกอบการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

 ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์และความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามทั้ง 4 ส่วนตามความ

 เป็นจริง ผูว้ิจัยขอรับรองว่า ข้อมูลที่ท่านให้จะถูกปกปิดเป็นความลับและจะนําเสนอผล 

 การวิเคราะห์ในภาพรวมเท่านั้ น ผูว้ิจัยใคร่ขอขอบพระคุณที่ท่านกรุณาเสียสละในการ 

 ใหข้อ้มูลตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

 

 

 

 

คณะผูท้าํวจิยั 

                 ปุญชรัสม์ิ  มหาคุณ 
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ส่วนที ่1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง  กรุณาตอบคาํถามต่อไปน้ีโดยทาํเคร่ืองหมาย   หนา้ขอ้มูลที่ตรงกบัสถานภาพของท่าน

 มากที่สุด 

1. เพศ   

  (1) ชาย   (2) หญิง 

2. อาย ุ    

    20 - 30 ปี   (3) 31 - 40 ปี 

   (4) 41 – 50 ปี  (5) มากกวา่ 50  ปี 

3. สถานภาพ 

   (1) โสด   (2) สมรส   (3) หมา้ย, หยา่ร้าง, แยกกนัอยู ่

4. อาชีพ    

  (1) นกัศึกษา   (2) ธุรกิจส่วนตวั  (3) ขา้ราชการ,รัฐวิสาหกิจ  

  (4) รับจา้ง   (5) อ่ืน ๆ  โปรดระบุ ...........................   

5. ระดบัการศึกษา  

  (1) ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย   (2) มธัยมศึกษาตอนปลาย  

  (3) ปริญญาตรี     (4) สูงกวา่ปริญญาตรี 

6. รายไดต่้อเดือน  

  (1) ไม่เกิน 10,000 บาท    (3) 10,001 – 20,000 บาท 

  (4) 20,01 – 30,000บาท    (5) มากกวา่ 30,001 บาท  
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ส่วนที่ 2 พฤติกรรมของ39ผู้รับบริการชาวไทย 39ต่อการใช้บริการ39รถไฟสายเหนือ 39(39กรุงเทพ39-39เชียงใหม่

39) 

คาํช้ีแจง โปรดตอบคาํถามต่อไปน้ีโดยทาํเคร่ืองหมาย   หนา้ขอ้มูลท่ีตรงกนัลกัษณะการใช้

 บริการของท่านมากที่สุด 

 

1. โดยปกติท่านเดินทางโดยใชร้ถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ – เชียงใหม่) บ่อยแค่ไหน 

 (1) เคยเดินทาง 1 คร้ัง      (2) เคยเดินทาง 2-5 คร้ัง     

 (3) เคยเดินทาง มากกวา่ 5 คร้ัง     

 

2. เหตุผลใดท่านจึงเลือกใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ - เชียงใหม่)  

 (1) ประหยดัค่าใชจ่้ายและเวลา    (2) ปลอดภยัการเดินทาง    

 (3) การเดินทางมีคุณภาพ     (4) สะดวกรวดเร็ว 

 

3. แหล่งขอ้มูลใดที่จูงใจใหท้่านอยากใชบ้ริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพฯ – เชียงใหม่) 

 (1) ส่ือมวลชน เช่น โทรทศัน์ หนงัสือพมิพ ์  (2) อินเทอร์เน็ต  

 (3) เพือ่น,ครอบครัว,ญาติ    (4) ตวัแทนการท่องเที่ยว  

 (5) หนงัสือ,นิตยสารการท่องเที่ยว    

 

4. ท่านคิดวา่ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการอีกหรือไม่ 

 (1) กลบัมา (ตอบขอ้ 5)     (2) ไม่กลบัมา              

 (3) ไม่แน่ใจ 

 

5. หากท่านกลบัมาอีกคร้ัง ปัจจยัใดที่ทาํใหท้่านอยากกลบัมาใชบ้ริการ 

 (1) การใหบ้ริการของพนกังาน    (2) ความสะดวกสบาย  

 (3) ความปลอดภยัที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ   (4) การรองรับผูใ้ชบ้ริการ 

 (5) ความคุม้ค่าของราคา    
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ส่วนที่ 3  ความพึงพอใจของ39ผู้รับบริการชาวไทย 39ต่อการใช้บริการ39รถไฟสายเหนือ 39(39กรุงเทพ39- 

               39เชียงใหม่39) 

 

คาํช้ีแจง ท่านมีระดบัความพงึพอใจต่อการรับบริการรถไฟสายเหนือ (กรุงเทพ –เชียงใหม่) มากนอ้ย

เพยีงใด โดยทาํเคร่ืองหมาย ✔ ในช่องขวามือที่ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมาก

ที่สุด 
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ส่วนที่ 4  ข้อเสนอแนะและข้อเสนอความคดิเห็น 

คาํช้ีแจง โปรดให้ขอ้เสนอแนะและแสดงความคิดเห็นของท่านต่อการปรับปรุงของรถไฟสายเหนือ 

(กรุงเทพฯ–เชียงใหม่) วา่ท่านอยากใหป้รับปรุงเร่ืองใด 

 

 

 

  



134 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

39ภาคผนวก ข 

39เอกสารรับรองโครงการวจิยั 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือสกลุ   นางสาวปุญชรัสม์ิ  มหาคุณ 

วัน เดือน ปีเกิด  8  ธนัวาคม  2530 

สถานที่เกิด   กรุงเทพมหานคร 

ประวัติการศึกษา ปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต 

 สาขาการจดัการท่องเที่ยว 

 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

สถานทีท่ํางาน  โรงแรมปทุมวนั ปร๊ินเซส  

   เลขที่ 444  ถนน พญาไท  แขวงวงัใหม่  เขตปทุมวนั 

   จงัหวดักรุงเทพมหานคร รหสั ฯ 10330 

ตําแหน่ง ผูจ้ดัการศูนยธุ์รกิจ  งานตอ้นรับส่วนหนา้ 

 


	4.1  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง



