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Abstract 
 

 The objectives of this study were (1) to study the consumer behavior of Bangkok 
Railway Station (2) to study the service quality level of Bangkok Railway Station as 
perceived by consumers behavior, and (4) to compare service quality of Bangkok Railway 
Station. 
26 The total of 385 participants are passenger or customers, which be used to 
traveling at Bangkok Railway Station. By a random selection, which a questionnaire are used 
a tool of data collection. Descriptive statistics such as frequency, Percentage, Mean and 
Standard Deviation (S.D.), and Inferential statistics such as T-test, One Way ANOVA 
and Least Significant Difference (LSD) were employed. 
 The findings reveal (1) The consumer behavior of Bangkok Railway Station find 
Reconsider your expression that the most of consumers take the free train at Bangkok 
Railway Station because this station were convenience to go, They are use the services time at 
11:00 to 17:59, They are use the service and buy tickets at the ticket counter. (2) The service 
quality of Bangkok Railway Station as overall and specifically showed at high level, The first 
is reliability, the next are responsiveness, assurance,empathy, and tangibility. (3) Compare 
service quality of Bangkok Railway Station by consumer behavior showed the differences of 
person involved in the decision-making. The consumers are decided by themselves. The 
consumers are percept of service quality more than by companions or family. The difference 
of the services time which consumer be used the service at period of 11:00 to 17:59, that are 
percept of service quality more than period of 04.00-10.59 and 18.00-23.59. The consumers 
are used the services at period of 18:00 to 23:59, that are percept of service quality more than 
the period of 04:00 to 10:59 at the statistically significant difference of 0.05. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

สถานีรถไฟกรุงเทพถือเป็นสถานีรถไฟท่ีเก่าแก่ท่ีสุดของประเทศไทย โดยเร่ิมสร้างในสมยั

รัชกาลท่ี 5  ในปี พ.ศ. 2453 สร้างเสร็จและเร่ิมใชง้านเม่ือวนัท่ี 25 มิถุนายน พ.ศ. 2459 ในสมยัรัชกาลท่ี 6  

ซ่ึงสถานีรถไฟกรุงเทพแต่เดิมให้บริการแบบผสม คือ ดา้นการขนส่งสินคา้และผูโ้ดยสารในการเดินทาง 

เม่ือมีผูโ้ดยสารและการขนส่งสินคา้เพิ่มมากข้ึน ประกอบกบับริเวณท่ีสถานีรถไฟตั้งอยู ่มีพื้นท่ีเพียง 120 ไร่ 

และไม่สามารถขยายพื้นท่ีไปได้อีก ในปี พ.ศ. 2503 จึงได้ยา้ยกิจการขนส่งสินคา้ไปอยู่ท่ีย่านสินค้า

พหลโยธิน และทาํการปรับปรุงสถานีรถไฟกรุงเทพให้เป็นสถานีรถไฟท่ีบริการดา้นการโดยสารเพียง

อยา่งเดียวจนถึงปัจจุบนั 

ปัจจุบนัสถานีรถไฟกรุงเทพไดก้ลายมาเป็นสถานีรถไฟหลกัของประเทศไทย มีรถไฟมุ่ง

หน้าไปทั้งภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวนัออก และภาคใตข้องประเทศ ซ่ึงมีทั้งรถไฟ

ขบวนรถด่วนพิเศษ ขบวนรถด่วน ขบวนรถสปรินเตอร์ ขบวนรถเร็ว และขบวนรถธรรมดา ออกเดินทาง

ตลอดทั้งวนั นอกจากนั้นยงัมีทางเดินเช่ือมต่อกบัรถไฟฟ้ามหานครหรือรถไฟฟ้าใตดิ้น สถานีรถไฟ

กรุงเทพไดมี้การปรับปรุงพื้นท่ีภายในสถานีเพื่อรองรับการใช้บริการของผูโ้ดยสารท่ีมีจาํนวนมากข้ึน 

เพื่อสร้างความประทบัใจให้แก่ผูใ้ช้บริการให้ใช้บริการอย่างต่อเน่ืองมากท่ีสุด เช่น การปรับปรุงห้อง

จาํหน่ายตัว๋โดยแยกเป็นห้องจาํหน่ายตัว๋ประจาํวนัและห้องจาํหน่ายตัว๋ล่วงหนา้ การปรับปรุงขยายความ

ยาวของชานชาลา การปรับปรุงห้องนํ้ าให้มีความทันสมยัและสะอาดมากยิ่งข้ึน เป็นต้น (วิกิพีเดีย 

สารานุกรมเสรี, 2559) 

จากการปรับปรุงสภาพแวดล้อมและการให้บริการของสถานีรถไฟกรุงเทพให้มีคุณภาพ

บริการท่ีดี ผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษาถึงคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลและ

ประเมินผลการให้บริการ เพื่อให้ทราบขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการ

บริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ ให้สามารถรองรับการใช้บริการของประชาชนไดอ้ย่างเหมาะสม และ

ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ ทั้ งส่ิงอาํนวยความสะดวก ความปลอดภยั และความ

รวดเร็วใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดกบัผูม้าใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 
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2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

2.2  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 

2.3  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ จาํแนกตามพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการ 

 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ  

ผูศึ้กษาเห็นสมควรนาํแนวคิดดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค 6W1H และนาํแนวคิดการประเมินคุณภาพ

บริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ซ่ึงมีตวัช้ีวดั 5 ดา้นมากาํหนดตวัแปรท่ีศึกษา 

ดงักรอบแนวคิดการศึกษาในภาพท่ี 1.1 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

 

 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจ 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

1. ประเภทของขบวนรถไฟท่ีซ้ือตัว๋โดยสาร 

2. เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

3. ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเพื่อใชบ้ริการ

สถานี 

4. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟ 

5. สถานท่ีท่ีใชบ้ริการภายในสถานี   

6. ช่องทางการซ้ือตัว๋โดยสาร 
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4. สมมติฐานการศึกษา 

 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการของสถานี

รถไฟกรุงเทพแตกต่างกนั 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 

 

5.1 ขอบเขตด้านประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ซ่ึง 

ไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน จึงกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างด้วยการคาํนวณโดยใช้เกณฑ์กรณี 

ท่ีไม่ทราบขนาดประชากร ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวนทั้งส้ิน 385 คน 

5.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพบริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ตามแนวคิดการประเมิน

คุณภาพบริการของ Parasuraman , Zeithaml and Berry (1990) ซ่ึงประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการประยกุตจ์ากแนวคิด 6W1H 

5.3 ขอบเขตด้านเวลา 

 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาตั้งแต่เดือนพฤษภาคม 2558 ถึงเดือนกนัยายน 2559  

5.4  ขอบเขตด้านตัวแปร 

 ตัวแปรอิสระ (Independent variables) คือ พฤติกรรมการใช้บริการ ประกอบด้วย 

ประเภทของขบวนรถไฟท่ีซ้ือตัว๋โดยสาร เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ผูมี้ส่วนร่วมใน

การตดัสินใจเพื่อใชบ้ริการสถานี ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ สถานท่ีท่ีใชบ้ริการภายในสถานี และช่องทางการ

ซ้ือตัว๋โดยสาร 

 ตวัแปรตาม (Dependent variables) คือ คุณภาพบริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ใน 5 ด้าน

ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความ

เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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 6. นิยามศัพท์เฉพาะ  

 

6.1  คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถของสถานีรถไฟกรุงเทพในการตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ โดยท่ีการบริการนั้นสามารถตอบสนองไดต้รงตาม

ความตอ้งการหรือมากกว่าความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงก่อให้เกิดความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

ประกอบดว้ย 5 ดา้น ได้แก่ 

6.1.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ไดแ้ก่ 

อุปกรณ์ส่ิงอาํนวยความสะดวก การตกแต่งภายในและภายนอกของสถานีรถไฟกรุงเทพ 

6.1.2 ความเช่ือถือไวว้างใจได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการด้วยความ

ถูกตอ้ง เหมาะสม และน่าเช่ือถือ 

6.1.3 การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง ความพร้อมในการให้บริการผูท่ี้มาใช้บริการ

สถานีรถไฟกรุงเทพ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งสะดวกรวดเร็วแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

6.1.4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า หมายถึง พนักงานของสถานีรถไฟกรุงเทพ 

ท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ ความสุภาพ ท่ีทาํให้ผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพมีความมัน่ใจใน

การใชบ้ริการ 

6.1.5 การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการสถานีรถไฟ

กรุงเทพตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 

6.2 พฤติกรรมการใช้บริการ หมายถึง กิจกรรมและกระบวนการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการ

สถานีรถไฟกรุงเทพในการเลือกใช้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง ประกอบด้วย  

ประเภทของขบวนรถไฟท่ีซ้ือตัว๋โดยสาร เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ผูมี้ส่วนร่วมใน

การตดัสินใจเพื่อใชบ้ริการสถานี ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ สถานท่ีท่ีใชบ้ริการภายในสถานี และช่องทางการ

ซ้ือตัว๋โดยสาร 

6.3  ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

 

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ   

 

7.1  ผูบ้ริหารสถานีรถไฟกรุงเทพได้ขอ้มูลเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ

ของสถานีรถไฟกรุงเทพใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

7.2  ผูส้นใจไดข้อ้มูลในการศึกษาวจิยังานท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดท้าํการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากแนวความคิด ทฤษฎี และ

ผลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชป้ระกอบการศึกษาดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ   

2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ  

3. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ  

4. ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานีรถไฟกรุงเทพ 

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

 

1.1  ความหมายของการบริการ   

 ไดมี้ผูใ้หนิ้ยามคาํวา่การบริการไวอ้ยา่งหลากหลายโดยผูศึ้กษาไดน้าํมาดงัน้ี 

 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, น.218) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ 

หรือความพอใจซ่ึงได้เสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกับการขายสินคา้ โดยทัว่ไปแล้ว 

บริการไม่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น แต่บริการจะมีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความ

ตอ้งการใช ้การฝึกอบรมผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวธีิใช ้เป็นตน้ 

 บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ (2554, น.4-37) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง การกระทาํ

หรือผลงานท่ีผูป้ระกอบการมอบให้กบัผูบ้ริโภค โดยเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) ผูบ้ริโภค

เม่ือจ่ายเงินซ้ือบริการแลว้ก็ไม่ไดมี้สิทธิเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นใดๆ นอกจากสิทธิในการไดรั้บบริการ

ตามท่ีตกลงกนัเท่านั้น  

 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2554, น.9) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเกิดข้ึน

ระหวา่งบุคคล 2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกริยาสัมพนัธ์ต่อกนั โดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้นจะมีสินคา้เป็นองคป์ระกอบ

ร่วมดว้ยหรือไม่ก็ได ้

 สมิต สัชฌุกร (2552, น.11) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ หรือ

การดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น 
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 Gronroos (1990, น.27 อา้งใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 

กิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมท่ีโดยทัว่ไปมิอาจจบัตอ้งได ้ซ่ึงตามปกติมกัจะเกิดข้ึนเม่ือมีการติดต่อกนั

ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานผูใ้ห้บริการ และ/หรือกบัทรัพยากรท่ีมีตวัตนหรือสินคา้ และ/หรือระบบของ 

ผูใ้หบ้ริการนั้น ซ่ึงเป็นการแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้นัน่เอง 

 Kotler and Keller (2009, น.386) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระทําหรือการ

ดาํเนินการใดๆของกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงท่ีทาํการเสนอใหอี้กกลุ่มหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบั

ตอ้งได ้และไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของได ้  

 Zeithaml, Bitner and Gremler (2013, น.3) กล่ าวว่า การบริการ หมายถึ ง การกระทํา

กระบวนการ และการดาํเนินการท่ีจดัหาหรือสร้างโดยบุคคลหน่ึงเพื่ออีกบุคคลหน่ึง ซ่ึงการบริการเป็น

การกระทาํ  หรือการดาํเนินการท่ีจบัตอ้งไม่ไดท่ี้จดัหาหรือสร้างใหก้บัลูกคา้นั้น    

 จากความหมายข้างต้นสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การกระทาํ กิจกรรม  หรือ

กระบวนการดาํเนินการส่งมอบส่ิงท่ีไม่มีตวัตนและไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของได ้โดยบุคคลหน่ึง

ใหก้บัอีกบุคคลหน่ึง หรือมีสินคา้เป็นองคป์ระกอบร่วมดว้ยหรือไม่ก็ได ้

1.2  ลกัษณะของการบริการ 

 Kotler and Keller (2009, น.389-392) ได้แบ่งลกัษณะของการบริการท่ีสําคญัไว ้ 

4 ประการ ดงัน้ี   

1. การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตัวตน (Intangibility) การบริการมีความแตกต่างจาก

ผลิตภณัฑ์ตรงท่ีตวับริการเป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถมองเห็น รับรส 

สัมผสั ไดย้นิหรือไดก้ล่ินใดๆได ้แต่จะแสดงผลลพัธ์ออกมาในรูปของผลงานท่ีเกิดข้ึนภายหลงัรับบริการ 

(Performance) ซ่ึงก่อนท่ีผูม้ารับบริการจะตดัสินใจเลือกรับบริการนั้น ผูม้ารับบริการไม่สามารถประเมิน

คุณภาพบริการไดจ้ากการนบั วดั หรือทดสอบโดยตรงได ้ดงันั้น ผูม้ารับบริการจึงกาํหนดเกณฑ์ในการ

ประเมินคุณภาพบริการจากสถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วสัดุ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร 

สัญลกัษณ์ และราคา เพื่อให้ผูม้ารับบริการสามารถประเมินคุณภาพและตดัสินใจเลือกรับบริการไดเ้ร็ว

ข้ึน ดงันั้น ภารกิจของผูใ้หบ้ริการก็คือ การจดัการเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพของส่ิงท่ีมองไม่เห็น  และ

ไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หล่าน้ี ใหส้ามารถมองเห็นและจบัตอ้งได ้

2. การบริการไม่สามารถถูกแบ่งแยกให้บริการได ้(Inseparability) การบริการเป็นทั้ง

การผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั ซ่ึงแตกต่างจากผลิตภณัฑ์ กล่าวคือ ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีการผลิต 

จดัเก็บ และจาํหน่าย โดยผ่านผูแ้ทนจาํหน่ายแลว้จึงมีการบริโภคเกิดข้ึน แต่สําหรับการบริการ ผูม้ารับ

บริการตอ้งมีส่วนร่วมอยา่งมากในกระบวนการผลิตบริการ โดยตอ้งปรากฏตวัต่อหน้าผูใ้ห้บริการ ซ่ึงการ
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ปรากฏตวัขณะรับบริการ ทาํให้เกิดปฏิสัมพนัธ์รูปแบบพิเศษทางการตลาดข้ึน ระหวา่งผูใ้ห้บริการ  และ

ผูม้ารับบริการ กล่าวคือ ทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการต่างก็มีผลต่อบริการ 

3. การบริการมีความหลากหลายในตวัเอง (Variability) ลักษณะของการให้บริการ  

มีความหลากหลายในตวัเอง คุณภาพของการบริการอาจเปล่ียนแปลงได้ เม่ือมีการเปล่ียนผูใ้ห้บริการ 

เปล่ียนผูม้ารับบริการ หรือแมแ้ต่เปล่ียนเวลา สถานท่ี ส่ิงแวดลอ้ม ทาํให้ความสมํ่าเสมอเกิดข้ึนไดย้าก  

ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งการให้อาจไม่ตรงกบัส่ิงท่ีผูม้ารับบริการตอ้งการไดรั้บ เน่ืองจากการรับรู้หรือเขา้ใจ 

ไม่ตรงกันโดยผูใ้ห้บริการบางส่วนอาจมีการทาํการรับประกันการบริการเพื่อลดความเส่ียงเหล่าน้ี  

การควบคุมคุณภาพการบริการท่ีมีความหลากหลายเช่นน้ีสามารถทาํไดโ้ดย 

3.1  การลงทุนในการจา้งงานและกระบวนการฝึกอบรมท่ีดี การจา้งพนกังานใหม่

ท่ีเหมาะสมและมีการจดัหาการฝึกอบรมท่ีดีเยี่ยมให้กบัพนักงาน โดยไม่คาํนึงว่าพนกังานนั้นมีทกัษะ

ความเช่ียวชาญในงานนั้นๆมากหรือนอ้ย โดยผูท่ี้ผา่นการฝึกอบรมมาจะตอ้งมีลกัษณะ ดงัน้ี  

  3.1.1  ความสามารถ คือ มีทกัษะและความรู้ท่ีตอ้งการ 

  3.1.2  ความสุภาพ คือ เป็นมิตร น่าเคารพ และเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น 

  3.1.3  ความไวว้างใจ คือ เป็นท่ีน่าไวว้างใจ 

  3.1.4  ความน่าเช่ือถือ คือ ใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งและถูกตอ้ง 

   3.1.5  ความรับผิดชอบ คือ ตอบสนองความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ได้

รวดเร็ว 

   3.1.6  การส่ือสาร คือ มีความพยายามท่ีจะเข้าใจลูกคา้และส่ือสารได้อย่าง

ชดัเจน 

 3.2  กระบวนการการให้บริการท่ีมีมาตรฐานทั้งหมดขององค์กร แบบการบริการ 

(Service Blueprint) สามารถใช้ในการวางแผนกระบวนการบริการทั้งหมด สถานท่ีติดต่อลูกค้า และ

เกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นได ้

  3.2.1  การติดตามความพึงพอใจของลูกค้า การใช้ระบบร้องเรียน  และ

เสนอแนะ การสาํรวจลูกคา้ และการเปรียบเทียบการซ้ือบริการ 

 3.2.2  การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) การบริการเป็นทั้งการ

ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั จึงไม่สามารถผลิตไวล่้วงหน้าแล้วเก็บรักษาไวเ้พื่อจาํหน่ายใน

ภายหลังได้เหมือนผลิตภณัฑ์ ดงันั้นเม่ือมีการจดัสรรทรัพยากรและเตรียมความสามารถในการผลิต

บริการไวแ้ลว้ เช่น การจา้งบุคลากร การจดัซ้ืออุปกรณ์ต่างๆ การจดัเตรียมสถานท่ี แลว้ถึงเวลามีผูม้ารับ

บริการมากเกินไป หรือใชเ้วลานอ้ยเกินไปจะทาํให้เกิดปัญหาคือ การให้บริการไม่ทนั หรือไม่มีผูม้ารับ

บริการ 
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 4.  การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) เม่ือการบริการไม่สามารถกกัเก็บไว้

ได้ ก็จะเกิดปัญหาเม่ืออุปสงค์ผนัผวน ซ่ึงการบริการท่ีเหมาะสมนั้ นจะตอ้งเกิดกับลูกคา้ท่ีเหมาะสม  

ในสถานท่ีท่ีเหมาะสม ในเวลาท่ีเหมาะสม และราคาท่ีเหมาะสม เพื่อก่อใหเ้กิดกาํไรสูงสุด 

 จากลักษณะของการบริการข้างต้น เพื่อให้เห็นความแตกต่างระหว่างลักษณะการ

บริการและสินคา้ Zeithaml, Bitner and Gremler (2013, น.20) จึงไดเ้ปรียบเทียบความแตกต่างของสินคา้  

และการบริการไวด้งัตารางท่ี 2.1 

 

ตารางท่ี 2.1 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ 

 

สินค้า การบริการ ความหมายโดยนัย 

จบัตอ้งได ้ จบัตอ้งไม่ได ้ 1. การบริการไม่สามารถจดัเก็บไวไ้ด ้

2. การบริการไม่สามารถจดสิทธิบตัรได ้

3. การบริการไม่สามารถแสดงหรือส่งต่อไดท้นัที 

4. การบริการยากต่อการกาํหนดราคา 

ทาํใหเ้ป็น 

มาตรฐานได ้

ความแตกตา่งกนั 5. การส่งมอบบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ข้ึนอยู่

กบัการกระทาํของพนกังานและลูกคา้ 

6. คุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีไม่สามารถ

ควบคุมได ้

7. การมีความรู้ท่ีไม่ชดัเจนในการส่งมอบบริการให้

เหมาะสมกบัท่ีวางแผนและโฆษณาไว ้

การผลิตแยกจาก 

การบริโภค 

การผลิตและการบริโภค 

ในขณะเดียวกนั 

8. ลูกคา้มีส่วนร่วมและมีผลต่อการดาํเนินการ 

9. ลูกคา้แต่ละคนจะมีผลต่อลูกคา้คนอ่ืนๆ 

10. พนกังานมีผลต่อผลลพัธ์ของการบริการ 

11. การรวมอาํนาจไวส่้วนกลางอาจเป็นส่ิงจาํเป็น 

12. การผลิตจาํนวนมากกระทาํไดย้าก 

สามารถเก็บไวไ้ด ้ ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ 13. ความยากต่อการเกิดอุปสงคแ์ละอุปทานในเวลา

เดียวกนั 

14. การบริการไม่สามารถนาํกลบัมาใชห้รือนาํกลบัมา

ขายใหม่ได ้

ท่ีมา: Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner และ Dwayne D. Gremler (2013) 
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 จากตารางท่ี 2.1 Zeithaml, Bitner and Gremler (2013, น.19-23) อธิบายลักษณะของ

การบริการไวด้งัน้ี 

1. การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน (Intangibility) โดยพื้นฐานแล้วลักษณะเด่นของการ

บริการก็คือ การท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้เน่ืองจากการบริการเป็นการดาํเนินการหรือการกระทาํมากกว่า

ส่ิงของ คือ ไม่สามารถมองเห็น รู้สึก รับรส หรือสัมผสัใดๆด้วยวิธีการเดียวกันกับท่ีใช้กับสินค้า 

ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้

2. การบริการมีความแตกต่างกนั (Heterogeneity) เน่ืองจากการบริการเป็นการดาํเนินการ 

ท่ีมกัจะเกิดจากมนุษย ์ซ่ึงไม่มีบริการท่ีจะเหมือนกนัไดอ้ยา่งแน่นอน พนกังานมกัจะส่งมอบบริการจาก

การบริการท่ีอยูใ่นสายตาลูกคา้ และอาจจะแตกต่างท่ีการดาํเนินการในแต่ละวนัหรือแต่ละชัว่โมง ความ

แตกต่างก็คือเหตุผลนั่นเอง เพราะลูกคา้ต่างก็ไม่เหมือนกนั แต่ละคนก็มีความตอ้งการเป็นของตวัเอง

และเคยไดรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัไป เน่ืองจากการบริการนั้นลูกคา้เป็นผูมี้ส่วนร่วมในการสร้าง  หรือ

ผลิต โดยพฤติกรรมของลูกค้านั้ นมีความเปล่ียนแปลงและไม่แน่นอน เป็นผลให้เกิดความแตกต่าง 

ของผลลัพธ์ ดังนั้ น ความแตกต่างนั้ นเช่ือมโยงกับการบริการ คือ เหตุผลหลักของปฏิกิริยามนุษย ์

(ระหวา่งพนกังานและลูกคา้) และพฤติกรรมมนุษย ์รวมทั้งความไม่แน่นอนดว้ย 

3. การบริการมีการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน (Simultaneous Production and 

Consumption) เน่ืองด้วยสินค้าเร่ิมด้วยการผลิต ขาย และบริโภค แต่การบริการจะเร่ิมด้วยการขาย 

จากนั้ นจึงผลิตและบริโภคไปพร้อมกัน หมายความว่า ลูกค้าแต่ละคนมักจะมีปฏิกิริยาในขณะเกิด

กระบวนการผลิตการบริการ และส่งผลต่อประสบการณ์ท่ีไดรั้บในการรับบริการของแต่ละคน 

4. การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการนั้นไม่สามารถจดัเก็บ กกัตุน 

นํามาขายใหม่ หรือนํากลับคืนมาได้ การไม่สามารถเก็บไวไ้ด้น้ีจึงแตกต่างอย่างส้ินเชิงกับสินค้า 

ท่ีสามารถกกัตุนไวใ้นคลงัหรือนาํมาขายอีกคร้ังในวนัใหม่ หรือแมก้ระทัง่นาํกลบัคืนมาเม่ือลูกคา้ไม่พึง

พอใจ   

จากลักษณะของการบริการข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการมีลักษณะท่ีแตกต่าง จาก

ผลิตภณัฑ์ คือ การบริการเป็นส่ิงไม่มีตวัตนและไม่สามารถจบัตอ้งได ้ การบริการเป็นทั้งการผลิต  และ

การบริโภคในขณะเดียวกัน  การบริการมีความแตกต่างและความหลากหลายในตวัเอง  การบริการ 

ไม่สามารถเก็บไวแ้ลว้นาํกลบัมาใชห้รือนาํกลบัมาขายใหม่ได ้
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1.3  องค์ประกอบของความสําเร็จในการให้บริการ   

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น.344) ได้อธิบายองค์ประกอบของความสําเร็จ 

ในการใหบ้ริการไว ้ 7 ประการ ดงัน้ี   

1. ความพึงพอใจของผู ้รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีต้องมีเป้าหมาย 

ท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกั โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระทาํ

อย่างใดอย่างหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได้ เพราะผูรั้บบริการจะมี

จุดมุ่งหมายในการมารับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น 

2. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งรับรู้และเรียนรู้

เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนสํารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการ 

ท่ีตรงกบัความคาดหวงัซ่ึงจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

3. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการให้บริการข้ึนอยู่

กบัความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 

4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา 

ไม่เอาเปรียบลูกคา้ รวมทั้งความพยายามท่ีจะทาํให้ลูกคา้ชอบและพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึง

คุณค่าของการบริการท่ีคุ้มค่าสําหรับผูรั้บบริการ การให้บริการมีลักษณะและวิธีการท่ีแตกต่างกัน 

ดงันั้น คุณค่าของการให้บริการจึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บและรู้สึกพึงพอใจ 

5. ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้า 

ทุกระดบัอยา่งเท่าเทียมกนันบัเป็นส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคนต่างก็ตอ้งการไดรั้บการบริการท่ีดี

ดว้ยกนัทั้งส้ิน 

6. ความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy) การต้อนรับและให้บริการลูกค้าด้วย

ใบหน้าท่ียิ้มแยม้ แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงอธัยาศยัดีและบรรยากาศ

ของการให้บริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกันเอง ซ่ึงจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อ

บริการท่ีไดรั้บ 

7. ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการให้บริการ

ข้ึนอยู่กับความเป็นระบบท่ีมีขั้ นตอนในการให้บริการท่ีชัดเจน เน่ืองจากการให้บริการเป็นงาน 

ท่ีเก่ียวข้องระหว่างบุคคลกบับุคคล ซ่ึงการกาํหนดปรัชญา และการพฒันากลยุทธ์ในการให้บริการ

เพื่อใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพสมํ่าเสมอ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการให้บริการ 
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2.  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 

 

2.1  ความหมายของคุณภาพบริการ  

 มีผูใ้ห้นิยามคาํว่าคุณภาพบริการ (Service Quality)ไวห้ลายท่านด้วยกัน โดยผูศึ้กษา 

ไดน้าํมาดงัน้ี 

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, น.66) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ทัศนคติ 

ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได ้

(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกต่างกัน

ออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเป็นผลมาจากการประเมินผล 

ท่ีไดรั้บจากนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

 สุพรรณี อินทร์แกว้ (2551, น.28) กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึง การให้บริการ

ท่ีสามารถตอบสนองตอบสนองความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการหรือเกินความคาดหวงัของ

ลูกคา้และทาํใหลู้กคา้เกิดความพอใจ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น.341) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง 

ระดบัของการให้บริการซ่ึงไม่มีตวัตนท่ีนาํเสนอให้กบัลูกคา้ท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพ

บริการ (Etzel, Walker and Stanton. 2007 : 678) หรือเป็นการรับรู้ของลูกค้าซ่ึงลูกค้าจะประเมิน

คุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบับริการท่ีได้รับจริง ส่ิงสําคญั

ประการหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการ 

ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบั

คุณภาพบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปากหรือจากการ

โฆษณาของธุรกิจบริการลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจถ้าได้รับในส่ิงท่ีเขาต้องการ (What) เม่ือเขา 

มีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) และในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ (How) ซ่ึง

นกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยัเพื่อใหท้ราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่วา่

ธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีในการพิจารณาถึงคุณภาพบริการ 

1. บริการท่ีนําเสนอ (Offering) โดยพิ จารณาจากความคาดหวังของลูกค้า ซ่ึ ง

ประกอบดว้ย 1) การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดว่าจะไดรั้บจากธุรกิจ 2) ลกัษณะการ

ใหบ้ริการเสริม ไดแ้ก่ บริการท่ีธุรกิจมีให้เพิ่มเติมนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 

2. การส่งมอบบริการ (Delivery) ธุรกิจต้องมีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพอย่าง

สมํ่าเสมอได้เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยการตอบสนองความคาดหวงัในด้านคุณภาพการให้บริการของ

ผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์ในอดีตและข่าวสารท่ีได้รับจากการโฆษณาของธุรกิจ 
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ลูกค้าจะเลือกใช้บริการของธุรกิจโดยถือเกณฑ์ภายหลงัจากการรับบริการ โดยการเปรียบเทียบ

บริการท่ีไดรั้บกบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีไดรั้บตํ่ากวา่บริการท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะไม่พึงพอใจ

หรือเลิกใชบ้ริการนั้น ถา้บริการท่ีไดรั้บสูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซํ้ า 

3. ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์สําหรับบริษทัท่ีให้บริการโดยอาศยั

สัญลกัษณ์ ตราสินคา้ เคร่ืองมือการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ 

4. ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะ

ท่ีมีแนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป 

 Kotler and Keller (2009, น.169) กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึง ความสมบูรณ์แบบ

ของลกัษณะการบริการ ซ่ึงข้ึนอยู่กับความสามารถในการตอบสนองความต้องการ นั่นคือลูกคา้เป็น

ศูนยก์ลาง กล่าวไดว้า่ ผูใ้ห้บริการไดส่้งมอบคุณภาพบริการเม่ือการบริการนั้นสามารถตอบสนองไดต้รง

หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

Lewis and Bloom (1983 อา้งใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทตั, 2554) กล่าวว่า คุณภาพบริการ 

หมายถึง ส่ิงท่ี ช้ีวดัถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผู ้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู ้รับบริการ  

ว่าสอดคล้องกบัความตอ้งการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service 

Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

Zeithaml, Bitner and Gremler (2013, น.87) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ปัจจัย

สาํคญัในการรับรู้ของลูกคา้ ในกรณีท่ีเป็นการบริการเพียงอยา่งเดียว (Pure Services) เช่น การบริการดา้น

สุขภาพ การบริการดา้นการเงิน การบริการดา้นการศึกษา เป็นตน้ คุณภาพบริการเป็นปัจจยัควบคุมในการ

ประเมินผลของลูกค้า ส่วนกรณีท่ีเป็นการบริการลูกค้าหรือการบริการท่ีร่วมกบัผลิตภณัฑ์ เช่น การ

บริการด้านสารสนเทศ การบริการเก่ียวกับรถ เป็นต้น คุณภาพบริการมกัจะเป็นปัจจยัสําคญัในการ

กาํหนดความพึงพอใจของลูกคา้ 

จากความหมายข้างต้น  สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึ ง 

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ท่ีการบริการนั้นสามารถตอบสนองไดต้รงตาม

ความตอ้งการหรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้   

2.2  การวดัคุณภาพบริการ 

 ชัชวาล อรวงศ์ศุภทตั (2554) ได้พิจารณาทศันะเร่ืองการวดัคุณภาพบริการจาก 

Koehler and Pankowki (1996, น.184-185) ซ่ึงได้อธิบายหลักการสําคญัในการวดัคุณภาพบริการ

ของสินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณา 4 ประการหลกั ดงัน้ี 

1. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Customer Expectations) ส่ิงสําคญัประการหน่ึงของ

กระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การทาํให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้างความเบิกบาน
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ใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการตั้งคาํถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการ จะเป็นการวดัถึงความพึงพอใจ

จากการบริการท่ีได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของคาํถาม ผู ้ผลิตหรือผู ้ให้บริการจะต้องสร้างคําถาม 

ในลกัษณะท่ีวา่อยา่งไร 

2. ภาวะความเป็นผู ้นํา (Leadership) รูปแบบต่างๆของผู ้นําภายในองค์การ ทั้ งแบบ 

ผูอ้าํนวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระทาํท่ีนาํไปสู่ความมีคุณภาพ 

โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในเร่ืองการนาํไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา การจดัสรร

ทรัพยากร เป็นตน้ 

3. การปรับปรุงขั้นตอน (Process Improvements) โดยทาํการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะทาํให้

ขั้นตอนต่างๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ทาํการปรับปรุงเคร่ืองมือ

เพื่อใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ๆเกิดข้ึน และติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆดงักล่าว 

4. การจัดการกับแหล่งข้อมูลท่ีสําคัญ (Meaningful Data) เร่ิมจากการอธิบายถึงการ

คดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งทาํการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยทาํการ

สํารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท์ นัดพบลูกค้าเป็นรายบุคคล การ

สนทนากลุ่ม หรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล) 

จะเห็นได้ว่า ถ้าสามารถทาํให้ความคาดหวงัของลูกค้าหรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนได้จริง  

จะส่งผลให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และนาํไปสู่ความมีคุณภาพ

บริการเป็นลาํดบั 

2.3  เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ 

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, น.75) กล่าววา่ เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL 

ท่ีไดรั้บความนิยมนาํมาใชอ้ยา่งแพร่หลายไดแ้ก่ผลงานของ Parasuraman, Zeithaml amd Berry  (1988; 1990) 

ไดก้าํหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการใหบ้ริการ (Dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความ

พึงพอใจของการบริการรวม 22 คาํถามด้วยกนั ซ่ึงได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการ

บริการ  

 ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต (2554) ได้อธิบายถึง มิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ 

(Dimension of service quality) ทั้ ง 10 ด้านท่ี Parasuraman, Zeithaml amd Berry (1988) ได้พัฒนาข้ึนมา

เพื่อใช้ช้ีวดัคุณภาพการให้บริการ ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงให้คงเหลือเพียง 5 ด้านหลักและได้ให้

ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไว ้กล่าวคือ  
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1. ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้ง

ไดใ้นการใหบ้ริการ 

2. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์  หรือ

การบริการท่ีเป็นไปตามคาํมัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

3. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการแสดง

ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ีทนัทีทนัใด 

4. สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ 

ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 

รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้นอยา่งจริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

6. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่

ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้ชบ้ริการ 

7. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั

หรือปัญหาต่าง  ๆ

8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก 

ไม่ยุง่ยาก 

9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์

และการส่ือความหมาย 

10. การเขา้ใจลูกคา้หรือผูบ้ริการ (Understanding of customer) ในการคน้หาและทาํความ

เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

 ต่อมาภายหลงัตวัแบบและวธีิการประเมินคุณภาพการใชบ้ริการหรือ SERVQUAL 

ไดรั้บการนาํมาทดสอบซํ้ า โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม คาํตอบท่ีไดจ้ากการ

สัมภาษณ์จาํนวน 97 คาํตอบ ไดท้าํการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ

โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองค์การหรือ

หน่วยงาน  

 ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 

 ชชัวาล อรวงศ์ศุภทตั (2554) กล่าวถึงการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL 

วา่สามารถทาํไดโ้ดยการนาํคะแนนการรับรู้ในบริการลบกบัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้
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ผลลพัธ์ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงาน ดงักล่าว 

มีคุณภาพการให้บริการในระดับดี ทั้ งน้ี นักวิชาการท่ีทาํการวิจัยดังกล่าว ได้นําหลักวิชาสถิติ 

เพื่อพฒันาเคร่ืองมือสําหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และได้ทาํการ

ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบว่า SERVQUAL สามารถ

แบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ 

SERVQUAL ท่ีทาํการประปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ 

SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย (Parasuraman, Zeithaml, and Berry. 1990, น.28; Lovelock. 

1996, น.464-466) ประกอบดว้ย 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 

ให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช ้

ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล 

ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํให้ผูรั้บบริการ

รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน0   

2. ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รง

กบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และได้ผล

ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น

มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได้0  

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ 

ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ

ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว0  

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ

เช่ือมั่นให้ เกิดข้ึนกับผู ้รับบริการ ผู ้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถ 

ในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา

มารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการ 

ท่ีดีท่ีสุด0  

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน0  
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จากท่ีกล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการท่ีได้รับความนิยม คือ 

SERVQUAL สามารถแบ่งได้เป็น 5 มิติหลกั ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ

เช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

2.4  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพบริการ 

 ชชัวาล อรวงศ์ศุภทตั (2554) ไดอ้ธิบายถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการไว้

ดงัน้ี  

1. ความคาดหวงักบัคุณภาพบริการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นการคาดการณ์

ล่วงหน้าของผูรั้บบริการเก่ียวกบัการบริการท่ีเขาจะได้รับเม่ือเขาไปใช้บริการ ความคาดหวงัในเร่ือง

คุณภาพในการให้บริการน้ีมีระดับท่ีแตกต่างกนัออกไป โดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจ 

ท่ีไดรั้บจากการบริการ คือ ในระดบัตน้หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการ

ใหบ้ริการมีนอ้ย ในระดบัท่ีสองหากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา่มีคุณภาพในการใหบ้ริการ และ

ในระดบัท่ีสามหากผูรั้บบริการมีความประทบัใจ ย่อมแสดงว่าการให้บริการนั้นมีคุณภาพสูง  หรือ 

มีคุณภาพในการใหบ้ริการสูง 

 ความคาดหวงัเป็นแนวคิดสําคัญท่ีได้รับการนํามาใช้สําหรับศึกษาพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคและคุณภาพบริการ โดย Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ไดเ้สนอตวัแบบ SERVQUAL 

เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการท่ีได้รับ ซ่ึงความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการนั้น เป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีจะไดรั้บบริการจากหน่วยงานหรือ

องค์การท่ีทาํหน้าท่ีในการให้บริการ โดยความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ีย่อมมีระดบัท่ีแตกต่างกนัไป 

มากบ้างน้อยบ้างข้ึนอยู่กับปัจจยัหลายประการ เช่น ความต้องการส่วนบุคคล การได้รับคาํบอกเล่า 

ประสบการณ์ท่ีผา่นมา เป็นตน้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บการตอบสนองหรือไดรั้บ

บริการท่ีตรงตามคาดหวงัแลว้ ก็ยอ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการ 

2. การรับรู้กับคุณภาพบริการ  ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้หมายถึง 

วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยู่รอบๆตวัของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อย่าง

เดียวกันภายใต้เง่ือนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ งสองอาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (Recognize)  

การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เก่ียวกับตวักระตุ้นดังกล่าว 

ไม่เหมือนกนั อยา่งไรก็ตามยงัข้ึนกบัพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเก่ียวกบัความตอ้งการ 

ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ ทั้งน้ีมิติในการรับรู้คุณภาพบริการ นักวิชาการเห็นพ้องกันว่า

ประกอบไปดว้ย 
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2.1 เวลา หมายถึง เวลาของการตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการเม่ือใดหรือในช่วงใด 

2.2 เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้ น เป็นการตัดสินใจท่ีผู ้ใช้บริการ

เปรียบเทียบระหวา่งประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนท่ีไดล้งไป 

2.3 การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง

ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการจากผูรั้บบริการ หรือ

ลูกคา้ 

2.4 เน้ือหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก 

(Affective) และแนวโนม้ของพฤติกรรม (Behavioral) ของผูรั้บบริการ 

2.5 บริบท (Context) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์ 

2.6 การรวม (Aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใช้บริการนั้ นจะได้รับการ

พิจารณาว่า  เป็นเร่ืองของการทาํธุรกิจหรือความต้องการสร้างความสัมพนัธ์ทางการค้าระหว่างผูใ้ห ้ 

และผูรั้บบริการ 

3. ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพบริการ ประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกบัการ

รับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้่า เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวักาํหนดความ

คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการเช่นท่ีได้กล่าว โดยอาศยัทศันะของ Ziethaml, Parasuraman 

and Berry อนัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการในทางการตลาด ประสบการณ์ของ

การเคยรับบ ริการ นั บ เป็ นส่ วนผส มท างการตลาด (Marketing Mix) ของธุ รกิ จบริการหน่ึ ง 

ใน  7 องคป์ระกอบ (7 P’s) ท่ีนกัการตลาดคาํนึงถึงในการจดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ 

 จากปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความคาดหวงัเป็นปัจจยั

หลกัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการ โดยพิจารณาจากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงความคาดหวงันั้น

ยงัสามารถใชใ้นการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคอีกดว้ย 

 

3.  แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้ใช้บริการ 

 

3.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้ใช้บริการ 

 มีผูใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูใ้ช้บริการหรือพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวห้ลายท่าน

ดว้ยกนั ไดแ้ก่ 

 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2550, น.18) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการ

หรือพฤติกรรมการตดัสินใจ การซ้ือ การใช ้และการประเมินการใชสิ้นคา้หรือบริการของบุคคล ซ่ึงจะมี

ความสาํคญัต่อการซ้ือสินคา้และบริการทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 
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 ชูชัย สมิทธิไกร (2553, น.6) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของ

บุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการตดัสินใจเลือก (Select) การซ้ือ (Purchase) การใช้ (Use) และการกําจดัส่วน 

ท่ีเหลือ (Dispose) ของสินคา้หรือบริการต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความปรารถนาของตน 

(Solomon, 2009) พฤติกรรมเหล่าน้ีสามารถอธิบายโดยละเอียดไดด้งัน้ี 

 การตดัสินใจเลือก หมายถึง พฤติกรรมและกระบวนการทางจิตใจของผูบ้ริโภคในการ

ตดัสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการ โดยครอบคลุมพฤติกรรมต่างๆตั้งแต่การตระหนักถึงความต้องการ  

การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือกต่างๆ และการตดัสินใจซ้ือ 

 การซ้ือ หมายถึง การดาํเนินการเพื่อให้ไดม้าซ่ึงสินคา้หรือบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ 

ตั้งแต่การเลือกแหล่งท่ีจะซ้ือและวธีิการจ่ายเงินค่าสินคา้หรือบริการ 

 การใช้ หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคนําสินค้ามาใช้ประโยชน์ตามท่ีมุ่งหวงั หรือการรับ

บริการจากองคก์ารธุรกิจ 

 การกาํจดัส่วนท่ีเหลือ หมายถึง การนาํส่วนท่ีเหลือของผลิตภณัฑ์ไปกาํจดัทิ้ง โดยอาจ

กระทาํในรูปแบบต่างๆ จากหนงัสือพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น.141) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 

การศึกษาถึงพฤติกรรมของบุคคล กลุ่ม หรือองค์กร (ซ่ึงก็คือผูบ้ริโภค) เก่ียวกบัการเลือก ซ้ือ และใช้

สินคา้และบริการ เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของเขา (ปรับปรุงจาก Kotler and Keller 2009: 190) 

จาํเป็นตอ้งศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อจะไดส้ามารถจดัส่ิงกระตุน้หรือกลยุทธ์การตลาด

ท่ีสามารถสนองต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างเหมาะสม ซ่ึงจะมีผลต่อความสําเร็จของธุรกิจ 

จากหนงัสือการบริหารการตลาดธุรกิจ 

 ศิวารัตน์ ณ ปทุม และคณะ (2550, น.13) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การ

กระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการจดัหาและการใช้ผลิตภณัฑ์ ทั้ งน้ี หมาย

รวมถึงกระบวนการตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อน และมีส่วนในการกาํหนดใหมี้การกระทาํ 

 สิทธ์ิ ธีรสรณ์ (2552, น.89) กล่าวว่า พฤติกรรมผู ้บริโภค หมายถึง กระบวนการ 

ท่ีบุคคลหรือกลุ่มคนเลือกใช้หรือกาํจดัสินคา้ บริการ ความคิด หรือประสบการณ์เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของตน ซ่ึงพฤติกรรมน้ีรวมถึงกิจกรรมและบทบาทท่ีหลากหลายจาํนวนหน่ึงของผูบ้ริโภค 

 Schiffman and Kanuk (1997 อ้ างใน  ฉั ตรยาพ ร เสมอใจ 2550, น .18) กล่ าวว่ า 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการคน้หา (Searching) การซ้ือ (Purchasing) การใช ้

การประเมิน และการดําเนินการ (Disposing) เก่ียวสินค้าหรือบริการ โดยคาดหวังว่าส่ิงเหล่านั้ น 

จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้ 
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 จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่า พฤติกรรมผูใ้ช้บริการ หมายถึง กิจกรรม  และ

กระบวนการตดัสินใจของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกับการเลือก การซ้ือ และการใช้สินค้าและบริการต่างๆ  

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลนั้นๆ 

3.2 วตัถุประสงค์ของการศึกษาพฤติกรรมผู้ใช้บริการ 

 ชูชัย สมิทธิไกร (2553, น.7) ได้อธิบายวตัถุประสงค์ในการศึกษาด้านพฤติกรรม

ผูใ้ชบ้ริการหรือผูบ้ริโภคท่ีสาํคญั 4 ประการ ดงัน้ี 

1. เพื่อบรรยายพฤติกรรม (Describe) คือ การบรรยายวา่มีพฤติกรรมอะไรเกิดข้ึน และ

มีลกัษณะอยา่งไร หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือการตอบคาํถามวา่ “มีพฤติกรรมใดเกิดข้ึนบา้ง” และเกิดข้ึน

อยา่งไร  

2. เพื่อทาํความเขา้ใจพฤติกรรม (Understand) นอกจากจะสามารถบรรยายพฤติกรรม

ท่ีเกิดข้ึนได้แล้ว นักวิชาการยงัตอ้งการทราบถึงสาเหตุของการเกิดพฤติกรรมเหล่านั้นอีกด้วย ดงันั้น

วตัถุประสงคข์อ้น้ีจึงเก่ียวขอ้งกบัคน้หาสาเหตุต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการแสดงพฤติกรรมของบุคคล  หรือ

การพยายามตอบคาํถามวา่ “พฤติกรรมเหล่านั้นเกิดข้ึนเพราะเหตุใด” 

3. เพื่อทาํนายพฤติกรรม (Predict) ความเขา้ใจถึงสาเหตุและเง่ือนไขต่างๆของการเกิด

พฤติกรรมแลว้ ทาํให้นักวิชาการสามารถสรุปกฎเกณฑ์หรือสร้างทฤษฎีท่ีใช้ในการอธิบายพฤติกรรม

ต่างๆได้อย่างชัดเจน และสามารถนาํไปสู่การทาํนายพฤติกรรมในอนาคต กล่าวอีกนัยหน่ึงก็คือ การ

ตอบคาํถามวา่ “พฤติกรรมเหล่านั้นจะเกิดข้ึนเม่ือไหร่ ภายใตเ้ง่ือนไขอะไร” 

4. เพื่อควบคุมพฤติกรรม (Control) การควบคุมในท่ีน้ีมิได้หมายถึง การครอบงํา  

หรือบังคบัการกระทาํของบุคคลอ่ืน แต่หมายถึง การสร้าง จดักระทาํ หรือเปล่ียนแปลงสภาวะบาง

ประการโดยอาศยัความรู้หรือทฤษฎีท่ีไดรั้บการยอมรับแลว้ เพื่อทาํให้เกิดผลลพัธ์ท่ีน่าปรารถนา หรือ

เพื่อป้องกนัมิใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีไม่พึงปรารถนา 

 เน่ืองจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมมนุษยท่ี์ไดรั้บอิทธิพล

ต่างๆทั้งจากปัจจยัดา้นจิตวิทยาซ่ึงอยูภ่ายในตวับุคคลและปัจจยัภายนอกดา้นสังคมและวฒันธรรม 

ดงันั้น การศึกษาเพื่อทาํความเขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภค จึงจาํเป็นตอ้งอาศยัความรู้ต่าง ๆ จาก

ศาสตร์หลากหลายสาขา เช่น จิตวิทยา (Psychology) สังคมวิทยา (Sociology) และมานุษยวิทยา 

(Anthropology) ด้วยเหตุน้ี จึงอาจกล่าวได้ว่าศาสตร์ด้านพฤติกรรมผู ้บริโภคเป็นผลจากการ

ผสมผสานองคค์วามรู้หลากหลายสาขาเขา้ดว้ยกนั 

3.3 ปัจจัยทีก่าํหนดพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ   

 ชูชัย สมิทธิไกร (2553, น. 11) ได้อธิบายถึงปัจจยัท่ีกาํหนดพฤติกรรมผูใ้ช้บริการ  

หรือผูบ้ริโภคไวด้งัน้ี 
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1. ปัจจัยภายใน หรือปัจจยัด้านจิตวิทยาซ่ึงเก่ียวข้องกับลักษณะส่วนบุคคลของ

ผูบ้ริโภค ไดแ้ก่  

1.1 การรับรู้  (Perception) หมายถึ ง การเปิ ดรับ ให้ ความสนใจ และแปล

ความหมายส่ิงเร้าหรือขอ้มูลต่างๆท่ีบุคคลไดรั้บผา่นประสาทรับสัมผสัทั้งห้า 

1.2 การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การท่ีบุคคลมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม 

ของตนเองท่ีค่อนขา้งถาวร อนัเป็นผลมาจากประสบการณ์ต่างๆท่ีไดรั้บ 

1.3 ความตอ้งการและแรงจูงใจ (Needs and Motives) หมายถึง ส่ิงท่ีทาํให้บุคคล 

มีความปรารถนา เกิดความต่ืนตวัและพลงัท่ีจะกระทาํส่ิงต่างๆเพื่อใหบ้รรลุถึงส่ิงท่ีตอ้งการนั้น 

1.4 บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของบุคคลซ่ึงเป็นส่ิงท่ีบ่งช้ี

ความเป็นปัจเจกบุคคล และเป็นส่ิงกาํหนดลกัษณะการมีปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มหรือสถานการณ์

ของบุคคลนั้น 

1.5 ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ผลสรุปของการประเมินส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงบ่งช้ีวา่

ส่ิงนั้นดีหรือเลว น่าพอใจหรือไม่พอใจ ชอบหรือไม่ชอบ และมีประโยชน์หรืออนัตราย 

1.6 ค่านิยมและวิถีชีวิต (Values and Lifestyles) ค่านิยมคือ รูปแบบของความเช่ือ

ท่ีแต่ละบุคคลยึดถือเป็นมาตรฐานในการตดัสินใจว่าส่ิงใดเลวหรือดี และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

บุคคล ส่วนวิถีชีวติคือ รูปแบบการใชชี้วติของบุคคลท่ีแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม (Activities) ความสนใจ 

(Interests) และความคิดเห็น (Opinions) 

2. ปัจจัยภายนอก คือ สภาพแวดล้อมภายนอกตัวของผู ้บริโภค ซ่ึงมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการบริโภค ไดแ้ก่ 

2.1 ครอบครัว (Family) หมายถึง บุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปท่ีมีความเก่ียวพนักัน 

ทางสายเลือดหรือการแต่งงาน หรือการรับเล้ียงดูบุคคลท่ีเขา้มาอาศยัอยูด่ว้ยกนั 

2.2 กลุ่มอ้างอิง (Reference Group) หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มอิทธิพลอย่างมาก 

ต่อพฤติกรรมของบุคคลหน่ึงๆโดยมุมมองหรือค่านิยมของกลุ่มอา้งอิงจะถูกนาํไปใชเ้ป็นแนวทางสาํหรับ

การแสดงพฤติกรรมต่างๆของบุคคล 

2.3 วฒันธรรม (Culture) หมายถึง แบบแผนการดาํเนินชีวิตของกลุ่มคนในสังคม 

รวมทั้ งส่ิงต่างๆท่ีมนุษย์สร้างข้ึนมา ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึงความเช่ือ ค่านิยม ทัศนคติ และแบบแผน

พฤติกรรมท่ียดึถืออยูใ่นสังคมนั้น และมีการถ่ายทอดจากคนรุ่นหน่ึงไปสู่คนอีกรุ่นหน่ึง 

2.4 ชั้นทางสังคม (Social Class) หมายถึง การจาํแนกกลุ่มบุคคลในสังคมออกเป็น

ชั้ น ๆ  โดยบุคคลท่ีอยู่ในชั้ นเดียวกันจะมีความคล้ายคลึงกันในด้านค่านิยม วิถีชีวิต ความสนใจ 

พฤติกรรม สถานะทางเศรษฐกิจและการศึกษา 
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3.4  การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้ใช้บริการ 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, น.30-32) กล่าวถึงการวิเคราะห์พฤติกรรมผูใ้ช้บริการหรือ

ผูบ้ริโภควา่ เป็นการศึกษาวา่ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมอยา่งไรในการดาํเนินชีวติ รวมถึงการตดัสินใจซ้ือ  และ

ใชสิ้นคา้และบริการอยา่งไร ซ่ึงหลกัการท่ีมีประสิทธิภาพในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ หลกั 

6Ws 1H ท่ีต้องพิจารณาหลักต่างๆเก่ียวกับตลาด เพื่อให้ได้ค ําตอบท่ีต้องการทราบตามหลัก 7Os 

ดงัต่อไปน้ี  

1. ใครคือตลาดเป้าหมาย (Who is target market?) ผู ้บริโภคทุกคนอาจไม่ใช่ลูกค้า

กลุ่มเป้าหมายเสมอไป วตัถุประสงค์แรกในการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคก็เพื่อหากลุ่มท่ีใช้สินคา้

หรือบริการ หรือมีแนวโน้มท่ีจะใช้สินคา้หรือบริการนั้นๆ ซ่ึงจะช่วยให้ทราบลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 

(Occupant) ท่ีแทจ้ริงของผลิตภณัฑ์ รวมถึงพฤติกรรมในการซ้ือและการใชข้องกลุ่มเป้าหมาย เช่น กลุ่ม

ลูกค้าเป้าหมายของสายการบินต้นทุนตํ่า เป็นกลุ่มรายได้ปานกลาง ชอบเดินทาง ชอบความสะดวก  

มีความทนัสมยั เป็นตน้ 

2. ตลาดซ้ืออะไร (What does the market buy?) หลังจากสามารถระบุกลุ่มเป้าหมาย 

ท่ีชัดเจนได้แล้ว จึงทาํการวิเคราะห์พฤติกรรมของตลาดเพื่อทราบถึงความต้องการท่ีแทจ้ริงท่ีลูกค้า

ตอ้งการจากผลิตภณัฑ์หรือองค์การ (Objects) เช่น การเปิดตวัของสายการบินตน้ทุนตํ่า เป็นเสมือนการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายกลุ่มใหญ่ เน่ืองจากสายการบินท่ีให้บริการอยู่เดิม 

มีราคาแพง และมีบริการบางอย่างท่ีไม่จาํเป็นและผูบ้ริโภคไม่มีความต้องการ ดังนั้ นการตดับริการ

บางอยา่งออกไป ทาํใหต้น้ทุนตํ่าท่ีสุด ขายในปริมาณมาก ทาํใหร้าคาถูกลง โดยเฉพาะในระยะทางการบิน

ระยะเวลาสั้ นๆ ไม่เกิน 2 ชั่วโมง ทําให้กลุ่มเป้าหมายสามารถใช้บริการได้มากข้ึน เป็นต้น ลูกค้า

กลุ่มเป้าหมายจึงซ้ือการเดินทางท่ีรวดเร็ว ไม่ใช่ความสะดวกสบาย 

3. ทาํไมจึงซ้ือ (Why does the market buy?) การวเิคราะห์ในหวัขอ้น้ีจะช่วยใหท้ราบถึง

เหตุผลท่ีแทจ้ริง (Objectives) ในการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ เพื่อสามารถนาํมาเป็นแนวทางในการวางแผน

จูงใจกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้สามารถตอบสนองเหตุผลท่ีทาํให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือได ้เช่น จากการพิจารณา

กลุ่มเป้าหมายของสายการบินในประเทศ จะเห็นไดว้่าลูกคา้แบ่งออกเป็นสองกลุ่มหลกัคือ กลุ่มลูกคา้ 

ท่ีซ้ือเวลาเป็นหลกั จึงไม่ตอ้งการส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืน เม่ือทาํให้ราคาตํ่าลงกบัระยะเวลาท่ีเร็วข้ึน 

โดยเปรียบเทียบกบัการเดินทางรูปแบบอ่ืน ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีจะยนิดีจ่ายเพิ่มข้ึนเพื่อการซ้ือระยะเสลาท่ีเร็วข้ึน 

แต่ก็ไม่ต้องการส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีจะสร้างตน้ทุนเพิ่ม และกลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือความสะดวกสบาย 

เป็นหลกั ท่ีมีความสามารถและยนิดีท่ีจะจ่ายเพื่อท่ีจะไดรั้บความสะดวกสบายเพิ่มข้ึน เป็นตน้ หรือเหตุผล

ในดา้นอ่ืนๆท่ีอาจเห็นได้ชดัคือ การซ้ือความเป็นไทย การซ้ือความภาคภูมิใจ หรือการซ้ือดว้ยความ

จาํเป็น เป็นตน้ ถา้ธุรกิจพิจารณาไม่ดีแลว้อาจมองเหตุผลของการซ้ือผดิไปได ้
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4. ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ (Who participates in the buying?) ในการตดัสินใจซ้ืออาจ

มีบุคคลอ่ืนท่ีมีส่วนร่วมหรือมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ (Organization) เพราะผูท่ี้ทาํหน้าท่ีซ้ืออาจ

ไม่ใช่ผูท่ี้ใชสิ้นคา้โดยตรง อาจใชร่้วมกนัหลายคน อาจไม่มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้มากนกัจึงตอ้งอาศยัผูรู้้

หรือกลุ่มของผูซ้ื้อเขา้มามีส่วนร่วมในการจดัสินใจ การศึกษาถึงผูมี้ส่วนร่วมก็เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการ

จดัทาํโปรแกรมทางการโฆษณาในการช่วยกระตุน้การตดัสินใจ ซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่จะใช้กลุ่มอา้งอิงใด

ในการเข้าถึงกลุ่มผูใ้ช้ หรือจะเข้าถึงกลุ่มผูใ้ช้โดยตรง หรือถ้าเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีผูซ้ื้อมีหน้าท่ีในการ

ตดัสินใจใหก้บัผูใ้ชธุ้รกิจอาจตอ้งมุ่งเนน้ท่ีกลุ่มผูซ้ื้อเป็นหลกั 

5. ซ้ือเม่ือใด (When does the market buy?) ผูบ้ริโภคจะมีพฤติกรรมในการบริโภค

สินคา้และบริการในแต่ละประเภทแตกต่างกนัตามโอกาสท่ีจะใช้ ดงันั้นการวิเคราะห์โอกาสในการซ้ือ

ของลูกคา้ (Occasion) จะช่วยให้นักการตลาดสามารถเตรียมรับมือในการผลิตให้เพียงพอ และเตรียม

แผนการส่งเสริมการตลาดในรูปแบบและในช่วงเวลาท่ีเหมาะสม โดยเฉพาะสินคา้ท่ีมีการบริโภคมาก 

ในบางฤดูกาล เช่น ดอกไมใ้นช่วงเทศกาลต่างๆ ท่ีพกัแรมต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นโรงแรม บงักะโล รีสอร์ต 

รวมถึงการบริการขนส่งต่างๆ ทั้งสายการบิน รถทวัร์ รถไฟในช่วงฤดูท่องเท่ียว หนังสือ  และเส้ือผา้

นกัเรียนในช่วงเปิดเทอม หรือร้านอาหารในช่วงกลางวนัหรือคํ่า เป็นตน้ 

6. ซ้ือท่ีไหน (Where does the market buy?) เพื่อทราบถึงแหล่งท่ีลูกค้านิยม หรือ

สะดวกท่ีจะไปซ้ือ (Outlets) เพื่อการบริหารช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม 

เช่น นอกเหนือจากการซ้ือตัว๋เคร่ืองบินจากสายการบินโดยตรง ดว้ยพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมายท่ีไม่มี

เวลาในการเดินทางเพื่อหาซ้ือตัว๋มากนกั และตอ้งการความสะดวกสบาย การอาศยัคนกลาง ไดแ้ก่ บริษทั

ทัวร์หรือบริษัทจาํหน่ายตั๋วเข้ามาช่วยในการจดัจาํหน่ายตั๋ว และการอาศยัเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์

เพื่อให้ลูกคา้สามารถจองตัว๋ผา่นอินเทอร์เน็ต สามารถช่วยอาํนวยความสะดวกและสร้างความพึงพอใจ

ใหแ้ก่ลูกคา้ไดม้ากข้ึน เป้นตน้ 

7. ซ้ืออย่างไร (How does the market buy?) เพื่อทราบถึงการบริหารการซ้ือของลูกคา้ 

(Operation) ว่ามีขั้นตอนการซ้ืออย่างไร ตั้งแต่การรับรู้ถึงปัญหา ทาํการคน้หาขอ้มูลเพื่อแก้ไขหรือลด

ปัญหานั้นๆ ทาํการประเมินทางเลือกในการแกปั้ญหา และตดัสินใจซ้ืออยา่งไร จะช่วยให้ธุรกิจมีขอ้มูล

ในการวางแผนการส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายให้มากท่ีสุด เช่น กลุ่มเป้าหมาย

ในเขตกรุงเทพฯ มีความจาํเป็นและความตอ้งการในการเดินทางทาํธุรกิจหรือท่องเท่ียวในจงัหวดัภูเก็ต 

ทางเลือกของกลุ่มเป้าหมายคือ รถทวัร์ รถไฟ เคร่ืองบิน กลุ่มเป้าหมายจะทาํการเปรียบเทียบคุณสมบติั 

ข้อดีและข้อเสียของแต่ละทางเลือก ถ้าลูกค้าต้องการความรวดเร็วและความสะดวกสบาย โดย 

ไม่คาํนึงถึงเร่ืองราคา การให้บริการท่ีสะดวกสบาย และการเดินทางในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความ
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ตอ้งการของลูกคา้ จึงเป็นแนวทางท่ีดีท่ีสุดในการจูงใจลูกคา้กลุ่มน้ี แต่ถา้ลูกคา้คาํนึงถึงเร่ืองราคา ก็ควร

จะมุ่งมัน่ท่ีราคาท่ีคุม้ค่าในการเดินทางเป็นหลกั เป็นตน้ 

  นอกจากน้ีการทราบถึงความรู้สึกของลูกคา้หลงัการซ้ือ การใช้ผลิตภณัฑ์นั้น จะช่วย

ใหท้ราบถึงแนวทางในการปรับปรุงสินคา้และบริการไดดี้ และสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 คาํถาม 6Ws 1H 

  

 

 3.5  พฤติกรรมผู้ใช้บริการกบัการบริการ 

  ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, น.220-222) กล่าววา่ การตอบสนองและการสร้างความ

พึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคเป็นเหตุผลพื้นฐานของกลยุทธ์การตลาด แต่การท่ีจะทาํให้ดีนั้น ตอ้งอาศยั

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายหลายประการดว้ยกนั คือ 

1. ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายคือใคร 

2. ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการอะไรจากการบริการ 

3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงตอ้งการความพึงพอใจจากบริการนั้น 

4. ใครมีส่วนตดัสินใจบา้ง 

5. ผูบ้ริโภคมีวธีิการตดัสินใจซ้ืออยา่งไร 

6. เม่ือใดท่ีผูบ้ริโภคมีท่าทีพร้อมท่ีจะซ้ือ 

7. ผูบ้ริโภคชอบหรือพอใจท่ีจะซ้ือบริการจากท่ีไหน แหล่งใดมากกวา่กนั 

  จากการตอบคาํถามขา้งตน้ จะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถวเิคราะห์หาคาํตอบและ

ทราบถึงช่องวา่งระหวา่งพฤติกรรมผูบ้ริโภคกบัการบริการท่ีอาจเกิดข้ึน ไดแ้ก่ 

  ช่องว่างท่ี 1 การคาดเดาความคาดหวงัของผูบ้ริโภค เป็นช่องว่างท่ีเกิดจากความ

ผิดพลาดในการประเมินความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการ ซ่ึงมีความแตกต่างจาก 

Who : ใครคือตลาดเป้าหมาย → กลุ่มเป้าหมาย 

What : ตลาดซ้ืออะไร  → ความตอ้งการ 

Why : ทาํไมจึงซ้ือ  → เหตุผล 

Who: ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ → กลุ่มอิทธิพล 

When : ซ้ือเม่ือใด  → โอกาสการซ้ือ 

Where : ซ้ือท่ีไหน  → แหล่งซ้ือ 

How : ซ้ืออยา่งไร  → วธีิการซ้ือ 
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ส่ิงท่ีธุรกิจคิดว่าผูบ้ริโภคคาดหวงัจะไดรั้บจากบริการ และมกัเป้นในแนวทางตรงกนัขา้มคือ ผูบ้ริโภค

คาดหวงัสูงกวา่ในส่ิงท่ีไดรั้บจากบริการ ซ่ึงก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ 

  ช่องวา่งดงักล่าวเกิดข้ึนเน่ืองจากธุรกิจไม่มีการทาํวิจยัการตลาด ธุรกิจขาดการส่ือสาร

กบัผูบ้ริโภค ธุรกิจไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้ริโภค และธุรกิจไม่มีการจดัลาํดบัขั้นตอนของการจดัการ

ท่ีดี การแกไ้ขเพื่อไม่ใหเ้กิดช่องวา่งระหวา่งการบริการกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค สามารถแกไ้ขไดโ้ดยธุรกิจ

ควรใหค้วามสาํคญักบัการวจิยัการตลาด และมีการจดัลาํดบัขั้นตอนของการจดัการท่ีดี 

  ช่องวา่งท่ี 2 การกาํหนดมาตรฐานบริการไม่ไดส้ะทอ้นใหเ้ห็นถึงการรับรู้ของธุรกิจท่ีมี

ต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค เป็นช่องวา่งท่ีเกิดระหวา่งมาตรฐานและการออกแบบงานบริการสําหรับ

ผูบ้ริโภค กบัการบริการท่ีธุรกิจคิดว่าผูบ้ริโภคคาดหวงัไว ้เน่ืองจากการออกแบบงานบริการไม่ดี ธุรกิจ

ขาดการพิจารณาถึงศกัยภาพของตนเองวา่เป็นอยา่งไร ผูใ้หบ้ริการมีศกัยภาพระดบัใด ซ่ึงเป็นเหตุให้การ

บริการผดิพลาด สามารถแกไ้ขไดโ้ดยการอุทิศตนของผูบ้ริหารของธุรกิจและความร่วมมือของพนกังาน

ต่อคุณภาพบริการ ในการกําหนดเป้าหมายของธุรกิจ การกําหนดมาจรฐานของงาน และการรับรู้

ความสามารถท่ีแทจ้ริงของการใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภคของธุรกิจ 

  ช่องวา่งท่ี 3 การใหบ้ริการไม่ตรงกบัมาตรฐานท่ีตั้งไว ้เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการ

ส่งมอบบริการ กบัมาตรฐานและการออกแบบงานบริการสาํหรับผูบ้ริโภค โดยเกิดจากความบกพร่องของ

นโยบายดา้นบุคลากร ความลม้เหลวของการส่งมอบบริการท่ีไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค การแกไ้ขเพื่อไม่ให้เกิดช่องวา่งดงักล่าวสามารถทาํไดโ้ดยการจา้งบุคลากรท่ีเหมาะสมกบังาน

บริการ ทาํการฝึกอบรมเพื่อพฒันาบุคลากรอยูเ่สมอ รักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพไว ้และเนน้การทาํงานเป็นทีม 

  ช่องว่างท่ี 4 การให้บริการท่ีเกิดข้ึนจริงไม่สอดคล้องกับการส่ือสารทางการตลาด 

ท่ีเสนอออกไป เป็นช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการและการติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภค โดยเกิดจากการ

ขาดการติดต่อส่ือสารทางการตลาดแบบสมบูรณาการ หรืออาจเกิดจากฝ่ายบริการไม่เขา้ใจส่ิงท่ีผูบ้ริโภค

คาดหวงั บางคร้ังก็อาจมีการส่ือสารหรือโฆษณาเกินจริง หรือการส่ือสารท่ีไม่เพียงพอหรือไม่ชดัเจน 

  ธุรกิจสามารถแกไ้ขเพื่อไม่ให้เกิดช่องว่างดงักล่าวได้โดยใช้การส่ือสาร การโฆษณา 

ในการบริการท่ีธุรกิจสามารถทาํไดจ้ริง ควรแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบถึงการบริการท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บจาก

การใชบ้ริการ และควรมีการจดัการระบบภายในธุรกิจใหดี้สมบูรณ์ 

  ช่องวา่งท่ี 5 ส่ิงท่ีผบูริโภคคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บ เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัและการบริการท่ีผูบ้ริโภคได้รับ ธุรกิจจะต้องตอบสนองความต้องการของ

ผูบ้ริโภคท่ีคาดหวงัให้เป็นการบริการท่ีผูบ้ริโภคได้รับ โดยการทําการวิจัยการตลาด มีการสร้าง

ความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองกบัผูบ้ริโภค ทาํใหผู้บ้ริโภคพึงพอใจ และทาํการผกูขาดผูบ้ริโภคโดยการ

บริการท่ีคุณภาพ 



25 

ตารางท่ี 2.2  ช่องวา่งระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการบริการ 

 

ช่องว่าง ปัญหาทีเ่กดิขึน้ 

ช่องวา่งท่ี 1  ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคสูงกวา่ท่ีคิดไว ้ - ไม่ทาํการวจิยัผูบ้ริโภค 

- ขาดการติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภค 

- ไม่มีความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้ริโภค 

- ไม่มีการจดัการขั้นตอนการจดัการท่ีดี 

ช่องวา่งท่ี 2  การกาํหนดมาตรฐานบริการไม่สามารถ

 ตอบสนองความคาดหวงัของผูบ้ริโภคได ้

- การออกแบบการบริการไม่ดี 

ช่องวา่งท่ี 3  การใหบ้ริการไม่ตรงมาตรฐานท่ีกาํหนด - ความบกพร่องของนโยบายดา้นบุคลากร 

- การส่งมอบบริการไม่มีประสิทธิภาพ 

- ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้

ช่องวา่งท่ี 4  การบริการไม่สอดคลอ้งกบัการส่ือสารท่ี

 เสนอออกไป 

- ขาดการติดต่อส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ 

- ฝ่ายบริหารไม่เขา้ใจส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั 

- การติดต่อส่ือสาร/การโฆษณาเกินจริง 

- การติดต่อส่ือสารไม่เพียงพอ/ไม่ชดัเจน 

ช่องวา่งท่ี 5  ความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บต่างกนั - ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคสูงกวา่เม่ือเปรียบเทียบ

กบัการบริการท่ีไดรั้บ 

 

4. ข้อมูลเกีย่วกบัสถานีรถไฟกรุงเทพ 

 

วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี (2559) ไดก้ล่าวถึงสถานีรถไฟกรุงเทพไวว้า่ สถานีรถไฟกรุงเทพ 

หรือท่ีนิยมเรียกกันว่า สถานีรถไฟหัวลาํโพง เป็นสถานีรถไฟหลักของประเทศไทย และเป็นสถานี 

ท่ีเก่าแก่ท่ีสุด สร้างในสมยั รัชกาลท่ี 5 ในปี พ.ศ. 2453 สร้างเสร็จและเร่ิมใชง้าน วนัท่ี  25 มิถุนายน พ.ศ. 2459 

ในปัจจุบนัสถานีรถไฟกรุงเทพ มีทางเช่ือมต่อท่ีมีรูปแบบทางสถาปัตยกรรมท่ีดูกลมกลืนกบัรถไฟฟ้า

มหานครหรือรถไฟฟ้าใตดิ้นบริเวณถนนพระรามท่ี 4 

การก่อสร้างสถานีกรุงเทพ ก่อสร้างในลกัษณะโดมสไตล์อิตาเลียนผสมกบัศิลปะแบบเรอ

เนสซองซ์ ซ่ึงมีความคลา้ยคลึงกบัสถานีรถไฟแฟรงก์เฟิร์ตในประเทศเยอรมนี การประดบัหลกั ประดบั

ดว้ยหินอ่อนและเพดานมีการสลกัลายนูนต่าง ๆ โดยมีนาฬิกาขนาดใหญ่ ขนาดเส้นผ่าศูนยก์ลาง 160 

เซนติเมตร ตั้งอยู่กลางสถานีรถไฟเป็นสัญลกัษณ์แห่งหน่ึง สถานีรถไฟกรุงเทพมีรถไฟประมาณ 200 

ขบวนต่อวนั โดยมีผูโ้ดยสารหลายหม่ืนคน (ขอ้มูลปี พ.ศ. 2544) โดยเฉพาะช่วงวนัสําคญั เช่น วนัข้ึนปีใหม่ 

วนัสงกรานต ์จะมีผูโ้ดยสารเป็นจาํนวนมาก 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2453
http://th.wikipedia.org/wiki/25_%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%96%E0%B8%B8%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2459
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%94%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%8B%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%8B%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%8B%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%8B%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B9%81%E0%B8%9F%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%9F%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%95
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%80%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AB%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%B9%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B9%8C
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เดิมสถานีรถไฟกรุงเทพ หรือท่ีนิยมเรียกกนัว่า สถานีรถไฟหัวลาํโพง ซ่ึงคาํวา่ หัวลาํโพง 

สันนิษฐานวา่ตั้งช่ือตามคลองและทุ่งท่ีมีฝงูววัท่ีวิ่งกนัคึกคกั ท่ีเรียกวา่ ทุ่งววัลาํพอง และไดเ้พี้ยนเสียงมาเป็น 

หวัลาํโพง บา้งก็สันนิษฐานวา่เป็นช่ือตน้ไมช้นิดหน่ึงคือ ตน้ลาํโพง ซ่ึงเคยมีมากในบริเวณน้ี 

สถานีน้ีเร่ิมสร้างในสมยั รัชกาลท่ี 5 ในปี พ.ศ. 2453 สร้างเสร็จและเร่ิมใช้งาน วนัท่ี 25 

มิถุนายน พ.ศ. 2459 ในรัชสมยัรัชกาลท่ี 6 สถานีรถไฟกรุงเทพเดิมเป็นสถานีท่ีให้บริการทั้งด้านการ

ขนส่งสินคา้ และขนส่งมวลชน ต่อมาการขยายตวัในดา้นการโดยสารและขนส่งสินคา้มีมากข้ึน แต่ดว้ย

พื้นท่ีอนัจาํกดัเพียง 120 ไร่ จึงทาํให้ตอ้งยา้ยกิจการขนส่งสินคา้ไปอยู่ท่ีย่านสินคา้พหลโยธิน ตั้งแต่ปี 

พ.ศ. 2503 และทาํการปรับปรุงสถานีรถไฟกรุงเทพให้เป็นสถานีรถไฟสําหรับบริการดา้นขนส่ง มวลชน

เพียงอยา่งเดียว เพื่อสามารถรองรับผูโ้ดยสารจากทัว่ทุกสารทิศของประเทศ 

ตวัสถานีแบ่งเป็นสองส่วนหลกั ไดแ้ก่ อาคารมุขหน้า มีลกัษณะเหมือนระเบียงยาว  และ

อาคารโถงสถานีเป็นอาคารหลงัคาโคง้ขนาดใหญ่ ซ่ึงเป็นสถาปัตยกรรมแบบคลาสสิก (Classicism) คือ 

เป็นงานเลียนแบบสถาปัตยกรรมโบราณของกรีก-โรมนั จุดเด่นของสถานีหัวลาํโพงอีกอย่างหน่ึง  คือ 

กระจกสีท่ีช่องระบายอากาศ ทั้งด้านหน้าและด้านหลงัซ่ึงประดบัไวอ้ย่างผสมผสานกลมกลืนกบัตวั

อาคาร เช่นเดียวกบันาฬิกาบอกเวลาซ่ึงติดตั้งไวก้ลางส่วนโคง้ของอาคารดา้นในและดา้นนอก โดยเป็น

นาฬิกาท่ีสั่งทาํข้ึนพิเศษเป็นการเฉพาะ ไม่ระบุช่ือบริษทัผูผ้ลิตเหมือนนาฬิกาทัว่ ๆไป 

บริเวณท่ีพักผูโ้ดยสารเป็นห้องโถงชั้ นคร่ึง ชั้ นล่างซ่ึงมีท่ีนั่งจาํนวนมาก มีร้านค้า

หลากหลาย ได้แก่ ร้านอาหาร ขนม เคร่ืองด่ืม ผลไม ้ขนมปัง ไอศกรีม หนังสือ ร้านขายยา ฯลฯ 

ก่อนถึงห้องจาํหน่ายตัว๋ล่วงหนา้ยงัมีห้องละหมาดอีกดว้ย เหนือห้องประชาสัมพนัธ์มีจอภาพขนาด 

300 น้ิว ควบคุมดว้ยระบบ DOLBY DIGITAL ฉายเร่ืองราวเก่ียวกบัการรถไฟ ส่วนชั้นลอย มีท่ีนัง่

ไม่มากนกั มีบริษทัทวัร์ บริษทัรับจองโรงแรมและตัว๋เคร่ืองบิน บริการแลกเปล่ียนเงินตรา และร้าน

กาแฟ ท่ีผนงัดา้นซ้ายและขวาของสถานีรถไฟกรุงเทพมีภาพเขียนสีนํ้ า เป็นภาพสถานท่ีท่องเท่ียวท่ี

สําคัญๆ ของประเทศ อาทิ พระบรมมหาราชวงั ตลาดนํ้ า เขาวงั ภูกระดึง หาดสมิหลา ฯลฯ 

นอกจากน้ีท่ีด้านหน้าสถานีมีสวนหย่อมและนํ้ าพุสําหรับประชาชน โดยข้าราชการรถไฟได้

รวบรวมทุนทรัพย์จัดสร้างอนุสาวรีย์น้อมเกล้าฯ อุทิศส่วนกุศลถวายแด่พระพุทธเจ้าหลวง 

อนุสาวรียท่ี์วา่น้ีเป็นรูป “ชา้งสามเศียร” มีพระบรมรูปของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั 

แกะสลกัเป็นภาพนูนสูงประดิษฐานอยูด่า้นบน   

กิจการรถไฟในปัจจุบนั มีเส้นทางท่ีออกจากสถานีหวัลาํโพง จาํนวน 4 สาย  ไดแ้ก่ 

1. ทางรถไฟสายเหนือ ตน้ทางอยูท่ี่สถานีรถไฟหวัลาํโพง ปลายทาง สถานีรถไฟเชียงใหม่ 

ระยะทาง 751.42 กิโลเมตร 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%A5%E0%B8%B3%E0%B9%82%E0%B8%9E%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2453
http://th.wikipedia.org/wiki/25_%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%96%E0%B8%B8%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/25_%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%96%E0%B8%B8%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2459
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%A5%E0%B8%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B8%AD
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
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2. ทางรถไฟสายตะวนัออกเฉียงเหนือ ตน้ทางอยู่ท่ีสถานีรถไฟหัวลาํโพง เม่ือถึงสถานี

รถไฟชุมทางถนนจิระจะแยกออกเป็น 2  สาย ดงัน้ี  

2.1 ปลายทางสถานีรถไฟอุบลราชธานี ระยะทาง 575.10 กิโลเมตร 

2.2 ปลายทางสถานีรถไฟหนองคายใหม่ ระยะทาง 621.10 กิโลเมตร 

3. ทางรถไฟสายตะวนัออก ต้นทางสถานีรถไฟหัวลาํโพง เม่ือถึงสถานีรถไฟชุมทาง

ฉะเชิงเทราแลว้แยกออกเป็น 2  สาย คือ  

3.1 ปลายทางสถานีรถไฟอรัญประเทศ ระยะทาง 254.50 กิโลเมตร 

3.2 ปลายทางสถานีรถไฟบา้นพลูตาหลวง ระยะทาง 184.03 กิโลเมตร 

4. ทางรถไฟสายใตต้น้ทางสถานีหัวลาํโพง และสถานีธนบุรีเม่ือถึงสถานีรถไฟชุมทาง

หาดใหญ่แลว้แยกออกเป็น 2 สาย คือ  

4.1 ปลายทางสถานีรถไฟบัตเตอร์เวอร์ธ ประเทศมาเลเซีย ระยะทาง 973.84 

กิโลเมตร (นบัถึงสถานีรถไฟปาดงัเบซาร์) 

4.2 ปลายทางสถานีรถไฟสุไหงโก-ลก ระยะทาง 1,142.99 กิโลเมตร 

 การรถไฟแห่งประเทศไทย (2556) ได้อธิบายถึงขบวนรถโดยสารท่ีให้บริการจาก

สถานีรถไฟกรุงเทพได ้ดงัน้ี  

1. ขบวนรถด่วนพิเศษ (Special Express) เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินระยะไกล หยุดสถานี

ท่ีสาํคญั ๆ  เท่านั้น ปัจจุบนัมีบริการจาํนวน 11 ขบวน 

2. ขบวนรถด่วน (Express) เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินระยะไกล หยุดสถานีท่ีสําคญัๆ

เท่านั้น แต่มีการใหบ้ริการของชนิดรถพว่งมากกวา่ขบวนรถด่วนพิเศษ ปัจจุบนัมีบริการจาํนวน 9 ขบวน 

3. ขบวนรถเร็ว (Rapid) เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินระยะไกล แต่หยุดรับ-ส่งผูโ้ดยสาร

มากกวา่ขบวนรถด่วน ปัจจุบนัมีบริการจาํนวน 17 ขบวน 

4. ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินเพื่อให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร

เดินทางไปยงัส่วนภูมิภาคต่างๆทัว่ประเทศไทย หยดุทุกๆสถานี ปัจจุบนัมีบริการจาํนวน 27 ขบวน 

5. ขบวนรถชานเมือง (Bangkok Commuter) เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินเพื่อให้บริการแก่

ผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รัศมีไม่เกิน 150 กิโลเมตร เพื่อใช้เดินทางไปทาํงาน 

ศึกษาเล่าเรียน และติดต่อคา้ขาย หยดุทุกๆสถานีและป้ายหยดุรถ 

6. ขบวนรถท่องเท่ียว (Excursion) เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินเพื่อให้บริการนักท่องเท่ียว

ในช่วงวนัหยุดเสาร์-อาทิตย์ และวนัหยุดราชการ จะหยุดรับ-ส่งผู ้โดยสารเฉพาะสถานีท่ีมีแหล่ง

ท่องเท่ียวเท่านั้น 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%95%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B8%AD
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%95%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%81
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%95%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%A7%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%83%E0%B8%95%E0%B9%89
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%98
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9B%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%8B%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B9%84%E0%B8%AB%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%81-%E0%B8%A5%E0%B8%81
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  

 

5.1  งานวจัิยในประเทศ  

 มานะศักดิ์ ตะภาและคณะ (2551) ไดท้าํการศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสถานี

รถไฟหวัลาํโพง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของสถานีรถไฟหวัลาํโพงท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

ประชาชน เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในการได้รับการบริการของสถานีรถไฟหัว

ลาํโพง โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 382 คน ซ่ึงเป็นผูใ้ช้บริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ผลการวิจยั  พบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ ปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 30 ปี 

เป็นเจา้ของกิจการและผูป้ระกอบการมีรายไดต่้อเดือน 5,001 – 10,000 บาท และพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่ใชบ้ริการ เพื่อเดินทางกลบับา้นและส่วนใหญ่ใชร้ถไฟประเภทชั้น 3 ความถ่ีในการเดินทางอยา่งนอ้ย 

1 คร้ัง ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟหัวลาํโพง โดยผูต้อบแบบสอบถาม 

มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คือการให้บริการการจาํหน่ายตั๋วโดยสาร ค่าเฉล่ีย 3.47 และการ

ให้บริการตูโ้ทรศพัทส์าธารณะ ค่าเฉล่ีย 3.41 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ

การให้ความปลอดภยั ความน่าเช่ือถือของเวลาการเดินรถไฟ การบริการจุดท่ีพกัผูโ้ดยสาร การบริการ

ดา้นจุดท่ีพกัเพื่อรับประทานอาหาร บุคลากรให้บริการอยา่งรวดเร็ว บุคลากรให้บริการดว้ยความเต็มใจ 

พื้นท่ีในสถานีรถไฟต่อผูใ้ช้บริการ ความชดัเจนของป้ายบอกสถานท่ี ระบบแสงสว่างในสถานีรถไฟ 

ดา้นบริการเสริมให้ผูโ้ดยสาร  

 อนิทิรา จันทรัฐ (2552) ไดท้าํการศึกษา ความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการ

บริการสายการบิ นต้นทุนตํ่ า เท่ี ยวบินภายในประเทศ มีว ัตถุประสงค์เพื่ อศึกษาลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพของผูใ้ช้บริการสายการบิน

ตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ เพื่อศึกษาความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างจากการรับรู้

ของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศและเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความ

พึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการ การบินต้นทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศกับการใช้บริการซํ้ าของ

ลูกคา้ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบัผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

เท่ียวบินภายในประเทศ กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน โดยพบวา่ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย อายุ 36-45 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท การวิจยัคร้ังน้ีพิจารณาจากความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ

สายการบินตน้ทุนตํ่า ประกอบดว้ยดา้นทศันะความมัน่ใจ อยูใ่นระดบัมาก ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงั

ในระดบัคะแนนเฉล่ียต่างกนั ด้านทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว อยู่ในระดบัมาก ผูใ้ช้บริการมีความ

คาดหวงัในระดบัคะแนนเฉล่ียต่างกนั ด้านทศันะความเช่ือถือได้ อยู่ในระดบัมาก ผูใ้ช้บริการมีความ
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คาดหวงัในระดับคะแนนเฉล่ียต่างกัน ด้านทัศนะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงั 

ในระดับคะแนนเฉล่ียต่างกัน ด้านทัศนะลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับมาก ผูใ้ช้บริการมีความ

คาดหวงัในระดบัคะแนนเฉล่ียต่างกนั พิจารณาจากการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุน

ตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ประกอบด้วย ด้านทศันะความมัน่ใจ อยู่ในระดบัมาก ผูใ้ช้บริการมีความ

คาดหวงัในระดับคะแนนเฉล่ียต่างกัน ด้านทัศนะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว อยู่ในระดับปานกลาง 

ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉล่ียต่างกนั ด้านทศันะความเช่ือถือได้ อยู่ในระดบัปาน

กลาง ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉล่ียต่างกนั ด้านทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ อยู่ใน

ระดับปานกลาง ผู ้ใช้บริการมีความคาดหวงัในระดับคะแนนเฉล่ียต่างกัน ด้านทัศนะลักษณะ 

ทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉล่ียต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งผูม้าใช้

บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสายการ

บินตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ โดยรวมตํ่ากว่าความคาดหวงัทุกเกณฑ์การประเมินคุณภาพการ

บริการ หรือไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ 

 ณรงค์ชัย แต้ประเสริฐ (2553) ได้ทําการศึกษา คุณภาพการบริการของห้างทอง

เยาวราช 1999 ตลาดบางขนัธ์ อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการ

บริการของห้างทองเยาวราช 1999 ตลาดบางขันธ์ อําเภอคลองหลวง จังหวดัปทุมธานีและ  เพื่อ

เปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการของห้างทองเยาวราช 1999 ตลาดบางขันธ์ อาํเภอคลองหลวง 

จงัหวดัปทุมธานี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการของห้างทอง

เยาวราช 1999 ตลาดบางขนัธ์ ลูกคา้ประเมินคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เน่ืองจากห้าง

ทองเยาวราช 1999 ตลาดบางขนัธ์ เปิดให้บริการมาเป็นเวลานานและคุณภาพของสินค้าอยู่ในระดับ

มาตรฐาน เหมาะสมกบัราคา พนักงานให้บริการมีความเป็นกนัเองและตอบสนองลูกคา้ไดท้นัที เม่ือ

พิจารณารายดา้น พบวา่ดา้นท่ีสูงสุด คือดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เพราะสินคา้ของห้าง

ทองเยาวราช 1999 ตลาดบางขนัธ์ได้มาตรฐานตามเกณฑ์การตรวจสอบจากคณะกรรมการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภค (สคบ.)มีเปอร์เซ็นตข์องทองคาํเต็ม 96.5% รูปแบบสินคา้มีความหลากหลาย ทาํให้เป็นท่ีถูกใจ

ของลูกคา้ รองลงมาคือ การดูแลเอาใจใส่ และดา้นท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ   

 ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ไดท้าํการศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพ

ของการให้บริการรถยนต์โดยสารประจาํทางของบริษทั ขนส่ง จาํกดั ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั

สระบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถยนต์โดยสารประจาํทางของบริษทั 

ขนส่ง จาํกัด เพื่อศึกษาระดับคุณภาพของการให้บริการรถยนต์โดยสารประจาํทางของบริษทั ขนส่ง 

จาํกดั เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของการให้บริการรถยนต์

โดยสารประจาํทางของบริษทั ขนส่ง จาํกดั เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการในการ 
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เพิ่มคุณภาพของการให้บริการรถยนต์โดยสารประจาํทางผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31 – 40 ปี ระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรีหรือปวส. อาชีพพนกังานเอกชน รายได้

เฉล่ียตํ่ ากว่า 10,000 บาท/ เดือน ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจําทาง  

ในภาพรวมคุณภาพในการให้บริการรถยนต์มีคุณภาพการให้บริการท่ีระดับปานกลาง คือด้าน

ความสามารถท่ีสัมผสัด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการด้าน

ความมัน่ใจ ด้านความเข้าถึงจิตใจผูอ่ื้น ขอ้มูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยภาพรวมมี

ระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านอาํนวย

ความสะดวก ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการรถยนตโ์ดยสารประจาํทาง พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพในด้านความสามารถท่ีสัมผสัได้ในระดับปานกลาง ด้าน

คุณภาพการให้บริการความน่าเช่ือถือ ในระดบัปานกลาง ดา้นคุณภาพการให้บริการการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ในระดบัปานกลาง ดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นความมัน่ใจ ในระดบั

ปานกลาง และดา้นคุณภาพการให้บริการความเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้น ในระดบัปานกลาง แสดงว่าผูโ้ดยสาร

ส่วนใหญ่ยงัไม่พอใจการให้บริการต่างๆของบริษทัขนส่งในทุกๆดา้น 

 พีระยุทธ คุ้มศักดิ์ (2554) ไดท้าํการศึกษา ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อคุณภาพ

การบริการของสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ

และปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์มีผลต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูโ้ดยสายท่ีมีต่อคุณภาพ

การบริการของสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศ จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศผูห้ญิง อายุ 21 – 30 ปี สถานภาพโสด รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท อาชีพนักเรียน/

นักศึกษา ผลการวิจยัพบว่า สายการบินท่ีผูโ้ดยสารให้ความนิยมมากท่ีสุดคือ สายการบินนกแอร์ 

ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เดินทางช่วงเทศกาล สนามบินท่ีมีผูเ้ดินทางไปใช้บริการบ่อยท่ีสุด คือ สนามบิน

ดอนเมือง ส่วนใหญ่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าภายในประเทศเดินทางไปจงัหวดัเชียงใหม่ 

เลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าดว้ยเหตุผลราคาถูก และไม่ซ้ือบริการอ่ืนๆเพิ่มเติมนอกเหนือจากตัว๋

โดยสาร ส่วนมากมีจุดประสงคใ์นการเดินทางเพื่อการท่องเท่ียว โดยเดินทางกบัครอบครัว/ญาติ ซ่ึงตรง

ขา้มกบัผลการตดัสินใจซ้ือท่ีส่วนใหญ่จะตดัสินใจดว้ยตนเอง ผูต้อบแบบสอบถามจะหาขอ้มูลเก่ียวกบั

สายการบินต้นทุนตํ่าจากอินเตอร์เน็ต การจองตั๋วโดยสารผูใ้ช้บริการจะจองผ่านอินเตอร์เน็ต ช่อง

ทางการจองตัว๋ ในส่วนของการเดินทางมายงัสนามบิน ผูโ้ดยสารเดินทางมาโดยใชบ้ริการรถแทก็ซ่ี  

 วิลาวัลย์ จันทราวดี (2554) ได้ทาํการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยลัการ์เด้นท์อินน์ ถนนสาทรใต้ กรุงเทพมหานคร โดยการเก็บ

ข้อมูลจากลูกค้าชาวญ่ี ปุ่ น ท่ี เข้ามาใช้บริการโรงแรมคิงรอย ัลการ์เด้นท์ อินน์  ถนนสาทรใต ้

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 200 คน โดยใช้แบบสอบถาม ผลการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
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พอใจต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถาม 

มีความพึงพอใจในระดบัมาก ลาํดบัแรกคือ พนกังานของโรงแรมสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่

แรก และการจองหอ้งพกัมีความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ มีหลกัฐานการรับเงินท่ีถูกตอ้งชดัเจนใหแ้ก่ลูกคา้

และโรงแรมสามารถใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีกาํหนด ดา้นการตอบสนองลูกคา้ทนัที ผูต้อบแบบสอบถาม

มีความพึงพอใจในระดบัมาก ลาํดบัแรกคือ พนกังานเต็มใจและพร้อมให้บริการอยา่งรวดเร็ว รองลงมา 

คือ พนกังานของโรงแรมเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้และแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว ดา้นการทาํให้ลูกคา้

มั่นใจ ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือ พนักงานของโรงแรม 

มีกิริยามารยาทสุภาพใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีต่อลูกคา้ท่ีมาพกัโรงแรม รองลงมาคือ การจดัทาํรายการ

ค่าใชจ่้ายต่างๆของลูกคา้ถูกตอ้ง ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก 

ลาํดบัแรกคือ พนกังานของโรงแรมมีอธัยาศยั สุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ รองลงมาคือ พนกังานของ

โรงแรมรู้จกัและจาํลูกคา้ประจาํได ้ดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ในระดบัมาก ลาํดบัแรกคือ โรงแรมมีบริการอ่ืนๆท่ีหลากหลาย รองลงมาคือโรงแรมมีเคร่ืองอาํนวยความ

สะดวกท่ีทนัสมยั สวยงามและอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน 

ดวงสมร เนียมนัตน์  (2555) ไดท้าํการศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการและการเปรียบเทียบ

คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพ ฯ 

(ถนนบรมราชชนนี) มีจุดประสงคใ์นการศึกษาเพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการและเพื่อศึกษาพฤติกรรม

การใช้บริการของผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการพบว่า กลุ่มตวัอย่างสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)  มีความถ่ีในการ

ใช้บริการน้อยกว่า  1คร้ัง/เดือน เลือกใชส้ถานีขนส่งผูโ้ดยสารเพราะมีความหลากหลายของเส้นทางการ

เดินรถ ใช้บริการสถานีขนส่งในช่วงเวลา 18.00 – 23.59น. โดยเดินทางเพียงคนเดียว คุณภาพการบริการ

ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) โดยรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงคุณภาพดา้นการ

ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีคะแนนเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้คะแนนเฉล่ีย

น้อยท่ีสุดคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี)โดยรวมทุกดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงคุณภาพดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่

ต่อลูกคา้ มีคะแนนเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ คะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด

คือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และ

คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) มีความแตกต่างกนั เม่ือ

เปรียบเทียบกนั จะพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ ด้านการตอบสนอง 

ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้พบวา่ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05  แต่การ
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รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

พบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  

5.2  งานวจัิยต่างประเทศ 

 Elmabrouk (2011) ไดท้าํการศึกษา คุณภาพของการบริการธนาคารของธนาคารลิเบีย 

การเปรียบเทียบเบ้ืองหลงัของการแข่งขนัท่ีกาํลงัเติบโตในตลาดโลก การเขา้ใจลูกคา้เป็นแง่มุมท่ีสําคญั

ดา้นการตลาด การวจิยัในส่วนของขอ้ดีดา้นการแข่งขนั ส่ิงน้ีถือเป็นส่ิงจาํเป็นในการวดัคุณภาพบริการให้

เกิดความเขา้ใจท่ีดีกวา่ในอดีตท่ีผา่นมาและผลสรุปดงักล่าว แสดงให้เห็นถึงวธีิการในการแกไ้ขปรับปรุง

ดว้ย เศรษฐกิจในลิเบียนั้นภาคการธนาคารเป็นหน่ึงในส่วนท่ีสําคญัท่ีสุด ประเด็นหลกัคือการเพิ่มข้ึน

หลังจากปี 2003 ท่ียกออกโดยการอนุมติัจาก United Nations ซ่ึงติดตามโดยการเข้าสู่ภาคของจาํนวน

ภายในประเทศและบริษัทระหว่างประเทศ  อย่างไรก็ตามน่ีถือเป็นการแข่งขันท่ีเพิ่มข้ึน ธนาคาร

ภายในประเทศยงัคงพิจารณาอย่างกวา้งขวางท่ีจะอดทนต่อคุณภาพบริการในระดบัตํ่า จุดประสงค์หลกั 

ในการศึกษาน้ีคือ การประเมินผลคุณภาพบริการในระดบัท่ีเป็นจริงโดยธนาคารพาณิชยส์าธารณะลิเบีย 

ท่ีรับรู้โดยลูกค้า แบบจาํลอง SERVQUAL ท่ีมีการเปล่ียนแปลงนั้ นถูกพฒันาเพื่อวดัคุณภาพบริการ 

ในธนาคารพาณิชยส์าธารณะลิเบีย เคร่ืองมือวดัผลมีเป้าหมายเพื่อช่วยเหลือธนาคารเหล่านั้นในการวดั

คุณภาพบริการและมุ่งเนน้มิติคุณภาพบริการท่ีสําคญัท่ีสุดใหก้บัลูกคา้เหล่านั้น และยงัมีเป้าหมายในการ

ไดรั้บความเขา้ใจในวฒันธรรมและการโนม้นา้วส่ิงแวดลอ้มสําหรับคุณภาพบริการในภาคธนาคารลิเบีย 

และก่อให้เกิดการฝึกหัดการจดัการทางการธนาคาร และยงัคาดหมายวา่เคร่ืองมือเหล่าน้ีและผลลพัธ์นั้น 

มีส่วนทาํใหก้ารวจิยัในอนาคตนาํไปสู่คุณภาพบริการ ผลของการวจิยัการศึกษาปัจจุบนัทาํใหเ้กิดผลลพัธ์

ท่ีสําคญับางอย่าง อนัดบัแรกคือระดบัของคุณภาพบริการท่ีเสนอโดยธนาคารพาณิชยส์าธารณะลิเบีย 

มีการรับรู้โดยลูกคา้วา่มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมากอนัดบัท่ี 2 คือ โครงสร้างของทฤษฎี Five-Factory ของ

แบบจาํลอง SERVQUAL ไม่ไดย้ืนยนัถึงสภาพแวดลอ้มของธนาคารลิเบีย และโครงสร้างคุณภาพบริการ

ในสภาพแวดลอ้มของลิเบียปรากฏเป็น 4 มิติ นอกจากน้ีการศึกษายงัเสนอถึงขอ้เสนอแนะให้กบัผูจ้ดัการ

ในการจดัสรรทรัพยากรท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนไปสู่มิติท่ีสําคญัท่ีสุด เช่น Reliability และ Tangibles  

ในการปรับปรุงคุณภาพบริการซ่ึงการวิเคราะห์ปัจจยัให้เห็นถึงมิติท่ีสําคญัท่ีสุดเหล่าน้ีแก่ลูกคา้  และ

สุดท้ายคือการสะท้อนถึงวิ ธีการในการใช้  SERVQUAL ทําให้ มี การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

กบัสภาพแวดลอ้มทางองคป์ระกอบวฒันธรรมท่ีมีผลกบัผูว้จิยัในอนาคต 

 Lapre (2012) ได้ทาํการศึกษา คุณภาพการบริการในสถานพยาบาล งานวิจยัน้ีศึกษา

เก่ียวกบัคุณภาพในการดูแลผูสู้งอายุภายในสถานพยาบาล ซ่ึงตอบสนองต่อความจาํเป็นทางสังคม  และ

ความจาํเป็นทางประชากรศาสตร์ โดยมีวตัถุประสงค์ทางการศึกษาคือ การจดัให้มีการสร้างคุณภาพ

บริการสาํหรับสถานพยาบาลในการเพิ่มความสนใจผูป่้วยและความพึงพอใจ การวจิยัน้ีอยูภ่ายใตง้านเขียน
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เก่ียวกบัคุณภาพบริการ โดยใชป้ระโยชน์จากการสร้าง SERVQUAL ในการศึกษาธรรมชาติของคุณภาพ

การบริการในสถานพยาบาลผา่นการสัมภาษณ์ก่ึงมีโครงสร้าง (Semi-structured interview) ของผูพ้กัอาศยั 

ในสถานพยาบาลและครอบครัวของผูพ้กัอาศยั ระดบัของคุณภาพบริการประกอบดว้ย 6 มิติและ 27 ระดบั

อาการ แสดงใหเ้ห็นถึงการส่งมอบบริการในสถานพยาบาล ซ่ึงระดบันั้นผา่นการสาํรวจจากผูพ้กัอาศยัและ

สมาชิกในครอบครัว (n=263) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory factor analysis) 6  ส่ิงสําคัญ 

และ 4 ปัจจัยด้านประสบการณ์ได้ถูกพิ สูจน์  โดยการวิเคราะห์การถดถอย (Regression analysis)  

ถูกนาํมาใช้ในการพิสูจน์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ซ่ึงผลการวิจยั

แสดงถึงความสาํคญันั้นไม่ใช่การทาํนายคุณภาพท่ีถูกรับรู้ โดยผา่นประสบการณ์ของการตอบสนองอยา่ง

รวดเร็วและการให้การตอ้นรับดว้ยความยินดีและความมีมารยาทและการตีสนิทส่วนบุคคลท่ีเป็นตวัช้ีวดั

คุณภาพการบริการ นอกจากน้ี คุณภาพท่ีปรากฏยงัเป็นตวัช้ีวดัความพึงพอใจด้วย จากผลการศึกษาน้ี

พบวา่ การสร้างคุณภาพบริการคือการพฒันา รวมถึงการตลาดบริการและมิติของคุณภาพบริการ การวิจยั

น้ีมีส่วนทาํให้โครงสร้างของกรอบแนวคิดของคุณภาพบริการในสถานพยาบาลนั้นมีมิติ  และความ 

พึงพอใจของผูท่ี้มาก่อน ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัในการจดัการการใหบ้ริการสถานพยาบาล 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ พบวา่ งานวิจยั

ส่วนใหญ่ไดมี้การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และยงัตอ้งไดรั้บการกระตุน้ดว้ย พฤติกรรมการใชบ้ริการ  ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ี

จะมีผลต่อคุณภาพบริการ โดยใช้เคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการ SERVQUAL ตามแนวคิดของ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีได้รับความนิยมและเป็นประโยชน์ในการ

นาํมาวดัคุณภาพการบริการ ผูศึ้กษาจึงเห็นสมควรนาํ SERVQUAL มาใช้ในการวดัคุณภาพบริการของ

สถานีรถไฟกรุงเทพ โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และพฤติกรรมการใช้

บริการท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการ มาเป็นแนวคิดและกาํหนดตวัแปรในการศึกษาคร้ังน้ี  
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1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   

 

 ประชากร (Population) ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ แต่เน่ืองจากประชากร 

มีขนาดใหญ่และไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน ผูศึ้กษาจึงใช้เกณฑ์กรณีท่ีไม่ทราบขนาด

ประชากร (Infinite Population) โดยคาํนวณหาขนาดจากสูตร (กัลยา วานิชยบ์ญัชา. 2555, น.28) ให้ค่า

ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั ±5% ดงัน้ี 

 

 
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

P  =  ประชากรท่ีตอ้งการสุ่มตวัอยา่ง 50% หรือ 0.5 จากประชากรทั้งหมด 

Z  =  ระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือ 0.50 มีค่าเท่ากบั 1.96 

e  =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(ในการศึกษาคร้ังน้ีกาํหนดไวท่ี้ 0.05) 

 

สําหรับการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษากาํหนดสัดส่วนของประชากร เท่ากบั 0.5 ซ่ึงมีค่าสูงสุด 

เม่ือ P = 0.5 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2555, น.28) ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมให้คลาดเคล่ือน 

ได ้ ±5% แทนค่า จากสูตรจะได ้
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                                    =   384.16 

  

 ซ่ึงจากการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรขา้งตน้ ไดข้นาดของตวัอยา่ง 385 คน 

โดยผูศึ้กษาไดท้าํการศึกษาจากผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ จาํนวน 385 คน ทาํการสุ่มตวัอยา่ง

ตามความสะดวก โดยเลือกผูท่ี้เตม็ใจและสะดวกจะตอบแบบสอบถาม  

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

เคร่ืองมือสําหรับการศึกษาในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูศึ้กษาไดส้ร้าง

แบบสอบถามและตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามตามขั้นตอน ดงัน้ี 

2.1  ศึกษาคุณลกัษณะต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาในคร้ังน้ีจากหนังสือ เอกสาร หรือ

ผลการวจิยัต่างๆ ท่ีมีลกัษณะเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนั ตลอดจนศึกษาลกัษณะของแบบสอบถาม  เพื่อใช้

เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.2  สร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการศึกษา ซ่ึงแบบสอบถาม

ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1  คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะคาํถามเป็นแบบเลือกตอบ (Multiple 

Choices) 

ส่วนที ่2  คาํถามเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ได้แก่ ประเภท

ของขบวนรถไฟท่ีซ้ือตัว๋โดยสาร เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ผูมี้ส่วนร่วมในการ

ตดัสินใจเพื่อใช้บริการสถานี ช่วงเวลาท่ีใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพมากม่ีสุด สถานท่ีท่ีใช้บริการ

ภายในสถานี ช่องทางการซ้ือตัว๋โดยสาร มีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด แบบเลือกตอบ 

ส่วนที ่3  คาํถามเก่ียวกับคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ โดยพัฒนาข้ึนจาก

แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยักาํหนดคุณภาพบริการ 5 ดา้น (SERVQUAL) ดงัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)  

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)  
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ลกัษณะคาํถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ดงัน้ี 

 ระดบัคุณภาพบริการมากท่ีสุด มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 

 ระดบัคุณภาพบริการมาก มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 

 ระดบัคุณภาพบริการปานกลาง มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 

 ระดบัคุณภาพบริการนอ้ย มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 

 ระดบัคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 

2.3  การหาประสิทธิภาพเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา ดาํเนินการโดยคาํนวณหาดชันีความ

สอดคล้อง (IOC) โดยผูท้รงคุณวุฒิ จาํนวน 3 ท่าน ให้คะแนนแต่ละขอ้คาํถามการศึกษา เพื่อแสดงว่า

คาํถามสอดคลอ้งกบัการศึกษาคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ โดยผูศึ้กษาจะเลือกขอ้คาํถาม 

ท่ีมีค่า IOC เท่ากบัหรือมากกวา่ 0.5 

2.4  การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ไดท้าํการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม แลว้นาํ

แบบสอบถามไปใช้กบัประชากรท่ีไม่ได้เป็นกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 คน จากนั้นนาํมาวิเคราะห์หาค่า

ความเช่ือมั่นโดยการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่นของครอนบาค (Cronbach’s reliability 

coefficient alpha) โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) มากกว่า 0.7 ถือว่าแบบสอบถาม

ฉบบัน้ีมีความน่าเช่ือถือ แบบสอบถามน้ีไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 0.84 ซ่ึงเป็นค่าท่ีสามารถยอมรับได ้

จึงนาํเอาแบบสอบถามน้ีไปใชใ้นการศึกษาต่อไป 

 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ผูศึ้กษาแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างดว้ยตนเอง พร้อมทั้งช้ีแจงวตัถุประสงคข์อง

การศึกษาให้กลุ่มตวัอย่างทราบก่อนเร่ิมทาํแบบสอบถาม เพื่อให้ไดข้อ้มูลตรงกบัสภาพความเป็นจริง

มากท่ีสุด และเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนด้วยตนเอง พร้อมทั้งตรวจสอบความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถามเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูอยา่งครบถว้น 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ผูศึ้กษานาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามจากนั้น

ลงเลขรหัส บนัทึกขอ้มูล และนาํมาวิเคราะห์ดว้ยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป 

(SPSS) โดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  
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4.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้วิเคราะห์แบบสอบถาม ได้แก่ ความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้อธิบายปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการและพฤติกรรมการใช้

บริการสถานีรถไฟกรุงเทพของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation: SD) ใช้อธิบายระดบัของคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ โดย 

ผูศึ้กษากาํหนดเกณฑ์การแปลผลค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการสถานีรถไฟกรุงเทพ โดยใชก้ารคาํนวณหา

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้นจากสูตรดงัน้ี (ธานินทร์ ศิลป์จารุ 2550: 76 - 77) 

 

ช่วงความกวา้งอนัตรภาคชั้น   

     

   ระดบัคะแนนเฉล่ีย  ความหมาย 

4.21 – 5.00 คะแนน  หมายถึง  คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

3.41 – 4.20 คะแนน  หมายถึง  คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 

2.61 – 3.40 คะแนน  หมายถึง  คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

1.81 - 2.60 คะแนน  หมายถึง  คุณภาพบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

1.00 – 1.80 คะแนน  หมายถึง  คุณภาพบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้วิเคราะห์แบบสอบถาม ได้แก่ การทดสอบ

ค่าที  (t-Test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และการทดสอบผลต่าง

นยัสําคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD) ใช้เปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีรถไฟ

กรุงเทพจาํแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดน้าํขอ้มูล 

ท่ีเก็บรวบรวมมาวเิคราะห์ผล โดยขอนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 4  ตอน  ตามลาํดบั ดงัน้ี 

 ตอนท่ี  1  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี  2  ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

 ตอนท่ี  3  ผลการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพบริการสถานีรถไฟกรุงเทพ  

 ตอนท่ี  4  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ จาํแนกตาม

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 

 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพระดบั

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แสดงในตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวน และร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (n=385) ร้อยละ (100.00) 

1. เพศ 

 ชาย 146 37.92 

 หญิง 239 62.08 

2. อายุ 

 ไม่เกิน20 ปี 63 16.36 

 21 – 30 ปี 166 43.12 

 31 – 40 ปี 75 19.48 

 41 – 50 ปี 32 8.31 

 51 -60 ปี 38 9.87 

 61  ปีข้ึนไป 11 2.86 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (n=385) ร้อยละ (100.00) 

3. สถานภาพสมรส 

 โสด 244 63.37 

 สมรส 131 34.03 

 หยา่ร้าง 10 2.60 

4. ระดบัการศึกษา 

 ประถมศึกษา 16 4.16 

 มธัยมศึกษาตอนตน้ 27 7.01 

 มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 61 15.84 

 อนุปริญญา/ปวส. 47 12.21 

 ปริญญาตรี 160 41.56 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 74 19.22 

5. อาชีพ 

 รับราชการ/พนกังานของรัฐ 42 10.90 

 พนกังานรัฐวสิาหกิจ 16 4.16 

 พนกังานบริษทั/หา้งร้าน/เอกชน 170 44.16 

 ธุรกิจส่วนตวั 57 14.81 

 นกัเรียน/นกัศึกษา 63 16.36 

 อ่ืนๆ  37 9.61 

6. รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

 ไม่เกิน 10,000 บาท 102 26.49 

 10,001 – 20,000 บาท 93 24.16 

 20,001 – 30,000 บาท 114 29.61 

 30,001 – 40,000 บาท 36 9.35 

 40,001 – 50,000 บาท  18 4.68 

 50,001  บาทข้ึนไป 22 5.71 
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 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามมีดงัน้ี 

1. เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 62.08

และเพศชาย จาํนวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 37.92 

2. อายุ ผูต้อบแบบสอบถามมีอายรุะหวา่ง 21 – 30ปีมากท่ีสุดจาํนวน 166คนคิดเป็นร้อยละ

43.12 รองลงมาคือ อายุระหว่าง  31-40 ปี  จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 19.48 และน้อยท่ีสุดอายุ 61 ปี 

ข้ึนไปจาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.86 

3. สถานภาพสมรส ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดจาํนวน 244 คน 

คิดเป็นร้อยละ 63.37 รองลงมาคือ สมรสจาํนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 34.03  และนอ้ยท่ีสุดคือ หยา่ร้าง

จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.60 

4. ระดับการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด 

จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 41.56  รองลงมา  คือ สูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 

19.22  และนอ้ยท่ีสุดคือ ประถมศึกษาจาํนวน 16  คน คิดเป็นร้อยละ 4.16 

5. อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพพนักงานบริษทั/ห้างร้าน/เอกชนมากท่ีสุดจาํนวน 

170 คน คิดเป็นร้อยละ 44.16  รองลงมา  คือ  นกัเรียน/นกัศึกษาจาํนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 16.36  และ 

นอ้ยท่ีสุดคือ อาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจจาํนวน 16  คน คิดเป็นร้อยละ 4.16 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท

มากท่ีสุดจาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 29.61 รองลงมาคือ ไม่เกิน10,000 บาทจาํนวน 102 คน คิดเป็น

ร้อยละ 26.49  และนอ้ยท่ีสุด  คือ 40,001 – 50,000 จาํนวน 18 คน  คิดเป็นร้อยละ 4.68 

 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

 

ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ได้แก่ ประเภทของขบวน

รถไฟท่ีซ้ือตัว๋โดยสารเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเพื่อใช้

บริการสถานี ช่วงเวลาใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพมากท่ีสุด สถานท่ีท่ีใช้บริการภายในสถานี  

ช่องทางการซ้ือตัว๋โดยสาร ซ้ือหรือจองจากท่ีใดมากท่ีสุด แสดงในตารางท่ี 4.2-4.3 
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ตารางท่ี 4.2  จาํนวนและร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ จาํนวน (n=385) ร้อยละ (100.00) 

1. ประเภทของขบวนรถไฟทีซื่อ้ตัว๋โดยสาร   

 ขบวนรถด่วนพิเศษ (Special Express) 77 20.00 

 ขบวนรถด่วน (Express) 58 15.07 

 ขบวนรถเร็ว (Rapid) 59 15.32 

 ขบวนรถท่องเท่ียว (Excursion)  11 2.86 

 ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) 62 16.10 

 ขบวนรถชานเมือง (Bangkok Commuter)  24 6.23 

 ขบวนรถไฟฟรี 94 24.42 

2. เหตุผลทีเ่ลอืกใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ   

 เป็นสถานีรถไฟหลกั 153 39.74 

 ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 209 54.29 

 ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆภายในสถานี 23 5.97 

3. ผู้มส่ีวนร่วมในการตดัสินใจเพือ่ใช้บริการสถาน ี   

 ตนเอง 194 50.39 

 ผูร่้วมเดินทาง 100 25.97 

 ครอบครัว 85 22.08 

 อ่ืนๆ 6 1.56 

4. ช่วงเวลาใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพมากทีสุ่ด   

 04.00 - 10.59 น. 100 25.97 

 11.00 – 17.59 น. 205 53.25 

 18.00 – 23.59 น. 80 20.78 

5. ช่องทางการซื้อตัว๋โดยสาร ซื้อหรือจองจากทีใ่ดมากทีสุ่ด   

 ซ้ือตัว๋ท่ีสถานีรถไฟ 355 92.21 

 โทรสาํรองท่ีนัง่ 30 7.79 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพของผูต้อบแบบสอบถาม

มีดงัน้ี 

1. ประเภทของขบวนรถไฟที่ซ้ือตั๋วโดยสารผูต้อบแบบสอบถามใช้บริการขบวนรถไฟ 

ฟรีมากท่ีสุด จาํนวน  94 คน คิดเป็นร้อยละ 24.42  รองลงมา  คือ ขบวนรถด่วนพิเศษ (Special Express) 
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จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  และน้อยท่ีสุดคือขบวนรถท่องเท่ียว (Excursion) จาํนวน 11 คน  

คิดเป็นร้อยละ 2.86  

2. เหตุผลที่เลือกใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้

บริการเพราะความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ จาํนวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 54.29  รองลงมา  คือ

เป็นสถานีรถไฟหลกั จาํนวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 39.74และนอ้ยท่ีสุดคือส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ

ภายในสถานีจาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.97 

3. ผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเพื่อใช้บริการสถานีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจ

ดว้ยตนเอง จาํนวน  194  คน คิดเป็นร้อยละ 50.39 รองลงมาคือผูร่้วมเดินทาง จาํนวน 100 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 25.97และนอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ ไดแ้ก่ บริษทั/หน่วยงาน จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.56 

4. ช่วงเวลาใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพมากทีสุ่ดผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการ

ในช่วงเวลา 11.00 – 17.59 น. จาํนวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 53.25  รองลงมาคือ  04.00 - 10.59 น. จาํนวน 

100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.97  และนอ้ยท่ีสุดคือ 18.00 – 23.59 น. จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.78 

5. ช่องทางการซ้ือตั๋วโดยสาร ซ้ือหรือจองจากที่ใดมากที่สุดผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

ซ้ือตัว๋ท่ีสถานีรถไฟ จาํนวน 355 คน คิดเป็นร้อยละ 92.21  และโทรสํารองท่ีนัง่ จาํนวน 30 คน คิดเป็น

ร้อยละ 7.79 

 

ตารางท่ี 4.3   จาํนวนและร้อยละของสถานท่ีท่ีใชบ้ริการภายในสถานีรถไฟกรุงเทพ (ตอบมากกวา่ 1 ขอ้) 

 

สถานทีท่ีใ่ช้บริการภายในสถาน ี จาํนวน ร้อยละ 

จุดจาํหน่ายตัว๋เดินทาง 277 43.62 

ร้านอาหารภายในสถานี 107 16.85 

จุดพกัผูโ้ดยสาร  240 37.80 

อ่ืนๆ 11 1.73 

  

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพของผู ้ตอบ

แบบสอบถามในส่วนของสถานท่ีท่ีใช้บริการภายในสถานีผูต้อบแบบสอบถามใช้บริการท่ีจุด

จาํหน่ายตัว๋เดินทางมากท่ีสุด จาํนวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 43.62  รองลงมาคือจุดพกัผูโ้ดยสาร 

จาํนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 37.80  และนอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ ไดแ้ก่ ห้องนํ้า จุดฝากสัมภาระ จาํนวน 

11  คน คิดเป็นร้อยละ 1.73 
 

 



43 
 

ตอนที ่3  ผลการวเิคราะห์ระดับคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ 

 

 ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพบริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ได้แก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า 

และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ แสดงในตารางท่ี 4.4-4.5 

 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพบริการโดยรวม 

 

คุณภาพบริการ X  S.D ระดบัคุณภาพ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.43 0.84 มาก 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 3.83 0.76 มาก 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 3.68 0.83 มาก 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.65 0.79 มาก 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 3.61 0.82 มาก 

รวม 3.64 0.73 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ระดับคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพโดยรวมอยู ่

ในระดบัมาก ( X =3.64) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยอนัดบัแรกคือ ดา้น

ความเช่ือถือไวว้างใจ ( X =3.83) รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ( X =3.68) และอนัดบั

สุดทา้ยคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X =3.43) 

 

ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพบริการรายดา้น 

 

คุณภาพบริการ X  S.D ระดบัคุณภาพ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.43 0.84 มาก 

 1.1 บริเวณสถานีรถไฟมีความสะอาด เป็นระเบียบ 3.36 1.02 ปานกลาง 

 1.2 บริเวณจุดท่ีพกัผูโ้ดยสารมีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะ 3.36 1.03 ปานกลาง 

 1.3 บริเวณหอ้งนํ้ ามีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะ 3.06 1.05 ปานกลาง 

 1.4 การซ้ือตัว๋โดยสารของท่านไดรั้บความสะดวกจาก 

  พนกังานทุกคร้ัง 

3.93 0.86 มาก 
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ตารางท่ี 4.5  (ต่อ) 

    

คุณภาพบริการ X  S.D แปลผล 

2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 3.83 0.76 มาก 

 2.1  พนกังานมีความตรงต่อเวลาในการปฏิบติัหนา้ท่ี ในการ

  ใหบ้ริการ 

3.77 0.85 มาก 

 2.2  พนกังานมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 3.88 0.85 มาก 

 2.3  พนกังานใหบ้ริการไดถู้กตอ้งทนัทีตรงตามความ 

  ตอ้งการ 

3.78 0.85 มาก 

 2.4  พนกังานมีความยนิดีเตม็ใจในการใหบ้ริการ 3.81 0.97 มาก 

 2.5  พนกังานตรวจสอบเอกสารและตรวจสอบขอ้มูลเป็นไป

  ดว้ยความถูกตอ้งเสมอ 

3.91 0.86 มาก 

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 3.68 0.83 มาก 

 3.1  พนกังานมกัช่วยเหลือทนัที ท่ีท่านตอ้งการความ 

  ช่วยเหลือ 

3.76 0.89 มาก 

 3.2  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ทุกคร้ัง 3.70 0.89 มาก 

 3.3  พนกังานมีความเอาใจใส่ ติดตามผลการใหบ้ริการ 3.61 0.95 มาก 

 3.4  พนกังานมีความเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือทุกคร้ังท่ีท่าน

  มาขอใชบ้ริการ 

3.70 0.93 มาก 

 3.5  สถานีรถไฟมีการเผยแพร่ข่าวสารประชาสมัพนัธ์ ตามท่ี

  ท่านตอ้งการ และมีการปรับปรุงสมํ่าเสมอ 

3.63 1.03 มาก 

4. ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า 3.65 0.79 มาก 

 4.1 สถานีรถไฟมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 3.63 0.95 มาก 

 4.2  เม่ือท่านไม่เขา้ใจพนกังานจะอธิบายใหท่้านเขา้ใจเสมอ 3.70 0.89 มาก 

 4.3  ระบบขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเป็นมาตรฐาน 3.65 0.94 มาก 

 4.4  พนกังานมีความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี 3.64 0.90 มาก 

 4.5  พนกังานมีการจดัลาํดบัการใหบ้ริการก่อนหลงั เป็น

  อยา่งดี 

3.64 0.92 มาก 
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ตารางท่ี 4.5  (ต่อ) 

   

คุณภาพบริการ X  S.D แปลผล 

5. ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า 3.61 0.82 มาก 

 5.1  ท่านมีปัญหาพนกังานจะเร่งช่วยเหลือในการแกปั้ญหา

  ทนัที 

3.64 0.90 มาก 

 5.2  ท่านรู้สึกอบอุ่นใจทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการในสถานีรถไฟ 3.61 0.99 มาก 

 5.3  ท่านไม่เคยตอ้งกงัวลในการใชบ้ริการ ไม่วา่เวลาใดท่านก็

  จะไดรั้บความสะดวกเสมอเพราะสามารถสอบถามขอ้มูล

  กบั Call Center 1690 ท่ีบริการ 24 ชัว่โมง 

3.57 1.02 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.5  พบวา่ คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพรายดา้น ไดแ้ก่ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.43) เม่ือ

พิจารณารายขอ้พบวา่ อนัดบัแรกคือการซ้ือตัว๋โดยสารไดรั้บความสะดวกจากพนกังานทุกคร้ังอยูใ่น

ระดบัมาก  ( X  = 3.93) รองลงมาคือ บริเวณสถานีรถไฟมีความสะอาด เป็นระเบียบและบริเวณจุดท่ี

พกัผูโ้ดยสารมีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะอยู่ในระดบัปานกลาง ( X = 3.36 เท่ากนั)  และอนัดบั

สุดทา้ยคือบริเวณหอ้งนํ้ามีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 3.06) 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =3.83) เม่ือพิจารณารายขอ้

พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัแรกคือพนกังานตรวจสอบเอกสารและตรวจสอบขอ้มูลเป็นไป

ดว้ยความถูกตอ้งเสมอ (X  =  3.91)  รองลงมาคือ พนกังานมีความเช่ียวชาญในการให้บริการ ( X  =  3.88) และ

อนัดบัสุดทา้ยคือ พนกังานมีความตรงต่อเวลาในการปฏิบติัหนา้ท่ีในการให้บริการ (X  =  3.77)   

3.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.68) เม่ือพิจารณาราย

ขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัแรกคือ พนกังานมกัช่วยเหลือทนัทีท่ีตอ้งการความช่วยเหลือ

( X = 3.76) รองลงมาคือ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการทุกคร้ังและพนกังานมีความ

เตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือทุกคร้ังท่ีมาขอใชบ้ริการ ( X = 3.70 เท่ากนั) และอนัดบัสุดทา้ยคือพนกังาน

มีความเอาใจใส่ ติดตามผลการใหบ้ริการ ( X  = 3.61)   

4.  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้โดยรวมในระดบัมาก ( X = 3.65) เม่ือพิจารณารายขอ้

พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก อนัดบัแรกคือ เม่ือไม่เขา้ใจพนักงานจะอธิบายให้เขา้ใจเสมอ ( X = 3.70) 

รองลงมาคือ ระบบขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเป็นมาตรฐาน ( X = 3.65)  และอนัดบัสุดทา้ย  คือ สถานี

รถไฟมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ( X = 3.63)   
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5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( X = 3.61) เม่ือพิจารณารายขอ้

พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัแรกคือ เม่ือมีปัญหาพนกังานจะเร่งช่วยเหลือในการแกปั้ญหาทนัที 

( X = 3.64) รองลงมาคือความรู้สึกอบอุ่นใจทุกคร้ังท่ีมาใช้บริการในสถานีรถไฟ  ( X = 3.61) และอนัดบั

สุดทา้ยคือการไม่เคยตอ้งกงัวลในการใชบ้ริการ ไม่วา่เวลาใดก็จะไดรั้บความสะดวกเสมอเพราะสามารถ

สอบถามขอ้มูลกบั Call Center 1690 ท่ีบริการ 24 ชัว่โมง  ( X = 3.57) 

 

ตอนที ่4  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ จําแนกตาม

 พฤติกรรมการใช้บริการ 

 

การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาตั้งสมมติฐานการศึกษาไวว้่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้

บริการแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพแตกต่างกนั มีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีสมมติฐานเพื่อการทดสอบดงัน้ี 

H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพแตกต่างกนั มีการรับรู้

คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพแตกต่างกนั มีการรับรู้

คุณภาพบริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.6  เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งพฤติกรรมการใช้บริการและคุณภาพบริการของ

 สถานีรถไฟกรุงเทพ โดยรวม 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
df SS MS F Sig. 

1. ประเภทของขบวนรถไฟทีซื่อ้

ตัว๋โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 6 2.469 .411 .767 .597 

ภายในกลุ่ม 378 202.896 .537     

รวม 384 205.364       

2. เหตุผลทีเ่ลอืกใช้บริการสถานี

รถไฟกรุงเทพ 

ระหวา่งกลุ่ม 2 .819 .409 .764 .466 

ภายในกลุ่ม 382 204.546 .535 
  

รวม 384 205.364 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 

       

พฤตกิรรมการใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
df SS MS F Sig. 

3. ผู้มส่ีวนร่วมในการตดัสินใจเพือ่

ใช้บริการสถาน ี

ระหวา่งกลุ่ม 3 12.177 4.059 8.005* .000 

ภายในกลุ่ม 381 193.187 .507     

รวม 384 205.364       

4. ช่วงเวลาใช้บริการสถานีรถไฟ

กรุงเทพมากทีสุ่ด 

ระหวา่งกลุ่ม 2 17.342 8.671 17.616* .000 

ภายในกลุ่ม 382 188.023 .492     

รวม 384 205.364       

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ  และ

คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพโดยรวม มีดงัน้ี 

1. ผูใ้ช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพจาํแนกตามประเภทของ

ขบวนรถไฟท่ีซ้ือตัว๋โดยสาร โดยซ้ือตัว๋โดยสารในขบวนรถไฟท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการ

โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

2. ผูใ้ช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ จาํแนกตามเหตุผล 

ท่ีเลือกใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพโดยมีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการ

โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

3. ผูใ้ช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ จาํแนกตามผูมี้ส่วนร่วม 

ในการตดัสินใจเพื่อใชบ้ริการสถานีโดยมีผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพ

บริการโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  

ดว้ยวธีิ LSD ปรากฏผลดงัตารางท่ี4.7 

4. ผูใ้ช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ จาํแนกตามช่วงเวลา 

ใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพมากท่ีสุดโดยมีช่วงเวลาใช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการ

โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธี 

LSD ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.8 
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ตารางท่ี 4.7  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการและคุณภาพบริการของ

 สถานีรถไฟกรุงเทพโดยรวม จาํแนกตามผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเพื่อใช้บริการ

 สถานีเป็นรายคู่ 

 

ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเพ่ือ

ใชบ้ริการสถานี X  
ตนเอง ผูร่้วมเดินทาง ครอบครัว อ่ืนๆ 

3.81 3.42 3.54 3.25 

ตนเอง 3.81 - 0.39* 0.27* 0.56 

ผูร่้วมเดินทาง 3.42 
 

- 0.12 0.17 

ครอบครัว 3.54 
  

- 0.29 

อ่ืนๆ 3.25 
   

- 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.7  พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีตดัสินใจด้วยตนเองมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม

มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีตดัสินใจเพราะผูร่้วมเดินทาง และครอบครัวอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.8  เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการและคุณภาพบริการของสถานี

 รถไฟกรุงเทพโดยรวม จาํแนกตามช่วงเวลาใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพมากท่ีสุด 

 เป็นรายคู่ 

 

ช่วงเวลาใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ X  
04.00-10.59 น. 11.00-17.59 น. 18.00-23.59 น. 

3.32 3.82 3.56 

04.00-10.59 น. 3.32 - 0.50* 0.24* 

11.00-17.59 น. 3.82 
 

- 0.26* 

18.00-23.59 น. 3.56 
  

- 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.8  พบวา่  ผูใ้ช้บริการท่ีใช้บริการช่วงเวลา  11.00 - 17.59 น. และ 18.00 - 23.59 น. 

มีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมมากกว่าผู ้ใช้บริการท่ีใช้บริการช่วงเวลา 04.00-10.59 น. และ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีใชบ้ริการช่วงเวลา 11.00-17.59 น. มีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมมากกวา่ 
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ตารางท่ี 4.9 เปรียบเทียบระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการและคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ 

 จาํแนกตามช่องทางการซ้ือตัว๋โดยสาร 

 

คุณภาพบริการ 
ซื้อตัว๋ทีส่ถาน ี โทรสํารองทีน่ั่ง 

t Sig. 
X  SD X  SD 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.43 0.84 3.46 0.80 -0.20 0.84 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 3.82 0.77 3.87 0.69 -0.33 0.74 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 3.66 0.82 3.87 0.92 -1.34 0.18 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.65 0.78 3.74 0.91 -0.63 0.53 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 3.59 0.82 3.76 0.90 -1.03 0.30 

รวม 3.63 0.73 3.74 0.76 -0.79 0.43 

  

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ

จาํแนกตามช่องทางการซ้ือตัว๋โดยสาร โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีใชช่้องทางการซ้ือตัว๋โดยสารท่ีแตกต่างกนั

มีการรับรู้คุณภาพโดยรวมไม่แตกต่าง 



บทที่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพผูศึ้กษาได้นาํเสนอสรุปการศึกษา 

อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

1.  สรุปการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1.1.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

1.1.2  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพตามการรับรู้ของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

1.1.3 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพจาํแนกตามพฤติกรรม

การใชบ้ริการ 

1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

  1.2.1 ประชากร 

  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน จึงกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการคาํนวนโดยใชเ้กณฑ์กรณี

ท่ีไม่ทราบขนาดประชากรไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวนทั้งส้ิน 385 คน 

  1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

   เคร่ืองมือสําหรับการศึกษาในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้าง

ข้ึนตามกรอบแนวคิดของการศึกษา และมีผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.84  

โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 3  ส่วน  ดงัน้ี 

   ส่วนท่ี  1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

   ส่วนท่ี  2  พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

   ส่วนท่ี  3 คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ 
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 1.2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

   ผู ้ศึกษาแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างด้วยตนเอง พร้อมทั้ งช้ีแจง

วตัถุประสงค์ของการศึกษาให้กลุ่มตวัอย่างทราบก่อนเร่ิมทาํแบบสอบถาม เพื่อให้ได้ข้อมูลตรงกับ

สภาพความเป็นจริงมากท่ีสุด และเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลบัคืนดว้ยตนเอง พร้อมทั้งตรวจสอบ

ความสมบูรณ์ของแบบสอบถามเพื่อให้ไดข้อ้มูลอยา่งครบถว้น ผูศึ้กษาไดแ้บบสอบถามกลบัคืนมา 385 

ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

  1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

   วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

สําหรับสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่การทดสอบค่าที  (t-Test) การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และการทดสอบผลต่างนัยสําคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant 

Difference: LSD) 

1.3 ผลการศึกษา 

  1.3.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

   ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.08 มีอายรุะหวา่ง 

21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.12สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 63.37 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็น 

ร้อยละ 41.56ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/ห้างร้าน/เอกชน คิดเป็นร้อยละ 44.16และรายได้เฉล่ีย 

ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.61 

  1.3.2 พฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใช้บริการขบวนรถไฟฟรี คิดเป็นร้อยละ 24.42 

เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ เพราะมีความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ คิดเป็น

ร้อยละ 54.29 ซ่ึงตนเองเป็นผูต้ ัดสินใจเพื่อใช้บริการสถานี คิดเป็นร้อยละ 50.39  โดยช่วงเวลาท่ีใช้

บริการสถานีรถไฟกรุงเทพมากท่ีสุดคือช่วง 11.00-17.59 น. คิดเป็นร้อยละ 53.25 ใชบ้ริการจุดจาํหน่าย

ตัว๋เดินทางมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 43.62โดยทาํการซ้ือตัว๋ท่ีสถานีรถไฟ คิดเป็นร้อยละ 92.21 

  1.3.3 คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ 

   คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  ( X  = 3.64) 

เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยอันดับแรกคือ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ  

( X =3.83) และอนัดบัสุดท้ายคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X  = 3.43) เม่ือพิจารณารายด้าน

พบวา่ 
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1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =  3.43) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ อนัดบั

แรกคือการซ้ือตั๋วโดยสารได้รับความสะดวกจากพนักงานทุกคร้ังอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.93) และ

อนัดบัสุดทา้ยคือบริเวณห้องนํ้ามีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X = 3.06) 

2) ด้านความเช่ือถือไวว้างใจคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพด้าน

ความเช่ือถือไวว้างใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.83) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบั

มาก อนัดบัแรกคือพนกังานตรวจสอบเอกสารและตรวจสอบขอ้มูลเป็นไปดว้ยความถูกตอ้งเสมอ อยูใ่น

ระดบัมาก  ( X = 3.91)  และอนัดบัสุดทา้ยคือ พนักงานมีความตรงต่อเวลาในการปฏิบติัหน้าท่ีในการ

ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.77) 

3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพด้าน

การตอบสนองต่อลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.68) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบั

มาก อนัดบัแรกคือ พนักงานมกัช่วยเหลือทนัทีท่ีตอ้งการความช่วยเหลือ อยู่ในระดบัมาก ( X = 3.76)  

และอนัดบัสุดทา้ยคือพนกังานมีความเอาใจใส่ ติดตามผลการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.61) 

4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ

ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้โดยรวมในระดบัมาก ( X = 3.65) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู ่

ในระดบัมาก อนัดบัแรกคือ เม่ือไม่เขา้ใจพนกังานจะอธิบายให้เขา้ใจเสมอ อยู่ในระดบัมาก ( X = 3.70) 

และอนัดบัสุดทา้ยคือ สถานีรถไฟมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.63) 

5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพดา้น

การรู้จกัและเข้าใจลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.61) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ทุกข้ออยู่ใน

ระดบัมาก อนัดบัแรกคือ เม่ือมีปัญหาพนักงานจะเร่งช่วยเหลือในการแก้ปัญหาทนัที อยู่ในระดบัมาก  

( X = 3.64) และอนัดับสุดท้ายคือการไม่เคยตอ้งกังวลในการใช้บริการ ไม่ว่าเวลาใดก็จะได้รับความ

สะดวกเสมอเพราะสามารถสอบถามขอ้มูลกบั Call Center 1690 ท่ีบริการ 24 ชั่วโมง อยู่ในระดบัมาก  

( X = 3.57) 

  1.3.4  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ จําแนกตามพฤติกรรม

การใช้บริการ 

   ความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบัการรับรู้คุณภาพบริการของ

สถานีรถไฟกรุงเทพโดยรวม มีดา้นท่ีมีความแตกต่าง ไดแ้ก่ 

1) พฤติกรรมการใช้บริการด้านผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเพื่อใช้บริการ

สถานี และเม่ือทาํการทดสอบเป็นรายคู่ พบวา่ มีจาํนวน 2 คู่  ไดแ้ก่  
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(1) กลุ่มผู ้ท่ีตัดสินใจด้วยตนเองมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม 

ท่ีมากกวา่กลุ่มผูท่ี้ตดัสินใจเพราะผูร่้วมเดินทาง 

(2) กลุ่มผู ้ท่ีตัดสินใจด้วยตนเองมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม 

ท่ีมากกวา่กลุ่มผูท่ี้ตดัสินใจเพราะครอบครัว 

2) พฤติกรรมการใช้บริการด้านช่วงเวลาใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพมาก

ท่ีสุด และเม่ือทาํการทดสอบเป็นรายคู่ พบวา่ มีจาํนวน 3 คู่ ไดแ้ก่  

(1) กลุ่มช่วงเวลา 11.00-17.59 น. มีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม 

ท่ีมากกวา่กลุ่มช่วงเวลา 04.00-10.59 น. 

(2) กลุ่มช่วงเวลา 18.00-23.59 น. มีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม 

ท่ีมากกวา่กลุ่มช่วงเวลา 04.00-10.59 น. 

(3) กลุ่มช่วงเวลา 11.00-17.59 น. มีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม 

ท่ีมากกวา่กลุ่มช่วงเวลา 18.00-23.59 น.  

 

2.  อภิปรายผล 

 

 การศึกษาคุณภาพการบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ มีประเด็นท่ีสามารถนาํมาอภิปราย

ผลดงัน้ี 

 2.1 พฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่

ตดัสินใจใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพดว้ยตนเอง โดยเหตุผลท่ีเลือกคือความสะดวกในการเดินทางมาใช้

บริการ ซ่ึงส่วนใหญ่จะซ้ือตัว๋โดยสารท่ีสถานีรถไฟโดยเป็นตัว๋โดยสารของขบวนรถไฟฟรี ส่วนใหญ่ใช้

บริการในช่วงเวลา 11.00-17.59 น. และใชบ้ริการบริเวณจุดจาํหน่ายตัว๋มากท่ีสุด อาจเป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนใหญ่ไม่ทราบเก่ียวกบับริการอ่ืนๆของสถานีรถไฟกรุงเทพ เช่น การจองตัว๋โดยสารผา่น Call Center 

การแสดงตารางเดินรถแบบออนไลน์ เป็นตน้ รวมไปถึงการคมนาคมในการดินทางมาใช้บริการท่ีสถานี

รถไฟกรุงเทพมีความสะดวกข้ึน ทั้ งรถโดยสารสาธารณะและรถไฟฟ้าใต้ดิน ทําให้ผู ้ใช้บริการ 

ใช้ระยะเวลาในการเดินทางเพื่อมาใช้บริการสถานีน้อยลง อีกทั้งสถานีรถไฟกรุงเทพมีการปรับปรุง

บริเวณสถานีให้มีความสะดวกสบายมากข้ึน เช่น การเพิ่มท่ีนัง่ท่ีจุดพกัผูโ้ดยสาร การเพิ่มจุดจาํหน่ายตัว๋

โดยสาร เป็นตน้ จึงทาํให้มีผูม้าใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพมากยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั ของ 

พีระยทุธ  คุม้ศกัด์ิ (2554) ทาํการศึกษาความพึงพอใจของผุโ้ดยสารท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสายการบิน

ต้นทุนตํ่าภายในประเทศ พบว่าส่วนใหญ่จะตดัสินใจด้วยตนเองแต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจยั  ของ 

ดวงสมร  เนียมนตัน์ (2555) ทาํการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ
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ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

พบวา่ ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ใชบ้ริการสถานีขนส่งช่วงเวลา 18.00 – 23.56 น. 

 2.2 ระดับคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ ผลการศึกษาพบว่าระดับคุณภาพ

บริการของสถานีรถไฟกรุงเทพโดยรวมอยู่ในระดับมากซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของณรงค์ชัย แต้

ประเสริฐ (2553) ทาํการศึกษาคุณภาพการบริการของห้างทองเยาวราช 1999 ตลาดบางขนัธ์ อาํเภอคลอง

หลวง จงัหวดัปทุมธานี พบว่าลูกค้าประเมินคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก และลูกค้า

ประเมินคุณภาพการบริการในด้านความน่าเช่ือถืออยู่ในระดบัมากท่ีสุด เพราะสินคา้ได้มาตรฐานตาม

เกณฑ์การตรวจสอบจากคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคแต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของฐานุตรา 

จนัทรเกตุ (2554) ทาํการศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพของการให้บริการรถยนต์

โดยสารประจาํทางของบริษทั ขนส่ง จาํกดั ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัสระบุรี พบวา่ คุณภาพใน

การให้บริการรถยนต์โดยสารประจาํทางในภาพรวมมีคุณภาพการใช้บริการท่ีระดับปานกลาง ทั้งน้ี

สามารถเรียงลาํดบัของระดบัคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพในแต่ละด้านเพื่ออภิปรายผลได้

ดงัน้ี 

  2.2.1 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจมีระดับคุณภาพบริการอยู่ ในระดับมาก เน่ืองมาจาก

พนักงานท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ โดยพิจารณาไดจ้ากความถูกตอ้งในการ

ตรวจสอบเอกสารของขอ้มูล แต่พนกังานยงัตอ้งปรับปรุงในส่วนของความตรงต่อเวลาในการปฏิบติั

หนา้ท่ี เพราะในบางคร้ังผูใ้ชบ้ริการตอ้งยืนคอยให้พนกังานมาปฏิบติัหนา้ท่ี ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของดวงสมร เนียมนัตน์ (2555) ทาํการศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการ

บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราช

ชนนี) พบวา่คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) อยูใ่นระดบัปานกลาง  

  2.2.2  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีระดับคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก เน่ืองมาจาก

หากผูโ้ดยสารตอ้งการสอบถามขอ้มูลหรือขอความช่วยเหลือพนกังานมกัจะช่วยเหลือหรือให้คาํแนะนาํ

ในทันที แต่พนักงานท่ีคอยให้บริการในด้านน้ีมีจาํนวนจาํกัดจึงไม่ได้ติดตามผลของการบริการว่า

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้นซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของดวง

สมร เนียมนัตน์ (2555) ทาํการศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ

ของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

พบว่าคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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  2.2.3  ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้ามีระดับคุณภาพบริการอยู่ ในระดับมาก

เน่ืองมาจากผูใ้ช้บริการมีความเช่ือมัน่ในพนกังานท่ีให้บริการดว้ยความรู้ความสามารถ แต่ยงัขาดความ

เช่ือมัน่ในส่วนของสถานี เพราะมีความกงัวลเร่ืองความปลอดภยัโดยภายในสถานีมกัจะมีกลุ่มคนเร่ร่อน

มาพกัอาศยั และบางคร้ังกลุ่มคนเร่ร่อนก็มีการทะเลาะวิวาท ซ่ึงไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของดวงสมร 

เนียมนัตน์ (2555) ทาํการศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

พบวา่คุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) อยูใ่นระดบัปานกลาง และสถานี

ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) อยูใ่นระดบัมาก 

  2.2.4  ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้ามีระดับคุณภาพบริการอยู่ ในระดับมาก  แม้

พนกังานจะเร่งใหค้วามช่วยเหลือในการแกปั้ญหาทนัที แต่ในบางคร้ังพนกังานอาจบริการดว้ยการไม่ให้

เกียรติผูใ้ช้บริการ ไม่มีลกัษณะของความยินดีท่ีจะให้บริการ และให้บริการไปตามหน้าท่ีเท่านั้น ซ่ึงไม่

สอดคล้องกบังานวิจยัของดวงสมร เนียมนัตน์ (2555) ทาํการศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการและการ

เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) พบว่าคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) 

และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) อยูใ่นระดบัปานกลาง 

  2.2.5  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีระดบัคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก แมว้า่

ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บความสะดวกในการซ้ือตัว๋โดยสาร แต่ผูใ้ชบ้ริการก็ตอ้งใชบ้ริการภายในสถานีรถไฟ

ดว้ย ซ่ึงพบว่า ภายในสถานีรถไฟนั้นบกพร่องเร่ืองของความสะอาด ถูกสุขลกัษณะ ทั้งบริเวณห้องนํ้ า 

บริเวณร้านค้าร้านอาหาร บริเวณจุดพกัผูโ้ดยสาร เป็นต้น ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของดวงสมร 

เนียมนัตน์ (2555) ทาํการศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของ

สถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) 

พบว่าคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 2.3  ความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกับคุณภาพบริการของสถานีรถไฟ

กรุงเทพโดยรวม ผลการศึกษาพบวา่  

  2.3.1  ด้านผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเพื่อใช้บริการสถานี 

   1)  กลุ่มผูท่ี้ตดัสินใจด้วยตนเองมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมท่ีมากกว่า

กลุ่มผูท่ี้ตดัสินใจเพราะผูร่้วมเดินทาง เน่ืองมาจากผูใ้ช้บริการสามารถตดัสินใจไดใ้นทนัที ไม่ตอ้งลงัเล

หรือรอความคิดเห็นจากผูร่้วมเดินทาง 
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   2)  กลุ่มผูท่ี้ตดัสินใจด้วยตนเองมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมท่ีมากกว่า

กลุ่มผูท่ี้ตดัสินใจเพราะครอบครัวเน่ืองมาจากผูใ้ช้บริการได้รับการยอมรับจากคนในครอบครัวให้ทาํ

การตดัสินใจ 

  2.3.2  ด้านช่วงเวลาใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพมากทีสุ่ด 

   1)  กลุ่มช่วงเวลา 11.00-17.59 น. มีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมท่ีมากกว่า

กลุ่มช่วงเวลา 04.00-10.59 น. เน่ืองมาจากการเดินทางมาใชบ้ริการในช่วงเวลา 04.00-10.59 น. ไม่สะดวก 

เพราะยงัเช้าเกินไปและเป็นช่วงท่ีจราจรติดขดั ทาํให้ไม่สะดวกท่ีจะใช้บริการรถโดยสารสาธารณะมา 

ยงัสถานีรถไฟกรุงเทพ 

   2)  กลุ่มช่วงเวลา 18.00-23.59 น. มีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมท่ีมากกว่า

กลุ่มช่วงเวลา 04.00-10.59 น.เน่ืองมาจากช่วงเวลา 18.00-23.59 น. เป็นช่วงเวลาหลังเลิกงาน ทําให้

สามารถเดินทางมาใชบ้ริการไดโ้ดยไม่กระทบต่อการทาํงานแมว้า่การจราจรจะติดขดัหากเดินทางมาใช้

บริการดว้ยรถโดยสารสาธารณะก็ตาม 

   3)  กลุ่มช่วงเวลา 11.00-17.59 น. มีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมท่ีมากกว่า

กลุ่มช่วงเวลา 18.00-23.59 น.เน่ืองมาจากช่วงเวลา 11.00-17.59 น. เป็นช่วงเวลาท่ีการจราจรติดขดัน้อย

สําหรับรถโดยสารสาธารณะ และเป็นช่วงเวลาท่ีให้ความรู้สึกปลอดภยัหากเดินทางมาใชบ้ริการ เพราะ

ไม่ดึกจนเกินไป  

   ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของดวงสมร เนียมนัตน์ (2555) ทําการศึกษา 

พฤติกรรมการใช้บริการและการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ 

(จตุจกัร) และสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) พบวา่ คุณภาพการบริการของสถานี

ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) โดยรวมมากกวา่คุณภาพการบริการของขนส่งผูโ้ดยสาร

กรุงเทพฯ (จตุจกัร) และผูท่ี้ใช้บริการสถานีขนส่งผู ้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่ง

ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) เม่ือเปรียบเทียบกนัแลว้มีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่าง

กนัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
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3.  ข้อเสนอแนะ 

 

 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพสามารถไดม้าซ่ึง

ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 3.1 ข้อเสนอแนะ 

  ในการนําผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสําคญักบัคุณภาพบริการตามลาํดบั คือดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ดา้น

การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดย

หากพิจารณาด้านท่ีควรนํามาปรับปรุงคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ ควรนาํด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการซ่ึงระดบัคุณภาพบริการอยู่ในลาํดบัท้ายสุดมาปรับปรุงเป็นอนัดับแรก โดยอาจ 

จะตอ้งให้ความสําคญักบัการดูแลรักษาความสะอาดภายในบริเวณสถานีรถไฟจุดพกัผูโ้ดยสาร ห้องนํ้ า 

ร้านคา้  ร้านอาหาร ให้มีการทาํความสะอาดอยู่เสมอและอาจมีการตรวจสอบความเรียบร้อย  และความ

พร้อมใชง้านของอุปกรณ์ต่างๆในทุกชัว่โมง 

 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

  3.2.1 ควรทําการศึกษาเชิงลึกในส่วนของข้อมูลท่ีมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานสูง  

ท่ีแสดงการกระจายของขอ้มูลมากซ่ึงบ่งบอกถึงเจตคติของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการของสถานี

รถไฟกรุงเทพ เพื่อพิจารณาถึงเหตุท่ีผูใ้ชบ้ริการมีเจตคติท่ีแตกต่างกนัต่อคุณภาพบริการของสถานีรถไฟ

กรุงเทพ 

  3.2.2 ควรทาํการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพกบัสถานี

ขนส่งอ่ืนๆท่ีมีขนาดใกลเ้คียงกนั เช่น สถานีขนส่งหมอชิต เป็นตน้ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันา  หรือ

ปรับปรุงคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพให้เทียบเท่าหรือมากกว่าสถานีขนส่งอ่ืนๆ ท่ีมีขนาด

ใกลเ้คียงกนั 
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รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิตรวจแบบสอบถาม 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิตรวจแบบสอบถาม 

 

 

1. คุณภทัรพล เลาหุไรกุล นกัวจิยัประจาํสถาบนัและพฒันา ทางดา้นโลจิสติกส์ 

    มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

2. คุณพรสิทธ์ิ ชูศรี  หวัหนา้งานมาตรฐานปฏิบติังานและความปลอดภยั  

    ฝ่ายบริการโดยสาร สถานีรถไฟกรุงเทพ   

    การรถไฟแห่งประเทศไทย 

3. คุณสมมนต ์จาํปาศกัด์ิ พนกังานบริหารงานทัว่ไป 6 แผนกแผนงานและประเมินผล  

 ศูนยแ์ผนงานและการผลิตดา้นโรงงาน ฝ่ายการช่างกล  

 โรงงานมกักะสัน การรถไฟแห่งประเทศไทย 
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แบบสอบถาม เร่ืองคุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพบริการของสถานีรถไฟกรุงเทพ 

************************************************************************************* 

คําช้ีแจง 
 

แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาค้นควา้อิสระ ในหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ

ของสถานีรถไฟกรุงเทพ โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ 

ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟกรุงเทพ   

ตอนท่ี3 คุณภาพบริการสถานีรถไฟกรุงเทพ   

ทั้งน้ีขอ้มูลและความคิดเห็นต่าง ๆ ของท่านจะถูกนาํไปวิเคราะห์ทางวิชาการเท่านั้น  มิได้

แสดงรายละเอียดรายบุคคลให้มีผลกระทบใดๆ  ต่อท่าน  จึงขอความร่วมมือจากท่านใหข้อ้มูล  และ

ความคิดเห็นท่ีเป็นจริง 

ผูศึ้กษาขอขอบคุณท่านท่ีให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามชุดน้ีเป็นอยา่งยิง่ 

 

 

นางสาวเพาพะงา โพธ์ิไกร 

   นกัศึกษา

 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่อง หนา้คาํตอบท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 

1. เพศ 

 หญิง  ชาย 

2. อายุ 

 ไม่เกิน20 ปี  21 – 30 ปี   

 31 – 40 ปี  41 – 50 ปี  

 51 -60 ปี  61ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพการสมรส 

 โสด  สมรส 

 หยา่ร้าง    

4. ระดบัการศึกษา 

  ตํ่ากวา่ประถมศึกษา  ประถมศึกษา  

  มธัยมศึกษาตอนตน้   มธัยมศึกษาตอนปลาย /ปวช.  

  อนุปริญญา/ ปวส.  ปริญญาตรี      

  สูงกวา่ปริญญาตรี 

5. อาชีพ 

 รับราชการ/พนกังานของรัฐ  พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 พนกังานบริษทั/หา้งร้าน/เอกชน  ธุรกิจส่วนตวั 

 นกัเรียน/นกัศึกษา  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)......................................... 

6. รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

 ไม่เกิน 10,000 บาท  10,001 – 20,000 บาท 

 20,001 – 30,000 บาท  30,001 – 40,000 บาท 

 40,001 – 50,000 บาท  50,001บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

คาํช้ีแจงโปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องหนา้คาํตอบท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 

1. ประเภทของขบวนรถไฟทีซื่อ้ตัว๋โดยสาร 

 ขบวนรถด่วนพิเศษ (Special Express)  ขบวนรถด่วน (Express) 

 ขบวนรถเร็ว (Rapid)  ขบวนรถท่องเท่ียว (Excursion) 

 ขบวนรถธรรมดา (Ordinary)  ขบวนรถชานเมือง (Bangkok Commuter) 

 ขบวนรถไฟฟรี 

2. เหตุผลทีเ่ลอืกใช้บริการสถานรีถไฟกรุงเทพ 

 เป็นสถานีรถไฟหลกั  ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 

 ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆภายในสถานี 

3. ผู้มส่ีวนร่วมในการตดัสินใจเพือ่ใช้บริการสถาน ี

 ตนเอง  ผู ้ ร่วมเดินทาง 

 ครอบครัว  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................................. 

4. ช่วงเวลาใช้บริการสถานีรถไฟกรุงเทพมากทีสุ่ด 

 04.00 - 10.59 น.  11.00 – 17.59 น. 

 18.00 – 23.59 น.    

5. สถานทีท่ีใ่ช้บริการภายในสถาน(ีตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 จุดจาํหน่ายตัว๋เดินทาง  ร้านอาหารภายในสถานี 

 จุดพกัผูโ้ดยสาร  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................................ 

6. ช่องทางการซื้อตัว๋โดยสาร ซื้อหรือจองจากทีใ่ดมากทีสุ่ด 

 ซ้ือตัว๋ท่ีสถานีรถไฟ  โทรสาํรองท่ีนัง่ 
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ส่วนที ่3 คุณภาพการบริการสถานีรถไฟกรุงเทพ 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องทา้ยขอ้ความท่ีตรงกบัระดบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของท่านมาก

 ท่ีสุด โดยแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 
 

 5  หมายถึง  มีคุณภาพบริการมากท่ีสุด    

4 หมายถึง มีคุณภาพบริการมาก 

3 หมายถึง  มีคุณภาพบริการปานกลาง 

2  หมายถึง  มีคุณภาพบริการนอ้ย 

1 หมายถึง  มีคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด 

ข้อความ 
ระดบัคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ      

1. การเดินทางจากบา้นมาสถานีรถไฟมีความสะดวก      

2. การซ้ือตัว๋โดยสารของท่านไดรั้บความสะดวกจากพนกังานทุกคร้ัง      

3. บริเวณสถานีรถไฟมีความสะอาด เป็นระเบียบ      

4. บริเวณจุดท่ีพกัผูโ้ดยสารมีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะ      

5. บริเวณหอ้งนํ้ ามีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะ       

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 

6. พนกังานมีความตรงต่อเวลาในการปฏิบติัหนา้ท่ี ในการใหบ้ริการ      

7. พนกังานมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ      

8. พนกังานใหบ้ริการไดถู้กตอ้งทนัทีตรงตามความตอ้งการ      

9. พนกังานมีความสุภาพ เรียบร้อย      

10. พนกังานตรวจสอบเอกสารและตรวจสอบขอ้มูลเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง

เสมอ 

     

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

11. พนกังานมกัช่วยเหลือทนัที ท่ีท่านตอ้งการความช่วยเหลือ      

12. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ทุกคร้ัง       

13. พนกังานมีความเอาใจใส่ ติดตามผลการใหบ้ริการ      

14. พนกังานมีความเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือทุกคร้ังท่ีท่านมาขอใชบ้ริการ      

15. สถานีรถไฟมีการเผยแพร่ข่าวสารประชาสมัพนัธ์ ตามท่ีท่านตอ้งการ และมี

การปรับปรุงสมํ่าเสมอ 

     

16. จาํนวนรถไฟในการใหบ้ริการรถไฟ มีความเพียงพอกบัความตอ้งการของ

ท่าน 
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ข้อความ 
ระดบัคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า 

17. สถานีรถไฟมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ      

18. เม่ือท่านไม่เขา้ใจพนกังานจะอธิบายใหท่้านเขา้ใจเสมอ      

19. ระบบขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเป็นมาตรฐาน      

20. พนกังานยิม้แยม้ แจ่มใสในการใหบ้ริการ      

21. พนกังานมีการจดัลาํดบัการใหบ้ริการก่อนหลงั เป็นอยา่งดี      

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า 

22. ท่านมีปัญหาพนกังานจะเร่งช่วยเหลือในการแกปั้ญหาทนัที      

23. ท่านรู้สึกอบอุ่นใจทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการในสถานีรถไฟ      

24. ท่านไม่เคยตอ้งกงัวลในการใชบ้ริการ ไม่วา่เวลาใดท่านก็จะไดรั้บความ

สะดวกเสมอเพราะสามารถสอบถามขอ้มูลกบั Call Center 1690 ท่ีบริการ 24 

ชัว่โมง 

     

 

 

ขอขอบคุณท่านทีส่ละเวลาในการตอบแบบสอบถามอย่างครบถ้วน 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ                                นางสาวเพาพะงา โพธ์ิไกร 

วนั เดือน ปีเกดิ   10 ตุลาคม 2530 

สถานทีเ่กดิ                   อาํเภอวารินชาํราบ จงัหวดัอุบลราชธานี 

ประวตัิการศึกษา          ปริญญาตรี เทคโนโลยกีารบินบณัฑิต (การจดัการขนส่งสินคา้ทางอากาศ) 

                                     มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี พ.ศ. 2552 

สถานทีท่าํงาน   บริษทั การบินกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

    99 หมู่ 14 ถนนวภิาวดีรังสิต แขวงจอมพล เขตจตุจกัร กรุงเทพฯ 
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