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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1. เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัล าโพง 2.  เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพ
บริการของสถานีรถไฟหวัล าโพง 3. เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ของการรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวั
ล าโพงกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของสถานีรถไฟหวัล าโพง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ 
ประชาชนท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัล าโพง จ านวน 422 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติ
เชิงพรรณนา ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าอนัดบั และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ สถิติ T-
test และสถิติ F-test (One way anova)   การเปรียบเทียบเชิงซอ้นแบบ Least significant difference (LSD) 
และสถิติสหสัมพนัธ์ของเพียร์สนั (Pearson Correlation) ในการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิจยั พบวา่ ท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศ อายรุะหวา่ง 21 - 40 มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 1-10 คร้ังต่อเดือน  การ
ใชป้ระเภทขบวนท่ีใชบ้ริการเป็นขบวนรถด่วน และมีวตัถุประสงคก์ารเดินทาง เพ่ือการท่องเท่ียว  การรับรู้
ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัล าโพง โดยภาพรวมอยูร่ะดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นสินคา้
และบริการท่ีจ าหน่าย ดา้นช่องทางกระจายสินคา้ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นองคก์าร อยูใ่นระดบั
ปานกลาง ส่วนดา้นราคา และดา้นการบริการ อยูใ่นระดบัมาก การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวั
ล าโพง ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่น
ระดบัมาก ในขณะท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความมัน่ใจต่อลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง   

ผลการวิเคราะห์สมมติฐาน พบวา่ 1.ปัจจยัส่วนบุคคล  อาย ุระดบัรายไดต่้อเดือน ระดบัความถ่ีท่ี
ใชบ้ริการต่อเดือน ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ เสน้ทางรถไฟ และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง แตกต่างกนัการ
รับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัล าโพงแตกต่างกนั 2. ปัจจยัส่วนบุคคล อาย ุระดบัรายไดต่้อเดือน ระดบั
ความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ เสน้ทางรถไฟ และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
แตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัล าโพงแตกต่างกนั 3.การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสมัพนัธ์กบั
การรับรู้คุณภาพบริการในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัสูง  
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 The objectives of the research were as follows: 1. to study the correlation between personal 
factors and perception on image of Hualumpong Station, 2. to study the correlation between personal 
factors and perception on service quality of Hualumpong Station, 3. to study the correlation between 
perception on image of Hualumpong Station and perception on service quality of Hualumpong Station. 
The sample group consisted of 422 people who used the service at Hualumpong Station. The statistics 
used for data analysis consisted of both descriptive statistics, namely frequency, percentage, standard 
deviation and ordinal scales and inferential statistics, namely t-test, f-test (One way ANOVA), and Least 
significant difference (LSD).  Pearson Correlation was used for hypothesis testing.  
 The findings revealed that most of the respondents were male. They were 21-40 years old 
and they had a bachelor’s degree. Their monthly income was 10,001- 20,000 baht. For frequency of 
service use, they used the service 1-10 times a month. For the type of train, they took express train. For 
the purpose of travel by train, they used it for travelling. The overall perception on image was at a 
moderate level. When each aspect was considered, it was found that product or service, distribution 
channel, marketing promotion, and organization were perceived at a moderate level. However, price and 
service were perceived at a high level. The perception on the service quality was perceived at a 
moderate level. When each aspect was considered, it was found that trust was perceived at a high level 
whereas trangibility, responsiveness, assurance and empathy were perceived at a moderate level. 
  The findings from the analysis of hypothesis testing were as follows: 1) people with 
different personal factors concerning age, monthly income, the frequency of monthly travel, type of 
train, train route, and the purpose to travel had difference in the perception of service quality of 
Hualumpong Station. 2. People with different personal factors such as age, monthly income, the 
frequency of monthly travel, type of train, route of train, and purpose to travel had difference in the 
perception on image of Hualumpong Station. 3. The perception on image was highly correlated with the 
perception on service quality in the same direction. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 นบัจากพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัเสด็จพระราชดาํเนินประกอบพระราช
พิธีกระทาํพระฤกษ ์โดยทรงหลัง่นํ้าบนแผน่ดิน แลว้ทรงใชเ้สียมเงินขนาดเล็กตกัดินเทลงในเกวยีน
เงินขนาดเล็กเป็นพระฤกษ ์เพื่อเร่ิมการสร้างทางรถไฟ ณ บริเวณยา่นสถานีกรุงเทพ เม่ือวนัท่ี 9 
มีนาคม พ.ศ.2434  นบัเป็นเวลากวา่ 122 ปี ท่ีรถไฟไทยไดถื้อกาํเนิดข้ึน โดยประเทศไทยมีการเดิน
รถไฟเป็นเวลานาน แต่การพฒันารถไฟไทยขาดการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ทาํใหร้ถไฟไทยมีการ
เปล่ียนแปลงไม่มากนกั ในขณะท่ีหลายประเทศมีการพฒันารถไฟอยา่งต่อเน่ือง สามารถใช้
ประโยชน์จากรถไฟเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการทางเศรษฐกิจและสังคมของประชาชนท่ี
ทนัสมยั การศึกษาประวติัความเป็นมาของรถไฟไทย สถานการณ์การใชร้ถไฟในปัจจุบนั และ
แนวทางการพฒันารถไฟไทยในอนาคต จะช่วยสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัรถไฟไทยไดม้ากข้ึน ตาม
พระราชบญัญติัการรถไฟแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2494 มีวตัถุประสงคเ์พื่อดาํเนินดา้นธุรกิจดา้นการ
ขนส่ง เพื่อพฒันาการส่งขนทางรถไฟอนัเป็นประโยชน์แก่ประชาชน รัฐ และองคก์าร 
 เดิมท่ีสถานีรถไฟกรุงเทพ หรือท่ีประชาชนเรียกมกัเรียกวา่ สถานีรถไฟหวัลาํโพง เป็น
สถานีท่ีเป็นศูนยร์วมทั้งสถานีตน้ทางและสถานีปลายทาง ตวัสถานีแบ่งเป็นสองส่วนหลกั ไดแ้ก่ 
อาคารมุขหนา้ มีลกัษณะเหมือนระเบียงยาว และอาคารโถงสถานีเป็นอาคารหลงัคาโคง้ขนาดใหญ่ 
ซ่ึงเป็นสถาปัตยกรรมแบบคลาสสิก (Classicism) คือ เป็นงานเลียนแบบสถาปัตยกรรมโบราณของ
กรีกโรมนั แบบเรอเนซองซ์ มีลกัษณ์คลา้ยคลึงกบัสถานีรถไฟฟรังคฟู์ร์มในประเทศเยอรมนี จุดเด่น
ของสถานีหวัลาํโพงอีกอยา่งหน่ึงคือ การประดบัหลกัดว้ยหินอ่อน เพดานมีการสลกัลายนูน มี
นาฬิกาขนาดใหญ่เส้นผา่นศูนยก์ลาง 160 เซนติเมตร กระจกสีท่ีช่องระบายอากาศ ทั้งดา้นหนา้และ
ดา้นหลงัซ่ึงประดบัไวอ้ยา่งผสมผสานกลมกลืนกบัตวัอาคาร มีเอกลกัษณ์ท่ีสวยงาม บริเวณท่ีพกั
ผูโ้ดยสารเป็นห้องโถงชั้นคร่ึง ชั้นล่างซ่ึงมีท่ีนัง่จาํนวนมาก มีร้านคา้หลากหลาย ไดแ้ก่ ร้านอาหาร 
ขนม เคร่ืองด่ืม ผลไม ้ขนมปัง ไอศกรีม หนงัสือ ร้านขายยา ฯลฯ ก่อนถึงหอ้งจาํหน่ายตัว๋ล่วงหนา้ยงั
มีหอ้งละหมาดอีกดว้ย ส่วนชั้นลอย มีท่ีนัง่ไม่มากนกั ผนงัดา้นซา้ยและขวาของสถานีหวัลาํโพงมี
ภาพเขียนสีนํ้า เป็นภาพสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีสาํคญัของประเทศ เช่นพระบรมมหาราชวงั ภูกระดึง 
หาดสมิหลา ตลาดนํ้า เขาวงั ฯลฯ  ส่วนหอ้งประชาสัมพนัธ์มีจอภาพ ระบบ Dolby digital ขนาด 
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300 น้ิว แสดงเร่ืองราวเก่ียวกบัการรถไฟ ดา้นหนา้สถานีมีสวนหยอ่มและนํ้าพุ อนุสาวรียท่ี์วา่น้ีเป็น
รูป “ชา้งสามเศียร” มีพระบรมรูปของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั 
 การขนส่งดว้ยรถไฟมีขอ้ดีหลายประการ ทั้งการขนส่งผูโ้ดยสาร และการขนส่งสินคา้ 
เป็นรูปแบบขนส่งทางรถไฟท่ีมีความปลอดภยั ราคาถูก ขนส่งไดค้ร้ังละปริมาณมาก ใชพ้ลงังาน
นอ้ยกวา่การขนส่งรูปแบบอ่ืน ๆ สามารถสร้างประโยชน์ทางสังคมและเศรษฐกิจแก่ประเทศชาติ 
อยา่งไรก็ดี การขนส่งทางรถไฟมีขอ้จาํกดั คือ ในการก่อสร้างทางรถไฟใชง้บประมาณการก่อสร้าง
สูง การบาํรุงรักษาสูง เป็นการขนส่งท่ีใชเ้วลานาน ผูรั้บบริการไม่ไดรั้บความสะดวก สินคา้มีความ
เส่ียงท่ีจะไดรั้บความเสียหาย และผลตอบแทนของรายไดต้ํ่า แนวโนม้การใชร้ถไฟไทยทั้งผูโ้ดยสาร
และสินคา้ลดลง สะทอ้นใหเ้ห็นวา่การใหบ้ริการของรถไฟไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการได ้และทั้งยงัพบปัญหาในการดาํเนินการและการใหบ้ริการของรถไฟไทยมากมาย  
เช่น การเกิดอุบติัเหตุรถไฟตกรางบ่อยคร้ัง ความสะอาดของรถไฟ ความปลอดภยัในชีวติของ
ผูโ้ดยสาร การขาดทุนสะสมของรถไฟไทย เป็นตน้ 
 แนวโนม้การใชร้ถไฟปัจจุบนัตลอดระยะเวลาปีท่ี 45-54 ผูโ้ดยสารมีแนวโนม้ลดลง ในปี 
45 ใชม้ากวา่ 50 ลา้นคน ปี 50 ลดเหลือ 39 ลา้นคน พบวา่ผูโ้ดยสารลดลง 10 ลา้นคน เน่ืองจากมี
ทางเลือกของการเดินทาง เช่น เคร่ืองบิน รถโดยสาร รถตู ้ท่ีสะดวก รวดเร็ว และราคาไม่แพง แต่ใน
ปี 51-53 จาํนวนผูโ้ดยสารเพิ่มข้ึน เป็น 40-41 ลา้นคน เน่ืองจากนโยบายรถไฟฟรี การรถไฟขาดทุน
อยา่งต่อเน่ือง จากรายงานประจาํปี 2553 ขาดทุนสิทธิ 3,716,142,845.57 บาท ปี 2552 ขาดทุนสิทธิ 
10,069,070,327.80 บาท ปี 2551 ขาดทุนสิทธิ 10,201,995,534.65 บาท 
 

 
 
(เอกสารสถิติจราจรประจาํปีการรถไฟแห่งประเทศไทย,ปี พ.ศ. 2554) 
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 สถิติอุบติัเหตุทางรถไฟหากยอ้นไปเม่ือ 5 ปีก่อน นบัตั้งแต่ปี 2552-2556 ดูจากสถิติ
อุบติัเหตุทางรถไฟ เกิดอุบติัเหตุทางรถไฟทั้งส้ินร่วม 2,768 คร้ัง โดยในปี 2552 สถิติอยูท่ี่ 557 คร้ัง 
มีผูบ้าดเจบ็ จาํนวน 266 ราย และเสียชีวติ จาํนวน 168 ราย ปี 2553 อยูท่ี่ 523 คร้ัง มีผูบ้าดเจบ็ 
จาํนวน 331 ราย และผูเ้สียชีวติ จาํนวน 159 ราย  ปี 2554 อยูท่ี่ 609 คร้ัง ซ่ึงเป็นปีท่ีสูงท่ีสุด มี
ผูบ้าดเจบ็ จาํนวน 334 ราย และผูเ้สียชีวติ จาํนวน 129 ราย ปี 2555 อยูท่ี่ 557  คร้ัง มีผูบ้าดเจบ็ 
จาํนวน 255 ราย และผูเ้สียชีวติ จาํนวน 104 ราย สาํหรับปี 2556 อยูท่ี่ 522 คร้ัง มี ผูบ้าดเจบ็ จาํนวน 
239 ราย และผูเ้สียชีวติ จาํนวน 99 ราย แยกเป็นอุบติัเหตุรถไฟตกราง จาํนวน 125 คร้ัง รถไฟชน
ยานพาหนะ จาํนวน 112 คร้ัง รถไฟชนคน จาํนวน 79 คร้ัง และจากสาเหตุอ่ืน ๆ จาํนวน 206 คร้ัง 
(การรถไฟประเทศไทย,ปี พ.ศ. 2558) 
 ซ่ึงปัญหาดงักล่าวเป็นปัญหาท่ีจาํเป็นตอ้งปฏิรูปการรถไฟโดยเฉพาะเร่ืองความสะอาด 
ความปลอดภยั การต่อเวลา ภาพลกัษณ์องคก์าร พนกังาน กระบวนการทาํงาน ท่ีมีผลในเร่ือง
ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพง เพื่อสร้างความมัน่ใจและระดบัมาตรฐานท่ีดีใหก้บัประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการใหเ้กิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ประกอบการแผนการพฒันาการรถไฟ
แห่งประเทศไทย เตรียมยา้ยเส้นทางเดินรถไฟเกือบทั้งหมดจากสถานีรถไฟหวัลาํโพงไป 
ประจาํการท่ีสถานีกลางบางซ่ือทาํใหส้ถานีรถไฟหวัลาํโพง จะปรับเปล่ียนบทบาทจากสถานีหลกั 
กลายเป็นพิพิธภณัฑด์า้นประวติัศาสตร์การรถไฟ เพื่อกลายเป็นแหล่งการเรียนรู้และสถานท่ี
ท่องเท่ียวในอนาคตซ่ึงอาจจะมีศกัยภาพข้ึนทะเบียนเป็นมรดกโลกไดเ้ช่นกนั 
(บางซ่ือเพื่อเป็นศูนยก์ลางเดินรถไฟ, ปี พ.ศ. 2558) 
 ปัจจุบนัการปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์เป็นวธีิการพฒันาท่ีนิยม หลายประเทศก็ไดน้าํวธีิการ
น้ีไปพฒันาประเทศ ตวัอยา่งเช่นประเทศญ่ีปุ่นทาํการปรับปรุงและแปลงโฉมโดยใชร้ถไฟจกัรไอนํ้า
เส้นทาง Oigawa-Tetsudo Honsen จงัหวดั Shizuoka เป็นภาพลกัษณ์การท่องเท่ียวแบบเชิงอนุรักษ์
ของเก่าแก่และโรแมนติก ทาํใหน้กัท่องเท่ียวรู้สึกยอ้นกลบัไปในอดีต สัมผสัลกัษณะพิเศษของรถ
จกัรไอนํ้า ไดแ้ก่ เสียงหวดู ไอนํ้าจากปล่อง ควนัรถไฟ และภายในรถไฟตกแต่งดว้ยกระจกกวา้ง
สามารถมองเพลิดเพลินกบัทศันียภาพอนังดงามระหวา่งทางไดช่ื้นชมบรรยากาศของดอกซากุระ-
ใบไมแ้ดง หุบเขาและร่องเขาลึก สะพานมากกวา่ 50 แห่งเป็นทางธรรมชาติท่ียิง่ใหญ่ของ  Minami 
alps มีสถานท่ีท่องเท่ียวระหวา่งทางใหถ่้ายรูปสวยหลายจุด มีขา้วกล่องรถไฟ Eki-ben ซ่ึงมีรูปแบบ
รสชาติท่ีเป็นเอกลกัษณ์ท่ีน่าจดจาํ จุดหมายปลายทางนกัท่องเท่ียวสามารถนอนแช่อนเซ็น เช่น   
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Symatakyo onzen ,Sessokyo onzen ,Mori-no-izumi และอ่ืน ๆ และเข่ือน Nagashima dam และ
สามารถจองออนไลน์ผา่นทางอินเตอร์เนตไดแ้บบสะดวกสบาย 
(องคก์ารส่งเสริมการท่องเท่ียวญ่ีปุ่น,ปี พ.ศ.2558) 
 ยกตวัอยา่งอีกประเทศคือสวิตเซอร์แลนดไ์ดน้าํใชร้ะบบเรียกวา่ Swiss pass ท่ีสามารถนัง่
รถไฟไดต้ลอด 22 วนั และสามารถใชบ้ตัรน้ีผา่นพิพิธภณัฑไ์ดถึ้ง 22 วนั เส้นทางรถไฟสามารถ
สัมผสัความงามทางธรรมชาติ ทุ่งหญา้ป่าเขา ธารนํ้าแขง็ ภูเขาหิมะ เช่น  เทือกเขา Alps  เทือกเขา 
Matterhorn ชมเมือง มรดกโลก ศึกษาวฒันธรรมและประวติัศาสตร์ เล่นสกี ชอ้ปป้ิงนาฬิกา  
ช็อคโกแลต และสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงอีกมากมาย นอกจากน้ียงัเส้นทางของบริษทัรถไฟสวสิช่ือวา่ 
Rhäetian พrailway เป็นเส้นทางรถไฟท่ีถูกบนัทึกเป็นเส้นทางมรดกโลกของ UNESCO ซ่ึงเป็น
เอกลกัษณ์ท่ีน่าจดจาํของนกัท่องเท่ียวอยา่งยิง่ยวด 
(ท่องเท่ียวสวติเซอร์แลนด์โดยรถไฟ,ปี พ.ศ. 2558) 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงไดศึ้กษาเก่ียวกบัเร่ืองการรับรู้คุณบริการของประชาชน และภาพลกัษณ์
ของสถานีรถไฟหวัลาํโพง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใชส้ถานีรถไฟเป็นอยา่งไร เพื่อนาํผล
การศึกษาท่ีไดไ้ปวางกลยทุธ์เพื่อพฒันาปรับปรุงในเร่ืองการพฒันาดา้นภาพลกัษณ์และคุณภาพการ
บริการต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน การรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวั
ลาํโพง และการรับรู้คุณภาพการบริการของรถไฟหวัลาํโพง 
 2.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟ
หวัลาํโพงกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
 3.   เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟ
หวัลาํโพงกบัการรับรู้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
 4.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของการรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพงกบัการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
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สมมติฐานของการวจิัย 
 จากแนวความคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง กบังานวิจยัเร่ืองภาพลกัษณ์ของสถานี
รถไฟหวัลาํโพงท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชน สามารถกาํหนดสมมติฐานของ
การวจิยั ไดด้งัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนักบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพงท่ี
แตกต่างกนั 
 2.  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนักบัการรับรู้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพงท่ี
แตกต่างกนั 
 3.  การรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
  
            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1-1  กรอบแนวคดิในการวจิัย

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

ปัจจัยส่วนบุคคล  
1.  เพศ  
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  ระดบัรายได ้
5.  ความถ่ีการใชบ้ริการต่อเดือน 
6.  ประเภทขบวนรถไฟ 
7.  เส้นทางรถไฟ 
8. วตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
 

 

 คุณภาพบริการของสถานีรถไฟหัวล าโพง 
1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการ
ใหบ้ริการ (Tangibility) 
2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsivness) 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ 
(Assurance) 
5.  ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ 
(Empathy) 
 
ท่ีมา :  แบบประเมิน SERVQUAL ของ 
พาราซูรามาน, ซีทฮอลม์, และแบร่ี 
(Parasuman, Zeithaml & Berry,1985) 

ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหัวล าโพง  
1.  ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย  
2.  ดา้นราคา 
3.  ดา้นช่องทางกระจายสินค่า 
4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5.  ดา้นการบริการ 
6.  ดา้นองคก์าร 
ท่ีมา : ขอ้ 1-4 มาจากส่วนผสมการตลาด 
(Market Mix) คอตเลอร์, ฟิลลิป 
(Kotler,2000)   
ขอ้  5,6 มาจาก ภาพลกัษณ์ (Image)  คอต
เลอร์, ฟิลลิป (Kotler,2000:296) 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  ทาํใหท้ราบปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน การรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวั
ลาํโพง และการรับรู้คุณภาพการบริการของรถไฟหวัลาํโพง 
 2.  ทาํใหท้ราบความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟ
หวัลาํโพงกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
 3.  ทาํใหท้ราบความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟ
หวัลาํโพงกบัการรับรู้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
 4.  ทาํใหท้ราบความสัมพนัธ์ของการรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพงกบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ตัวแปรต้น 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง   ประกอบดว้ย เพศ  อาย ุระดบั
การศึกษา ระดบัรายได ้ความถ่ีการใชบ้ริการต่อเดือน ประเภทขบวนรถไฟ สถานีปลายทางและ 
วตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
 2.  การรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพง ประกอบดว้ย ดา้นสินคา้และบริการท่ี
จาํหน่าย ดา้นราคา ดา้นช่องทางกระจายสินค่า ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการบริการและดา้น
องคก์าร 
 ตัวแปรตาม 
 3.  การรับรู้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพง ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility)  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) และดา้นการเขา้ใจ
และเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
 ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
 ประชากรท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี คือ ผูม้าใชบ้ริการท่ีสถานรถไฟหวัลาํโพง จาํนวน 450 ชุด 
 ขอบเขตด้านเวลา 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาตั้งแต่เดือน ธนัวาคม 2558 - พฤษภาคม 2559 
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นิยามศัพท์ 
 สถานท่ีรถไฟหวัลาํโพง หมายถึง หรืออีกช่ือหน่ึงเรียกวา่ สถานีรถไฟกรุงเทพ สถานท่ีตั้ง 
แขวงรองเมือง เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร พิกดั 13.73999°N 100.518143°E 
 ประชาชนท่ีใชบ้ริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงเพื่อ
เดินทาง ซ่ึงเป็นสถานีปลายทางหรือตน้ทางในการเดินทาง 
 เพศ  หมายถึง เพศของประชาชนท่ีใชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
 อาย ุหมายถึง อายปัุจจุบนัของประชาชนท่ีใชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง  
 ระดบัการศึกษา หมายถึง วฒิุการศึกษาสูงสุดของประชาชนท่ีใชบ้ริการรถไฟสถานีหวั
ลาํโพง แบ่งออกไดด้งัน้ี ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวา่ปริญญาโท 
 ระดบัรายได ้หมายถึง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แบ่งออกไดด้งัน้ี ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-
20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป 
 ความถ่ีการใชบ้ริการต่อเดือน หมายถึง จาํนวนคร้ังท่ีประชาชนท่ีใชบ้ริการรถไฟสถานี
หวัลาํโพง ภายในหน่ึงเดือน 
 ประเภทขบวนรถไฟ หมายถึง ขบวนรถไฟท่ีประชาชนท่ีใชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
ใชม้ากท่ีสุด ประกอบดว้ย ขบวนรถด่วนพิเศษ (Apecial express)  ขบวนรถด่วน (Express) ขบวน
รถเร็ว (Rapid) และ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary)  
 สถานีปลายทาง หมายถึง เส้นทางหลกัท่ีผูโ้ดยสารใชบ้ริการมากท่ีสุด ไดแ้ก่ เหนือ ใต ้
ออก ตก และ ขบวนรถชานเมือง (Bangkok commuter) 
 วตัถุประสงคก์ารเดินทาง หมายถึง วตัถุประสงคใ์นการเดินทางท่ีใชม้ากท่ีสุด แบ่งออก
ไดด้งัน้ี กลบับา้น ทาํงาน ท่องเท่ียว  เป็นตน้ 
 การรับรู้ภาพลกัษณ์ หมายถึง การรับรู้ของประชาชนในเร่ืองความประทบัใจของบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อองคก์ารสถาบนับุคคลกลุ่มบุคคลซ่ึงความประทบัใจดงักล่าวน้ีมีรากฐานมาการ
ไดมี้ความรู้และความเขา้ใจในขอ้เท็จจริงนั้น ๆ ไดแ้ก่ ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย ดา้นราคา 
ดา้นราคา ดา้นช่องทางกระจายสินคา้  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นช่องทางกระจายสินคา้ และ
ดา้นองคก์าร 
 การรับรู้ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย หมายถึง การรับรู้ภาพลกัษณ์เก่ียวกบัสินคา้ 
ความสะอาด ความปลอดภยั พนกังาน ความแม่นยาํ รวดเร็ว ท่ีน่าประทบัใจ และสินคา้มีใหเ้ลือก
หลากหลาย 
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 การรับรู้ดา้นราคา หมายถึง การรับรู้ภาพลกัษณ์เก่ียวกบัราคาท่ีคุม้ค่า สมเหตุสมผล 
มากกวา่การเดินทางอ่ืน ๆ รวมถึงบริการเสริม อาหาร เคร่ืองด่ืม โดยคิดราคาตามจริง เหมาะสมทุก
ระยะทางหรือตูข้บวนโดยสาร 
 การรับรู้ดา้นช่องทางกระจายสินคา้ หมายถึง การรับรู้ภาพลกัษณ์เก่ียวกบัสถานีรถไฟหวั
ลาํโพงวา่มีความสะดวกในการเดินทาง หรือมีช่องทางการจองตัว๋เช่น ออนไลน์ท่ีสะดวก มีความ
สะอาดภายในและภายนอกอาคาร รวมถึงแสงสวา่ง ความปลอดภยั การแบ่งโซน บริการเสริม 
หอ้งนํ้า ท่ีนั้งรอ อยา่งครบถว้นและทัว่ถึง 
 การรับรู้ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การรับรู้ภาพลกัษณ์เก่ียวกบัการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวท่ีทัว่ถึงและต่อเน่ือง การส่งเสริมการขาย ลด แลก แจก แถม และอธิบายขอ้มูล
การขายอยา่งชดัเจน ท่ีมีเอกลกัษณ์ท่ีจดจาํง่าย 
 การรับรู้ดา้นการบริการ หมายถึง การรับรู้ภาพลกัษณ์เก่ียวกบัการบริการท่ีรวดเร็ว 
โปร่งใส แม่นยาํ บริการโดยความเตม็ใจ ไม่เลือกปฏิบติั ท่ีพอเพียงกบัความตอ้งการ และใช้
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 การรับรู้ดา้นองคก์าร หมายถึง การรับรู้ภาพลกัษณ์เก่ียวกบัองคก์าร ท่ีน่าเช่ือถือ โปร่งใส  
มีช่ือเสียงอนัน่ายอมรับ มีมาตรฐาน เป็นผูน้าํการเดินทางและขนส่ง ตลอดจนการทาํประโยชน์ต่อ
สังคม เช่น ใหทุ้น ส่งเสริมวฒันธรรม ศาสนา รวมทั้งกิจกรรมชุมชน ฯลฯ 
 การรับรู้คุณภาพการบริการ  หมายถึง การรับรู้ของประชาชนในเร่ืองการบริการท่ีมี
มาตรฐานสามารถตอบสนองความตอ้งการจนทาํให้เกิดความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพของการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความมัน่ใจต่อ ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ 
 การรับรู้ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility) หมายถึง การรับรู้ถึง
คุณภาพบริการเน่ืองจากลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี 
เคร่ืองมือ บริการของพนกังาน การบริการท่ีแม่นยาํ มีประสิทธิภาพ ท่ีน่าประทบัใจจนเกิดการใช้
บริการซํ้ า 
 การรับรู้ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การรับรู้ถึงคุณภาพบริการ
เน่ืองจากความเช่ือถือไวว้างใจได ้เช่น บริการดว้ยความชาํนาญ น่าเช่ือถือ จริงใจ ตรงต่อเวลา ของ
ขบวนรถไฟ จุดจาํหน่ายตัว๋ สมํ่าเสมอน้ีจะทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 การรับรู้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) หมายถึง การรับรู้ถึงคุณภาพ
บริการเน่ืองจากการตอบสนองต่อลูกคา้ ท่ีมีขั้นตอนเหมาะสม รวดเร็ว ตรงกบัความตอ้งการ บริการ
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ท่ีเป็นธรรม ไม่ปฏิเสธ และพยายามทาํความตอ้งการของลูกคา้ สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน 
ถูกตอ้ง โดยความเตม็ใจและกระตือรือร้น ครบถว้น ทนัสมยั และทัว่ถึง 
 การรับรู้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การรับรู้ถึงคุณภาพบริการ
เน่ืองจากความมัน่ใจของลูกคา้ เช่น การบริการท่ีมีมาตรฐาน แม่นยาํ รวดเร็ว มีความปลอดภยั และ
พอเพียงต่อความตอ้งการจนเกิดความมัน่ใจท่ีจะใชบ้ริการต่อไป 
 การรับรู้ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การรับรู้ถึงคุณภาพ
บริการเน่ืองจากความเขา้และเห็นใจจากพนกังานผูใ้หบ้ริการ ท่ีบริการดูแลเป็นอยา่งดี ในเร่ือง
มารยาทและวาจาท่ีสุภาพ ดว้ยความเตม็ใจ กระตือรือร้น  ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 ในการวจิยัคร้ังน้ี ไดท้าํการรวบรวมแนวคิดและทฤษฏี รวมถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีใช ้
เป็นแนวทางในการวิจยั เร่ือง ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพงท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการของประชาชน ในบทน้ีสามารถแยกไดเ้ป็นหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานีหวัลาํโพง 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
 4.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 5.  อนุสัญญามรดกโลก 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัสถานีหัวล าโพง 
 สถานีรถไฟกรุงเทพฯ สร้างข้ึนตั้งแต่ปีพ.ศ.2453 ชาวบา้นเรียกกนัวา่ "หวัลาํโพง" ตามช่ือ
คลองและถนนในบริเวณใกลเ้คียง คาํวา่ "หวัลาํโพง" น้ีบา้งก็วา่มาจากช่ือทุ่งกวา้งบริเวณนั้น ซ่ึงใช้
เป็นท่ีเล้ียงววัของแขก ชาวบา้นเห็นฝงูววัวิง่อยา่งคึกคะนองอยูก่ลางทุ่งจึงเรียก "ทุ่งววัลาํพอง" และ
คลาดเคล่ือนมาเป็น "หวัลาํโพง" ในภายหลงั บา้งก็สันนิษฐานวา่เป็นช่ือของตน้ไมช้นิดหน่ึงช่ือ "ตน้
ลาํโพง" ซ่ึงเคยมีมากในบริเวณน้ีหากอ่านหนงัสือท่ีเขียนข้ึนในสมยัรัชกาลท่ี 4 จะพบคาํวา่ "หวั
ลาํโพง" และ "ววัลาํพอง" ใชป้ะปนกนัโดยไม่รู้ใครผดิใครถูก แต่มีบนัทึกฉบบัหน่ึงเขียนเม่ือ ร.ศ.
122 หรือ พ.ศ.2446 มีขอ้ความท่ีพอจะถือเป็นหลกัฐานไดด้งัน้ี  "พระราชกระแสพระพุทธเจา้หลวง 
ทรงทว้งเร่ืองเรียก "ววัลาํพอง" มีในหนงัสือกระทรวงโยธา (คมนาคม) กราบบงัคมทูลเปิดสะพาน
เฉลิมท่ี 50 ขา้มคลองหวัลาํโพงปลายถนนสุระวงศ ์ปี ร.ศ.122 (คาํวา่ "ววัลาํพอง" นั้น เป็นช่ือกรม
เมือง หลงมาจากคาํฝร่ังเรียกหวัลาํโพงไม่ชดั) บนัทึกฉบบัน้ีระบุวา่ "หวัลาํโพง" ไม่ไดม้าจากคาํวา่ 
"ววัลาํพอง" อยา่งท่ีเขา้ใจกนั แต่จะมีท่ีมาอยา่งไรนั้นยงัไม่ปรากฏหลกัฐานชดัเจน ปัจจุบนัยา่นหวั
ลาํโพงไม่มีทุ่งกวา้งสาํหรับเล้ียงววั จะมีก็แต่สถานีรถไฟขนาดใหญ่อายยุนืยาวเกือบ 100 ปี ท่ีไดรั้บ
การพฒันาคุณภาพใหไ้ดม้าตรฐาน เพื่อรองรับผูค้นจากทุกสารทิศทัว่ประเทศ สถานีรถไฟกรุงเทพ” 
หรือเรียกกนัทัว่ไปวา่ “หวัลาํโพง” เร่ิมก่อสร้างในปลายสมยัรัชกาลท่ี 5 คือในปี พ.ศ.2453 การ
ก่อสร้างแลว้เสร็จ และเปิดใชบ้ริการอยา่งเป็นทางการโดยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั
ไดเ้สด็จฯ ทรงกระทาํพิธีกดปุ่ม สัญญาณไฟฟ้าใหร้ถไฟขบวนแรกเดินเขา้สู่ สถานีกรุงเทพ เม่ือวนัท่ี 
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25 มิถุนายน พ.ศ.2459  “สถานีรถไฟกรุงเทพ” สร้างอยูใ่นพื้นท่ี 120 ไร่เศษ อยูห่่างจากสถานีเดิมไป
ทางทิศใต ้ประมาณ 500 เมตร ตั้งอยูใ่นทอ้งท่ี แขวงรองเมือง เขตปทุมวนั กรุงเทพฯ มีอาณาเขต  
  ทิศเหนือ จรดคลองมหานาค  
    ทิศใต ้จรดถนนพระราม 4  
    ทิศตะวนัออก จรดถนนรองเมือง  
    ทิศใต ้จรดคลองผดุงกรุงเกษม  
 สาํหรับท่ีตั้งของสถานีกรุงเทพเดิมซ่ึงอยูบ่ริเวณท่ีพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้
เจา้อยูห่วัทรงประกอบพระราชพิธีเร่ิมการก่อสร้าง และเปิดเดินรถไฟหลวงนั้น หลงัจากไดก่้อสร้าง
สถานีกรุงเทพหลงัปัจจุบนัแลว้จึงร้ือถอนออกไป ต่อมาผูป้ฏิบติังานรถไฟไดร่้วมกนั สละทรัพย์
สร้างเป็นอนุสรณ์ปฐมฤกษร์ถไฟหลวงข้ึนเม่ือปี พ.ศ.2533 เพื่อเป็นการนอ้มรําลึกถึงพระมหา
กรุณาธิคุณของ พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั และเป็นอนุสรณ์สาํคญัทาง
ประวติัศาสตร์แก่อนุชนรุ่นหลงัสืบต่อไป  “สถานีกรุงเทพ” มีลกัษณะคลา้ยกบั สถานีรถไฟ เมืองแฟ
รงคเ์ฟิร์ต แบบก่อสร้างเป็นแบบผสานรูปโดมสไตลศิ์ลปะยคุเรอเนสซอง และ อิตาเลียน ลวดลาย
ต่าง ๆ ท่ีประดบัไวเ้ป็นศิลปะท่ีมีความวจิิตรสวยงามมาก โดยเฉพาะเพดานเป็นสลกัลายนูนโดยไม้
สัก บนัไดและเสาอาคารบริเวณทางข้ึนเป็นหินอ่อน ซ่ึงหาดูไดย้าก จุดเด่นของสถานีกรุงเทพอีก
อยา่งหน่ึงคือ กระจกสีท่ี ช่องระบายอากาศ ทั้งดา้นหนา้และดา้นหลงั ซ่ึงติดตั้งไวอ้ยา่งผสมผสาน
กลมกลืนกบัตวัอาคารเช่นเดียวกบันาฬิกาบอกเวลาท่ีมีอายเุก่าแก่ เท่ากบัตวัอาคารสถานี โดยติดตั้ง
ไวท่ี้ก่ึงกลางยอดโดมสถานี เป็นนาฬิกาท่ีสั่งทาํพิเศษเฉพาะไม่ระบุช่ือบริษทัผูผ้ลิตแสดงใหเ้ห็น 
เหมือนนาฬิกาอ่ืน ๆ นาฬิกาเรือนน้ีมีเส้นผา่ศูนยก์ลาง 160 เซนติเมตร ควบคุมดว้ยไฟฟ้าระบบดี.ซี.
จากหอ้งชุมสายโทรศพัทก์รุงเทพ เป็นเคร่ืองบอกเวลาแก่ผูส้ัญจรผา่นไป-มา และผูใ้ชบ้ริการท่ีสถานี
กรุงเทพจนถึงปัจจุบนัน้ี   “สถานีกรุงเทพ” เป็นสถานีเก่าแก่คู่บา้นคู่เมือง ถา้นบัอายจุนถึงปัจจุบนั
(พ.ศ. 2544) ก็มีอายถึุง 85 ปีแลว้ นอกจากความเก่าแก่แลว้ “สถานีกรุงเทพ” ยงัเป็นสถานท่ีท่ีมี
ความสาํคญัยิง่ทางประวติัศาสตร์ สถาปัตยกรรม ศิลปกรรม และการ คมนาคมขนส่งสมควรยิง่ท่ี
จะตอ้งอนุรักษไ์วใ้หเ้ป็นมรดกของชาติและอนุชนรุ่นหลงัสืบไป 
(การรถไฟแห่งประเทศไทย,ปี พ.ศ. 2558) 



 13 

เส้นทางการเดินรถไฟ 
การรถไฟแห่งประเทศไทยแบ่งเส้นทางการเดินรถไฟออกเป็น 5 เส้นทางหลกัครอบคลุม

ทัว่ประเทศ ดงัต่อไปน้ี ตัว๋รถไฟในประเทศ, จองตัว๋รถไฟ 
 สายใต้ 

เม่ือแรกสร้างมีจุดเร่ิมตน้ท่ีสถานีธนบุรี จนถึงในสมยัรัชกาลท่ี 6 ไดส้ร้างทางแยกท่ีสถานี
ชุมทางบางซ่ือ ขา้มแม่นํ้า เจา้พระยาท่ีสะพานพระรามหก ไปบรรจบกบัทางรถไฟสายใตท่ี้สถานี 
ชุมทางตล่ิงชนั ทางสายน้ีผา่นนครปฐม, ราชบุรี, เพชรบุรี, ประจวบคีรีขนัธ์, ชุมพร, สุราษฎร์ธานี, 
นครศรีธรรมราช, พทัลุง, สงขลา, ยะลา สุดปลายทางท่ีสุไหงโกลก จงัหวดันราธิวาส ทางรถไฟ  
สายใตน้ี้มีทางแยกออกไปอีกหลายสายเร่ิมจาก ท่ีสถานีชุมทางหนองปลาดุก (กม. 80) มีทางแยกไป 
สุพรรณบุรี (กม. 157) และนํ้ าตก จงัหวดักาญจนบุรี (กม.210) ท่ีสถานีชุมทางบา้นทุ่งโพธ์ิ จงัหวดั 
สุราษฎร์ธานี มีทางแยกไปสุดทางท่ี คีรีรัฐนิคม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี (กม. 678) ท่ีสถานีชุมทาง 
ทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราชมีทางแยกไปสุดปลายทางท่ีกนัตงั จงัหวดัตรัง(กม.866) ท่ีสถานีชุม
ทาง- เขาชุมทองมีทางแยกไปสุดปลายทางท่ีนครศรีธรรมราช (กม. 832) และท่ีสถานีชุมทาง
หาดใหญ่ (กม. 945) มีทางแยกไปบรรจบกบัทางรถไฟของประเทศมาเลเซียท่ี สถานีปาดงัเบซาร์ 
(กม. 990) 
 สายเหนือ 
 แยกออกจากทางรถไฟสายตะวนัออกเฉียงเหนือ ท่ีสถานีชุมทางบา้นภาชี ผา่นลพบุรี , 
นครสวรรค ์, พิจิตร , พิษณุโลก , อุตรดิตถ์, เด่นชยั(จงัหวดัแพร่), ลาํปาง, ลาํพูน สุดปลายทางท่ี
สถานีเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ (กม.751) และท่ีสถานีชุมทางบา้นดารา มีทางแยกไปสุดปลายท่ี
สถานีสวรรคโลก จงัหวดัสุโขทยั (กม.457) 
 สายตะวนัออก 
 เร่ิมจากสถานีกรุงเทพ ผา่นฉะเชิงเทรา,ปราจีนบุรี สุดปลายทางท่ีอรัญประเทศ จงัหวดั
สระแกว้ (กม. 255) ทางช่วงน้ี ท่ีสถานีชุมทางคลองสิบเกา้ (กม. 85) มีทางแยกไปบรรจบทางรถไฟ
สายตะวนัออกเฉียงเหนือท่ีสถานีชุมทางแก่งคอย(กม.168) ท่ีสถานีชุมทางฉะเชิงเทรา (กม.61 ) มี
ทางแยกไปท่าเรือนํ้าลึกสัตหีบ (กม.134) ซ่ึงในทางช่วงน้ี ท่ีสถานีชุมทางศรีราชามีทางแยกไป 
ท่าเรือ-แหลมฉบงั (กม. 139) และสถานีชุมทางเขาชีจรรย ์มีทางแยกไปยงันิคมอุตสาหกรรม 
มาบตาพุด 
 สายตะวนัออกเฉียงเหนือ (อีสาน) 
 เร่ิมจากสถานีกรุงเทพมุ่งไปทางทิศเหนือ ผา่นอยธุยา, สระบุรี, นครราชสีมา บุรีรัมย,์ 
สุรินทร์, ศรีสะเกษ และสุด ปลายทางท่ีอุบลราชธานี (กม.575) ท่ีชุมทางถนนจิระในจงัหวดั 
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นครราชสีมา มีทางแยกไปจงัหวดัขอนแก่น อุดรธานี สุดปลายทาง ท่ีหนองคาย (กม.624) และท่ี
สถานีแก่งคอย จงัหวดัสระบุรีมีทางแยกผา่นลาํนารายณ์ จงัหวดัลพบุรี, จตุัรัส จงัหวดัชยัภูมิ  
(กม.346) 
 สายแม่กลอง 
 เส้นทางน้ีไม่ไดเ้ร่ิมตน้ท่ีสถานีกรุงเทพฯ โดยเร่ิมตน้ท่ีสถานีวงเวยีนใหญ่ ไปสุดปลายทาง
ท่ีมหาชยั จงัหวดัสมุทรสาคร ระยะทาง 33 กม. ช่วงหน่ึง และเร่ิมตน้ท่ีสถานีบา้นแหลม จงัหวดั
สมุทรสาคร ไปสุดปลายทางท่ีสถานีแม่กลอง จงัหวดัสมุทรสงคราม ระยะทาง 31 กม. อีกช่วงหน่ึง 
 ประเภทขบวนรถโดยสาร 
 รถไฟของการรถไฟไทย ท่ีเปิดใหบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนัน้ี แบ่งออกตามการใชง้านได ้8 
ประเภท ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ขบวนรถด่วนพิเศษ (Apecial express) ปัจจุบนัมี 11 ขบวน เป็นขบวนรถท่ีจดัเดิน
ระยะทางไกล หยดุสถานีสาํคญัเท่านั้น 
 2.  ขบวนรถด่วน (Express) ปัจจุบนัมีบริการจาํนวน 9 ขบวน เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินทาง
ระยะไกล หยดุสถานีท่ีสาํคญัเท่านั้น แต่มีการใหบ้ริการของชนิดรถพว่งมากกวา่ขบวนพิเศษ  
 3.  ขบวนรถเร็ว (Rapid) ปัจจุบนัมี 18 ขบวน เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินระยะทางไกล แต่
หยดุรับ - ส่ง ผูโ้ดยสารมากกวา่ขบวนรถด่วน 
 4.  ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) ปัจจุบนัมีบริการจาํนวน 28 ขบวน เป็นขบวนรถท่ีจดั
เดินทางเพื่อใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารเดินทางไปยงัส่วนภูมิภาคต่าง ๆ ทัว่ประเทศ 
 5.  ขบวนรถชานเมือง (Bangkok commuter) เป็นขบวนรถเพื่อใชเ้ดินทางไปทาํงาน 
ศึกษาเล่าเรียน และติดต่อคา้ขายท่ีจดัเดินเพื่อใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
รัศมีไม่เกิน 150 กิโลเมตร 
 6.  ขบวนรถทอ้งถ่ิน (Rural commuter) ขบวนรถท่ีใหบ้ริการแบ่งออกเป็น สายเหนือ 4 
ขบวน สายใต ้8 ขบวน สายตะวนัออกเฉียงเหนือ 12 ขบวน เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินเพื่อใหบ้ริการแก่
ผูโ้ดยสารระหวา่งจงัหวดั 
 7.  ขบวนรถรวม (Mixed) เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินเพื่อใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารระหวา่ง
จงัหวดั และมีรถสินคา้พว่งในขบวนดว้ย เพื่อรับ-ส่งสินคา้ 
 8.  ขบวนรถท่องเท่ียว (Excursion) เป็นขบวนรถท่ีจดัเดินเพื่อใหบ้ริการนกัท่องเท่ียว
ในช่วงวนัหยดุเสาร์ - อาทิตย ์และวนัหยดุราชการ 
(การรถไฟแห่งประเทศไทย,ปี พ.ศ. 2558) 
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แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
 Assael (1998) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ เป็นกระบวนการผูบ้ริโภคเลือก การรวบรวม และ
การตีความในส่ิงเร้าเป็นภาพรวมท่ีสามารถเช่ือมโยงจนเกิดความเขา้ใจได ้ 
Robbins (2001) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ไวว้า่ เป็นขั้นตอนกระบวนการท่ีบุคคลจดัการและ
ตีความจากการท่ีไดรั้บสัมผสัเพื่อใหค้วามหมายต่อส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงการท่ีคนเรารับรู้นั้น 
  Gray (2001) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ไวว้า่ เป็นกระบวนการของการแปล
ความหมายของประสาทสัมผสั เพื่อท่ีจะใหค้วามหมายต่อส่ิงแวดลอ้ม ความสาํคญัของการรับรู้อยูท่ี่
การแปลความหมาย คือ เราจะกระทาํท่ีข้ึนอยูก่บัการแปลความหมาย ส่ิงท่ีเกิดข้ึนตามระบบการรับรู้
ของตนเอง 
 องค์ประกอบของการรับรู้ 
 จากความหมายท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้สรุปไดว้า่ การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล
ท่ีข้ึนอยูก่บัความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการและอารมณ์ การรับรู้ตอ้งพิจารณาเป็น
กระบวนการกลัน่กลอง ซ่ึงแสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผสั ทั้งการไดเ้ห็น การไดก้ล่ิน การได้
ยนิ การไดร้สชาติ และการไดรู้้สึก การรับรู้คือการท่ีบุคคลตีความรู้สึกของตนเองเพื่อใหค้วามหมาย
จากเหตุการณ์และสภาวะแวดลอ้มต่าง ๆ การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลท่ีข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัภายใน และ ปัจจยัภายนอก โดยมีเง่ือนไขเฉพาะแต่ละบุคคล ทาํใหเ้กิดการรับรู้ท่ีต่างกนัในส่ิง
เร้าท่ีเหมือนกนั การรับรู้ยงัเป็นกระบวนการกลัน่กรองความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ 
การไดเ้ห็น ไดก้ล่ิน ไดย้นิ ไดร้สชาติไดรู้้สึก 
 กระบวนการรับรู้ ไซโลมอน (Solomon, 1990) ไดอ้ธิบายไวว้า่ การรับรู้ท่ีเกิดข้ึนโดยมีส่ิง
กระตุน้ต่าง ๆ ไดแ้ก ภาพ กล่ิน เสียง และสัมผสัซ่ึงจดัไดว้า่เป็นส่ิงกระตุน้ภายนอก ระดบัการรับรู้จะ
สูงหรือตํ่าข้ึนอยูก่บัรูปแบบและความเขม้ขน้ของส่ิงกระตุน้ โดยส่ิงกระตุน้ดงักล่าวจะผา่นทางตวัรับ
ความรู้สึกต่าง ๆ คือ ทางตา หู จมูก ล้ิน และผวิหนงั เรียกวา่ ประสาททางการรับรู้ โดยกระบวนการ
รับรู้นั้นแบ่งไดเ้ป็น 3 ขั้นตอน คือ ขั้นแรกคือการเปิดรับส่ิงกระตุน้ ขั้นท่ีสองคือการให้ความสนใจ
ส่ิงกระตุน้ ขั้นตอนสุดทา้ยคือการตีความส่ิงกระตุน้ท่ีผา่นประสาทรับรู้ ดงัรูป 
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ส่ิงกระตุน้ทางการรับรู้    ตวัรับทางการรับรู้  กระบวบการทางการรับรู้ 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-1 กระบวนทางการรับรู้ (Solomon,1999,p.45) 
 
 ขั้นตอนการรับรู้ (Perception process) มี 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  การเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective exposure) 
 2.  การตั้งใจรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective attention) 
 3.  ความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective comprehension) หรือการบิดเบือน
ขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective distortion) 
 4.  การเก็บขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective retention) 
 กระบวนการรับรู้ 
 1.  การสัมผสั หรืออาการสัมผสั บุคคลเรามีการรับรู้ส่ิงเร้าไดด้ว้ยทาง หู ตา จมูก ล้ิน และ
ผวิกาย อวยัวะเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองมือสาํคญัในการสัมผสัแลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์ทางสมอง 
เพื่อใหเ้กิดการรับรู้ต่อไป 
 2.ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้าและการรับรู้ บุคคลเรามกัเกิดการรับรู้ไดโ้ดยไม่ตอ้ง
สัมผสัส่ิงเร้าทั้งหมด เน่ืองจากประสบการณ์ท่ีบุคคลไดรั้บการรับรู้จากส่ิงแวดลอ้มสะสมกนัเร่ือยมา 
จนเกิดเป็นความรู้ความเขา้ใจ แมว้า่จะสัมผสัส่ิงเร้าเพียงบางส่วนหรือส่วนใดส่วนหน่ึงเท่านั้น 
นอกจากน้ีการจดัระเบียบของส่ิงเร้า ทาํใหม้องเห็นภาพส่วนรวมไดช้ดัเจน 
 3.   การแปลความหมายของการสัมผสักบัการรับรู้มกัควบคู่ไปกบัการสัมผสัเสมอ ถา้
หากเราถูกเร้าดว้ยส่ิงท่ีไม่เคยเห็นมาก่อน ก็จะแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีเราเคยพบ
เห็นมาแลว้ 
 4.  ประสบการณ์เดิมกบัการรับรู้ ในการแปลความหมายของความรู้สึกจากการสัมผสั
เพื่อใหเ้ป็นการรับรู้ในส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น บุคคลจาํเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิม 

การมองเห็น(ตา) 
การไดย้นิเสียง(หู) 
การไดก้ล่ิน(จมูก) 
การรู้รส(ล้ิน) 
การสัมผสั(ผวิหนงั) 

การเปิดรับ 
(Exposure) 

การใหค้วามสนใจ
(Attention) 

การตีความ
(Interpretation) 
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 การรับรู้คุณภาพบริการ 
 Antioned & Van Raaij (1988) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวงัของ
ลูกคา้สินคา้หรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเม่ือความตอ้งการของลูกคา้ตรงกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว้
การรับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินคา้หรือบริการลูกคา้จะทาํการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใช้
งานความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ ความถ่ีในการเส่ียงตํ่า และ
บริการจะมีคุณภาพเม่ือลูกคา้ไดท้าํการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงัต่อบริการนั้น 
 Gronroos (1990) ไดก้ล่าววา่การรับรู้คุณภาพบริการประกอบไดด้ว้ย 2 ลกัษณะคือ 
ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีไดรั้บ และลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ 
โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะทาํใหลู้กคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึน เม่ือความ
คาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดรั้บจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อ
การบริการหรือ สินคา้ไม่เป็นจริง การรับรู้ถึงคุณภาพโดยรวมจะตํ่า แต่ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้
ท่ีตั้งไวต้รงกบัการรับรู้จริง คุณภาพในสินคา้หรือบริการนั้นจะสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะ
ไดรั้บอิทธิพลจากการส่ือสารทางการตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์ขององคก์าร 
และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้ชบ้ริการจะทาํ
อยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 ภาพท่ี 2-2 การรับรู้โดยรวมของกรอนรูส ท่ีมา  Gronroos, C. 
  

คุณภาพท่ีคาดหวงั 

ปัจจยัท่ีคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การส่ือสารทางการตลาด 
ภาพลกัษณ์ขององคก์าร 

การบอกแบบปากต่อปาก 
ความตอ้งการของลูกคา้ 

คุณภาพท่ีรับรู้จาก
ประสบการณ์ 

ภาพลกัษณ์ขององคก์าร 

ทาํอยา่งไรใหเ้กิด
คุณภาพ 

ใชเ้ทคนิคอะไรท่ีทาํให้เกิด
คุณภาพ 

การรับรู้คุณภาพ 



 18 

ไดก้ล่าวถึงเง่ือนไขการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีของลูกคา้ไว ้6 ประการดงัน้ี 
 1.  ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีได้
เม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการพิจารณา
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
 3.  การเขา้ถึงบริการง่าย และมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการ ประกอบ
ไปดว้ย สถานท่ี ชัว่โมงการทาํงาน ตวัพนกังาน และระบบการทาํงาน ไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อการ
เขา้ถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 4.  ความไวว้างใจ และความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตก
ลงในการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยพนกังานจะทาํตามสัญญาท่ีตกลงไว้
ซ้ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
 5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงั ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 
 6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ 
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 

การวดัการรับรู้ 
การวดัการรับรู้จะเนน้ไปท่ีการวดัถึงความรู้สึกหรือความเช่ือของผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการ 

เก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือต่อเหตุการณ์หรือความรู้สึกต่อบุคคล (เลิศพร ภาระสกุล, 2555 หนา้ 243-
254) โดยสามารถอาศยัเทคนิคในการดว้ยวธีิต่าง ๆ ไดด้งัต่อไปน้ี 
 1.  คาํถามปลายเปิด 
 2.  การสัมภาษณ์ 
 3.  Likert rating scale ใหผู้ต้อบระบุระดบัขั้นของความเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยขอ้ความ
หลาย ๆ ขอ้ความ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้เร่ืองนั้น ๆ 
 4.  Thurstone scale เป็นการวดัท่ีประกอบดว้ยขอ้ความจาํนวนมากเก่ียวกบัความรับรู้ต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเลือกจากตวัเลือก 3-5 ตวัเลือก โดยตวัเลือกเรียงกนัจากปลายสุดคือรับรู้มากท่ีสุด 
รับรู้ปานกลาง รับรู้นอ้ย เป็นตน้ 
 5.  Semantic differential scale ใชก้ารจดัอนัดบัการรับรู้ในรูปของสเกล 5 ระดบั หรือ 7 
ระดบั ปิดหวัและทา้ยของสเกลดว้ยคุณศพัทห์รือวลี 
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 6.  Multidimensional scaling เป็นการวดัการรับรู้ท่ีให้เห็นภาพของการเปรียบเทียบการ
รับรู้เก่ียวกบัส่ิงของหรือบุคคลโดยการพล็อตค่าเฉล่ียการจดัอนัดบัระดบัการรับรู้ หรือใหเ้ลือกสาม
อนัดบัแรกท่ีรับรู้มากท่ีสุดเรียงจากมากไปนอ้ย 
 ดงันั้นการรับรู้เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคตีความหมายจากส่ิงท่ีไดส้ัมผสั และเกิดความ
สนใจหรือไม่สนใจโดยใชป้ระสบการณ์เดิมมาช่วยในการแปลความหมายโดยแต่ละปัจเจกจะ
ตีความหมายการรับรู้แตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมท่ีแตกต่าง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 ความหมายของภาพลกัษณ์ 
 ภาพลกัษณ์ (Image) หรือ จินตภาพ ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน จะหมายถึง 
ภาพท่ีเห็นในกระจกเงา ภาพท่ีผา่นจากกลอ้งส่องหรือภาพท่ีอยูใ่นความนึกคิดของแต่ละปัจเจก
บุคคลแต่นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายท่ีแตกต่างกนัไวด้งัน้ี 
 (Philip Kotler, 2000 หนา้ 553) ปรมาจารยด์า้นการตลาดอธิบายถึงค่า ภาพลกัษณ์ 
(Image) วา่เป็นองคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงมี
ทศันคติและการกระทาํใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิง
นั้น ๆ 
 (Frank Jefkins, 1993 หนา้ 21-22) ไดอ้ธิบายภาพลกัษณ์ของ ภาพลกัษณ์ของบริษทัหรือ
ภาพลกัษณ์ขององคก์ารธุรกิจ (Corporate image) หมายถึง ภาพขององคก์ารใดองคก์ารหน่ึง ซ่ึง
หมายรวมทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์ารท่ีประชาชนรับรู้ สัมผสั และไดมี้ประสบการณ์ และ
รู้จกัเขา้ใจ ในการสร้างภาพลกัษณ์องคก์ารในดา้นอตัลกัษณ์ขององคก์าร (Corporate identity)  เช่น
สัญลกัษณ์ เคร่ืองแบบ ฯลฯ 
 (เสรี วงษม์ณฑา, 2541 หนา้ 13) ช้ีแจงวา่ ภาพลกัษณ์เป็นขอ้เทจ็จริงบวกกบัการประเมิน
ส่วนตวัแลว้กลายเป็นภาพท่ีฝังอยูใ่นความรู้สึกนึกคิดของบุคคล อยูไ่ดน้านยากท่ีจะเปล่ียนแปลง ซ่ึง
ต่างจากสภาพความจริงได ้เพราะภาพลกัษณ์ไม่ใช่เร่ืองของเทจ็จริงเพียงอยา่งเดียว แต่เป็นเร่ืองของ
การรับรู้ท่ีมนุษย ์นาํความรู้สึกส่วนตวัเขา้ไปรวมกบัขอ้เท็จจริง 
 ประเภทของภาพลกัษณ์ 
 (วรัิช ลภิรัตนกุล, 2544 หนา้ 28) ไดจ้าํแนกประเภทของภาพลกัษณ์ ออกเป็นประเภท 
สาํคญัออกเป็น 4 ประเภทดงัน้ี 
 1.  ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate image) คือ ภาพของบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจ
แห่งใดแห่งหน่ึง ท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชน ภาพลกัษณ์ ดงักล่าวน้ี จะรวมไปถึงดา้นการ



 20 

จดัการและบริหาร (Management) คาํวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate image) จึงมีความหมาย 
รวมถึงฝ่ายจดัการ หน่วยงานธุรกิจ และสินคา้หรือบริการ 
 2.  ภาพลกัษณ์ของสถาบนั หรือองคก์าร (Institutional image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจท่ีมี
ต่อสถาบนั หรือองคก์าร ซ่ึงเนน้ไปทางดา้นตวัสถาบนั หรือองคก์ารเพียงอยา่งเดียว มีความหมาย
แคบลงจากภาพลกัษณ์ของบริษทั 
 3.  ภาพลกัษณ์ของสินคา้ หรือบริการ (Product/Service image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ 
ท่ีมีต่อสินคา้ หรือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว 
 4.  ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อตราสินคา้ (Brand image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจท่ีมีต่อสินคา้ยีห่อ้ 
ตราสินคา้ (Brand)  เคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) 
 (เสรี วงษม์ณฑา, 2541) ไดจ้าํแนกประเภทของภาพลกัษณ์ ออกเป็นประเภท 
สาํคญัออกเป็น 6 ประเภทดงัน้ี 
 1.  ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร ท่ีจะตอ้งเป็นยอมรับของสารณชนวา่เป็นคนดี คนเก่ง ท่ีมี
จริยธรรม มีการดาํเนินธุรกิจบนความถูกตอ้งและยติุธรรม อยูภ่ายใตก้ฎหมาย สามารถทาํใหเ้กิด
ความเจริญกา้วหนา้ดว้ยความสามารถ มีวสิัยทศัน์ท่ีดี 
 2.  ภาพลกัษณ์ของพนกังาน สามารถทาํงานท่ีรับผดิชอบ ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต มี
ความรู้ มีจริยธรรม พร้อมช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ  และมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 3.  ภาพลกัษณ์สินคา้ ท่ีมีคุณภาพ คุม้ค่าต่อผูบ้ริโภค เป็นสินคา้ท่ีเสริมสร้างคุณภาพชีวติ
ต่อสาธารณชน 
 4.  ภาพลกัษณ์ของวธีิการดาํเนินธุรกิจ ดว้ยความซ่ือสัตย ์เคารพต่อกฎหมาย เนน้
จริยธรรม อนัพีงประสงคท่ี์ผูป้ระกอบการท่ีควรกระทาํ 
 5.  ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมสังคม คือ การทาํกิจกรรมท่ีสะทอ้นถึงความรับผดิชอบต่อ
สังคม ดว้ยการคืนกาํไรใหก้บัสังคมเพื่อเป็นการพฒันาสังคมใหดี้ข้ึน 
 6.  ภาพลกัษณ์ของเคร่ืองมือท่ีใช ้หรืออุปกรณ์ในสาํนกังานในการจดัซ้ือจดัหาจาํเป็นตอ้ง
ไม่ทาํลายภาพลกัษณ์องคก์าร จึงตอ้งสร้างความสมดุลระหวา่งการประหยดักบัภาพลกัษณ์ 
 องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ 
 เคนเนธ อี บาวลดิ์งจ ์(Kenneth E. Boulding, 1975 หนา้  91) ไดใ้หอ้งคป์ระกอบของ
ภาพลกัษณ์ไวว้า่ องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ มีความเก่ียวขอ้งเป็นปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัไม่สามารถ
แยกเป็นส่วน ๆ อาจแยกไดเ้ป็น 4 ดงัน้ี 
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 1.  องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ท่ีสังเกตโดยตรง 
นาํไปสู่การรับรู้ (Cues) หรือ มีส่ิงท่ีถูกรับรู้นั้นเอง ซ่ึงอาจจะเป็นบุคคล สถานท่ี เหตุการณ์ ความคิด
หรือวตัถุส่ิงของต่าง ๆ เราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ โดยผา่นการรับรู้น้ี 
 2.  องคป์ระกอบเชิงเรียนรู้ (Cognitive component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ท่ีไดจ้ากการสังเกต
ส่ิงท่ีถูกรับรู้ เป็นความรู้เก่ียวกบัคุณลกัษณะและคุณสมบติั (Attribute) มีความแตกต่างกนั 
 3.  องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบั
ความรู้สึกของบุคคล ชอบหรือไม่ชอบ ยอมรับหรือไม่ยอมรับ  ท่ีมีผลต่อส่ิงต่าง ๆ 

4.  องคป์ระกอบเชิงการกระทาํ (Cognitive component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบั
ความมุ่งหมายหรือเจตนาท่ีจะเป็นแนวทางปฏิบติัตอบโตส่ิ้งเร้านั้นอนัเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งองคป์ระกอบเชิงความรู้และเชิงความรู้สึก 
 ภาพลกัษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาดทีพ่งึประสงค์กบัองค์การธุรกจิ 
 ฟิลลิป คอตเลอร์ (Philip Kotler, 2000 หนา้ 296) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ภาพลกัษณ์เป็นวธีิ
ท่ีประชาชนหรือผูบ้ริโภครับรู้เก่ียวกบับริษทัองคก์ารหรือสินคา้และบริการขององคก์าร โดย
ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดจ้ากหลายปัจจยัท่ีอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของธุรกิจ 
 การกาํหนดภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดท่ีพึงประสงคน์ั้น จะตอ้งเร่ิมจาก 
การนาํกรอบทฤษฏีส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 4 ส่วน ท่ีประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่อง 
ทางการจดัจาํหน่ายหรือสถานท่ี และการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงตอ้งวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ของ
ส่วนผสมการตลาดทั้ง 4 ส่วน 
 องคก์ารธุรกิจทัว่ไปสามารถกาํหนดภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคท่ี์อาศยัทฤษฎีส่วนผสมทาง 
การตลาดทั้ง 4 ส่วน มาเป็นแนวทางการพิจารณาภาพลกัษณ์ได ้ดงัน้ี 
 1.  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นสินคา้ หรือบริการท่ีจาํหน่าย เป็นเร่ืองเก่ียวกบัสินคา้ 
เช่น สินคา้มีคุณภาพดี น่าเช่ือถือ สินคา้มีความทนัสมยั สินคา้มีความแตกต่างและโดดเด่น 
 2.  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นราคา เก่ียวกบัเร่ืองของราคา เช่น การมีราคาท่ียติุธรรม
และมีความเหมาะสม แต่ในบางสถานการณ์หรือในบางตลาดธุรกิจ ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการสินคา้
ท่ีราคาไม่แพงทาํใหต้อ้งมีการปรับราคาท่ียอ่มเยาและเหมาะสม ซ่ึงทาํใหภ้าพลกัษณ์ดา้นราคา
เปล่ียนสู่ ราคาท่ีบริโภคยอมรับ  
 3.  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นช่องทางการกระจายสินคา้ เป็นเร่ืองเก่ียวกบั สถานท่ีจดั
จาํหน่ายสินคา้ การเขา้ถึงสินคา้ท่ีไดเ้ขา้ถึงไดง่้ายของผูบ้ริโภค การมีสถานท่ีจดัจาํหน่ายท่ีทัว่ถึงและ
ครอบคลุมมีความสะดวกสบายมีการนาํเทคโนโลยมีาใชเ้พื่อความทนัสมยัของช่องทางการจดั
จาํหน่าย 
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 4.  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นการส่งเสริมการตลาด สามารถแยกไดด้งัน้ี 
  4.1  การแสดงภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดโดยอาศยัการโฆษณา 
  4.2  การสร้างภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดโดยอาศยัการประชาสัมพนัธ์ 
  4.3  การสร้างภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดโดยอาศยัการส่ือสารผา่นบุคคล 
  4.4  การสร้างภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดโดยอาศยัการส่งเสริมการขาย 
 5.  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นบริการ เป็นเร่ืองของประสิทธิภาพในการบริการซ่ึง
เกิดข้ึนจากสองส่วนคือ พนกังานผูใ้หบ้ริการและระบบของการบริการ 
 6.  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นองคก์าร เป็นเอกลกัษณ์ขององคก์าร ท่ีมีความแตกต่าง
กนัโดยยดึหลกัการ องคก์ารท่ีดีของสังคม ผา่นกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การช่วยเหลือสังคมในดา้นต่างๆ 
หรือองคก์ารท่ีใส่ใจในเร่ืองของการรักษาอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม รวมไปถึงเร่ืองของความมัน่คงของ 
องคก์าร ความทนัสมยัความกา้วหนา้ในเทคโนโลย ีเป็นตน้ ซ่ึงองคก์ารเหล่าน้ีจะมีภาพลกัษณ์ท่ีดีมี
ความน่าเช่ือถือ ในสายตาของผูบ้ริโภคและประชาชน 
 กระบวนการส่ือสารเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ 
 การส่ือสารเพื่อสร้างภาพลกัษณ์นั้นเป็นส่ิงสาํคญัจึงตอ้งมีวางแผนในการส่ือสารให้
ชดัเจนและมีการปรับปรุงการส่ือสารอยา่งต่อเน่ือง เพื่อส่ือสารใหผู้บ้ริโภครับรู้ถึงภาพลกัษณ์ท่ี
บริษทั 
 (พจน์ ใจชาญสุขกิจ, 2550 หนา้ 33) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การส่ือสารการตลาด เป็น 
กระบวนการส่ือสารเพื่อจูงใจหลายรูปแบบกบักลุ่มเป้าหมายอยา่งต่อเน่ือง มีเป้าหมายเพื่อ 
เปล่ียนพฤติกรรมและเพื่อส่ือสารภาพลกัษณ์ไปสู่ผูบ้ริโภคใหรู้้จกัและมีความคุน้เคย และเกิดเป็น 
องคป์ระกอบของกระบวนการส่ือสารเพื่อสร้างภาพลกัษณ์มีทั้งส้ิน 4 องคป์ระกอบไดแ้ก่ 
ผูส่้งสาร ขอ้มูลท่ีส่ือสาร ช่องทางการส่ือสาร และผูรั้บสาร โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 1.  ผูส่้งสาร กระบวนการส่ือสารเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ ผูส่้งสารคือบริษทัหรือองคก์ารท่ี
ทาํการส่ือสารไปยงัผูบ้ริโภค ผา่นช่องทางการส่ือสารช่องทางต่าง ๆ ท่ีทางองคก์ารไดก้าํหนดไวไ้ป
ยงัผูรั้บสารเพื่อใหไ้ดผ้ลตอบกลบัจากผูรั้บสาร เป็นเร่ืองของความช่ืนชมในภาพลกัษณ์ของผูรั้บสาร
ท่ีมีต่อบริษทัและองคก์าร ซ่ึงองคก์ารตอ้งจะทาํการส่ือสารเพื่อสร้างความเขา้ใจกบับริษทัและ
องคก์ารอยูเ่สมอ โดยตอ้งส่ือสารใหผู้รั้บสารรับรู้ในเร่ืองท่ีช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี เช่น ความ
โปร่งใส ซ่ือสัตย ์สุจริต และเร่ืองความรู้ความชาํนาญ เป็นตน้ ดงันั้น บริษทัและองคก์ารท่ีเป็นผูส่้ง
สารจึงตอ้งทาํการส่ือสารเร่ืองต่างๆน้ีไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูรั้บสารอยา่งสมํ่าเสมอเพื่อสร้างใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่บริษทัและองคก์าร 
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 2.  ขอ้มูลท่ีส่ือสาร เป็นขอ้มูลท่ีหรือประเด็นท่ีทาํการส่ือสารในแง่มุมต่างๆท่ีบริษทัหรือ
องคก์ารทาํการส่ือสารไปถึงผูบ้ริโภค โดยสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่  
 ดา้นการบริหาร ไดแ้ก่ การนาํเสนอขอ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบับริษทัและองคก์าร เช่น 
นโยบาย ความเคล่ือนไหวขององคก์าร การดาํเนินงาน ผลประกอบการ การบริหารงาน เป็นตน้เพื่อ
สร้างความเช่ือมัน่ในการดาํเนินงานของบริษทัและองคก์าร 
 ดา้นบริการและการตลาด ไดแ้ก่ การส่ือสารเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทัหรือ 
องคก์ารแก่ผูบ้ริโภค เป็นการทาํการส่ือสารท่ีต่อเน่ืองเพื่อสร้างใหเ้กิดความสนใจของผูบ้ริโภคต่อ
สินคา้หรือบริการของบริษทัและองคก์าร นอกจากน้ียงัรวมถึงการส่ือสารในเร่ืองของนโยบายทาง
การตลาดและการบริการแก่ผูบ้ริโภคอีกดว้ย  
 ดา้นบทบาททางสังคม ไดแ้ก่ การส่ือสารของบริษทัและองคก์ารท่ีนาํเสนอขอ้มูลข่าวสาร 
เก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์าร เป็นการท่ีบริษทัหรือองคก์ารคืนกาํไรแก่สังคม ซ่ึง
เป็นกิจกรรมทางดา้นสังคมท่ีทางบริษทัหรือองคก์ารจดัข้ึนเองหรือทาํกิจกรรมรวมกบัองคก์ารอ่ืน ๆ 
โดยบริษทัหรือองคก์ารจะตอ้งทาํการส่ือสารท่ีต่อเน่ือง เพื่อสร้างใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดี และเกิด
ความยอมรับของสังคมต่อบริษทัและองคก์าร 
 3.  ช่องทางการส่ือสาร การส่ือสารเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ ช่องทางการส่ือสารถือเป็นส่ิง
สาํคญัเพราะเป็นช่องทางท่ีผูส่้งสารใหส่้งข่าวสารไปยงัผูรั้บสาร รวมไปถึงเป็นช่องทางท่ีผูบ้ริโภค
ส่งผลกลบัไปสู่บริษทัและองคก์าร ดงันั้นการเลือกช่องทางการส่ือสารจึงเป็นส่ิงสาํคญับริษทัและ
องคก์ารจาํเป็นตอ้งมีการวางแผนในการเลือกใชช่้องทางการส่ือสารให้เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายของ
องคก์ารใหม้ากท่ีสุดและใชช่้องทางในการส่ือสารท่ีหลากหลายในการส่ือสาร เพื่อการส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพและประสบความสาํเร็จ และทราบถึงผลตอบรับของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อข่าวสารท่ีบริษทั
และองคก์ารส่ือสารไปและนาํความคิดเห็นท่ีไดม้านั้นมาปรับปรุงบริษทัและองคก์าร เพื่อช่วยสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่บริษทัและองคก์าร 
 4.  ผูรั้บสาร ผูรั้บสารในท่ีน้ีไดแ้ก่ ผูมี้ส่วนไดเ้สียกบับริษทัและองคก์าร ผูบ้ริโภค และ
ประชาชนทัว่ไปท่ีบริษทัหรือองคไ์ดท้าํการส่ือสารผา่นช่องทางต่าง ๆ เพื่อทาํการส่ือสารกบัผูรั้บ
สาร โดยผูรั้บสารถือวา่เป็นผูมี้อิทธิพลในกระบวนการส่ือสารเพราะเม่ือผูรั้บสารไดรั้บสารแลว้ก็จะ
นาํไปสู่กระบวนการตดัสินใจต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง เช่น ความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ
ความรู้สึกประทบัใจ การตดัสินใจซ้ือ และการรวบรวมขอ้มูลเพื่อใชใ้นการตดัสินใจในอนาคต เป็น
ตน้ ซ่ึงกลุ่มผูรั้บสารของบริษทัหรือองคก์ารนั้นแบ่งไดห้ลายกลุ่มท่ีมีแตกต่างบริษทั หรือ องคก์ารจึง
ตอ้งมีความเขา้ใจในกลุ่มผูรั้บสารท่ีจะทาํการส่ือสารเพื่อใหก้ารส่ือสารเขา้ถึงกลุ่มผูรั้บสารไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
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แนวคดิเกีย่วกบับริการและคุณภาพการบริการ 
 สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ( The American Association : AMA) ไดใ้หค้าํจาํกดั
ความหมายคาํวา่ “บริการ” หมายถึง กิจกรรมซ่ึงส่วนใหญ่เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่สามารถสร้าง
ความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บไดก้ารบริการไม่จาํเป็นตอ้งเช่ือมโยงอยูก่บัการขายสินคา้หรือการบริการอ่ืน 
การบริการอาจจะใชสิ้นคา้หรือไม่ใช่เป็นองคป์ระกอบก็ได ้และหากมีการใชสิ้นคา้เป็น 
องคป์ระกาอบก็จะไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิในสินคา้นั้นไปใหผู้ใ้ชบ้ริการ 
 Gronroos (1990). ใหค้วามหมายคาํวา่บริการ คือ กิจกกรมหน่ึงมีลกัษณะไม่มากซ่ึงจบั
ตอ้งไม่ไดท้าํให้เกิดความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานผูใ้หบ้ริการหรือผูผ้ลิตสินคา้ หรือ 
ระหวา่งลูกคา้รกบัระบบ 
 ความหมายของ “คุณภาพการบริการ” ดงัน้ี 
 Zeithaml (1985) หมายถึง คุณภาพการบริการเป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความ
ดีเลิศ หรือความเหนือกวา่การบริการ 
 Kotler (1994) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการ ตามแนวคิดทางการตลาดวา่ในการแข่งขนั
ดา้นธุรกิจบริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัถา้พบวา่บริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นมากกวา่บริการ คุณภาพบริการท่ีคาดหวงั
ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 Parasuraman et al. (1988) คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค หมายถึง การ 
ประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการโดยภาพรวม 
 คุณลกัษณะการบริการ 
 1.  การบริการท่ีไม่มีตวัตน (Intangibility) ผูซ้ื้อไม่สามารถสัมผสั หรือมองเห็นการ
บริการหรือทราบวา่จะไดรั้บการบริการในรูปแบบใดก่อนตกลงใจซ้ือ การซ้ือบริการจึงเป็นการซ้ือ
ดว้ยความรู้สึก และความคาดหวงั การบริการสามารถสร้างความพอใจหรือไม่พอใจให้แก่ผูซ้ื้อได ้
ผูข้ายจึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี เช่น 
  1.1.  สถานท่ีท่ีจะใหบ้ริการสวยงาม สะอาด บรรยากาศดีตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีสะดวก 
  1.2.  บุคลากร หรือพนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพดี แต่งกายดี ยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อ 
สร้างความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้วา่จะสามารถใหบ้ริการท่ีดีได ้
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1.3.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ทนัสมยัและมีประสิทธิภาพ สร้างความเช่ือมัน่วา่จะใหบ้ริการ 
ดว้ยความรวดเร็ว 
  1.4.  ราคาธุรกิจบริการบางชนิด ใชร้าคาเป็นตวักาํหนดการบริการเพื่อจาํแนกลูกคา้ 
และสร้างความมัน่ใจวา่ในระดบัราคาหน่ึง  ๆ จะไดรั้บบริการตามกาํหนดไว ้
  1.5  เคร่ืองหมาย หรือตราของบริการท่ีใหค้วามสวยงาม ชดัเจน ส่ือความหมายท่ีดี 
ของงานบริการ รวมทั้งคาํเชิญชวนใหม้าใชบ้ริการ 
 2.  การบริการไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการได ้(Inseparability) ระหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
และ ผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากโดยทัว่ไปการบริการมกัจะถูกผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั โดยลูกคา้
ท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในการผลิตบริการนั้นดว้ย 
 3.  คุณภาพการบริการไม่คงท่ี / ไม่มีมาตรฐานท่ีแน่นอน (Variability / Heterogeneity) 
ยกตวัอยา่งเช่น พนกังานท่ีให้บริการ เวลาท่ีใหบ้ริการ สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ และวธีิการในการ
ใหบ้ริการในขณะท่ีสินคา้จะมีมาตรฐานแน่นอนในการผลิตสินคา้ ดงันั้นธุรกิจบริการจึงควรให้
ความสาํคญักบับุคลากรท่ีให้บริการเป็นสาํคญั 
 4.  การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) เน่ืองจากการใหบ้ริการ
โดยทัว่ไปไม่สามารถท่ีจะผลิตและเก็บรักษาบริการไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้อ่ืน ๆ และดว้ยความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา มีความไม่แน่นอน ความตอ้งการข้ึนลงตาม
ฤดูกาลและปัจจยัอ่ืน ๆ ยกตวัอยา่งเช่น ความตอ้งการหอ้งพกัในโรงแรม หรือท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน 
หากมีการเตรียมไวเ้พื่อรอลูกคา้หากลูกคา้ไม่มา หรือหารายอ่ืนทดแทนไม่ได ้จะทาํให้บริษทัเสีย
โอกาสในการขายบริการ และตอ้งเสียตน้ทุนในการบริการส่วนนั้น ๆ ไปอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้
 Parasuraman,Zeithaml, & Berry (1990) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service 
quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือปรารถนากบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง 
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ = บริการท่ีไดรั้บ–บริการท่ีคาดหวงั 
 โดยมีปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้อยู ่4 ปัจจยั ดงัน้ี 
 1.  การไดรั้บการบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of communications) การท่ีลูกคา้ไดย้นิได ้
รับรู้จากลูกคา้รายอ่ืน ๆ 
 2.  ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) ของลูกคา้แต่ละรายแตกต่างกนั 
 3.  ประสบการณ์ในอดีต (Past experience) มีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย 
แตกต่างกนั 
 4.  การส่ือสารภายนอก (External communications) การส่ือสารจากการใหบ้ริการของผู ้
ใหบ้ริการสู่ลูกคา้ ทั้งทางตรงและทางออ้มมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย  



 26 

ตัวก าหนดคุณภาพบริการ (Determinants of sarvice quality) 
 (Parasuraman,Zeithaml, & Berry, 1985 หนา้ 44) ไดท้าํการศึกษาส่ิงท่ีลูกคา้ให้
ความสาํคญัในการประเมินคุณภาพการมารับบริการ ซ่ึงมีปัจจยัในการกาํหนดคุณภาพการบริการ 
(Determinants of Service quality)  ประกอบดว้ย 10 ประการในการวดัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ลูกคา้ ดงัน้ี 
 1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) การบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งไม่มีขอ้ผดิพลาดและ 
ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีระบุ 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) การบริการดว้ยความเตม็ใจ พนกังานมีความพร้อม
ในการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 3.  ความรู้ความชาํนาญ (Competence) พนกังานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความรู้ความสามารถ 
และ มีทกัษะในงานท่ีใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) การบริการตอ้งอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการติดต่อ
และ เขา้ใชบ้ริการ 
 5.  อธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ตอ้งแสดงความสุภาพต่อ
ผูใ้ชบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
 6.  การส่ือสาร (Communication) พนกังานท่ีมีความสามารถในการอธิบายขอ้มูลให้
ลูกคา้เขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) องคก์ารและพนกังานจะตอ้งมีความเช่ือถือ และสร้าง
ความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ในการเขา้มาใชบ้ริการ 
 8.  ความมัน่คง (Security) ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีไม่มีอนัตราย หรือ 
ปราศจากความเส่ียง ปัญหาต่าง ๆ 
 9.  การเอาใจใส่ (Understanding) พนกังานจะตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และให้ 
ความสนใจเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
 10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) สถานท่ีท่ีใหบ้ริการจะตอ้งมีความพร้อม
สาํหรับใหบ้ริการแก่ลูกคา้ รวมทั้งบุคลิกภาพ การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 
 ต่อมา Parasuraman และคณะ ไดมี้การพฒันาปัจจยักาํหนดคุณภาพบริการ ทั้ง 10 
ประการซ่ึงไดพ้ฒันาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUA” ซ่ึง
สามารถนาํไปวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ ในการประเมินคุณภาพบริการใหเ้หลือ เพียง 5 ดา้น 
ดงัต่อไปน้ี 
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 มิติท่ี 1 ลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํใหผู้รั้บบริการ
รู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็น
รูปธรรมจะทาํใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  
 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้ 
 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
เพิ่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และ
ไดรั้บความสะดวกอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  
 มิติท่ี 4 การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บั
ผูรั้บบริการ รวมไปถึงทกัษะความรู้ ความสามารถของผูใ้ห้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการดว้ยวาจา และกริยามารยาทท่ีสุภาพและนุ่มนวล ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ  
มิติท่ี 5 การเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ 
และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990 หนา้ 28  ) 
 SERVQUALไดรั้บความนิยมในการนาํมาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่ง
กวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการทาํความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความ
ตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ธีิการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์าร 
นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL สาํหรับการทาํความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายสาํคญัเพื่อให้การพฒันาการใหบ้ริการประสบผลสาํเร็จ 
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การวดัคุณภาพการบริการ  
แบบจ าลองช่องว่าง (Gap model) 

 ในการบริการขององคก์ารต่าง ๆ มกัประสบปัญหา ซ่ึงมีสาเหตุมาจากความไม่ชดัเจน
ของบทบาทของการบริการ เป็นตน้วา่บริการไม่มีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไป
ทาํใหผู้ใ้หบ้ริการขาดความต่ืนตวั มีการตั้งมาตรฐานโดยรวมทาํใหบ้ริการมีแนวโนม้ในการจดัการ
นอ้ยและ จาํกดัการทาํงานของผูใ้ชบ้ริการ มาตรฐานในการติดต่อส่ือสารกบั ลูกคา้ไม่ดีทาํใหลู้กคา้
ไม่เขา้มาใชบ้ริการ และมาตรฐานของการบริการไม่สามารถไฟเช่ือมโยงกบัการวดัท่ีเป็นรูปธรรม
และระบบการใหร้างวลั ทาํใหเ้คร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพการบริหารจดัการมีนอ้ยเกินไป 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990 หนา้ 30) 
 ศึกษาถึงรูปแบบของการวดัคุณภาพบริการในองคก์ารต่าง ๆ โดยยดึหลกัความแตกต่าง 
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกั และเรียกรูปแบบการวดั
คุณภาพบริการน้ีวา่ “แบบจาํลองช่องวา่ง” (Gap model) ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ประการ 
(Parasuraman, 1985 หนา้ 44-46) 
 

 
  
ภาพท่ี 2-3 แบบจาํลองช่องวา่ง 
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 1.  ช่องวา่งท่ี 1  เป็นช่องวา่งระหวา่งความคิดเห็นของลูกคา้ ความคาดหวงั และความ
คิดเห็นของผูใ้หบ้ริการ ช่องวา่งน้ีทาํใหเ้กิดผลกระทบต่อการประเมินผลต่อคุณภาพการบริการ 
 2.  ช่องวา่งท่ี 2  เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง ความคาดหวงั และขอ้กาํหนดเร่ืองคุณภาพ 
ช่องวา่งน้ีทาํให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ 
 3.  ช่องวา่งท่ี 3  เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งขอ้กาํหนดเร่ืองคุณภาพ และการบริการจริง
ท่ีใหก้บัลูกคา้ จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากความตอ้งการและคาดหวงัจากลูกคา้ 
 4.  ช่องวา่งท่ี 4  เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนจากการไดรั้บบริการจริง และการติดต่อส่ือสารใน
เร่ืองของการบริการ มีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ีไดรั้บ ช่องวา่งน้ีทาํใหเ้กิดผล
กระทบต่อคุณภาพบริการจากความตอ้งการและคาดหวงัจากลูกคา้ 
 5.  ช่องวา่งท่ี 5  เป็นความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้และบริการท่ีไดรั้บ
จริง  ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในดา้นการบริการ รับรู้ได ้2 ทาง ประกอบดว้ย 
  1.  การรับรู้จากการส่ือสารทางนกัการตลาด 
  2.  การรับรู้จากการส่งมอบการบริการ 
 โดยความความหวงัในบริการของลูกคา้นั้นจะมีปัจจยัมาจาก 5 ส่ิง ไดแ้ก่ 
  1. การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Words of mouth communication) 
  2. ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) 
  3. ประสบการณ์ในอดีตท่ีผา่นมา (Past experience) 
  4. การจดัการ การรับรู้ในความคาดหวงัของลูกคา้ (Management perceptions of the 
consumer expectations) 
  5. การส่ือสารขอ้มูลของนกัการตลาดไปยงัลูกคา้ (External communications to the 
consumer) 
  กล่าวโดยสรุปคือช่องวา่งท่ี 5 คือช่องวา่ท่ีเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงั
ดา้นการบริการของลูกคา้ กบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง ซ่ึงหากลูกคา้ไดรั้บการบริการเทียบเท่า
กบัความคาดหวงัของตวัลูกคา้เอง ก็จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้ 
แต่หากลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีนอ้ยกวา่ความคาดหวงัของตนก็จะไม่เกิดความพอใจนัน่เอง  
 สรุปไดว้า่ช่องวา่งเร่ืองคุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องวา่งทั้ง 5 ประการ มี
สาเหตุมาจากการบริหารภายในองคก์าร การตดัสินใจของลูกคา้ทั้งในแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตวั
ตดัสินคุณภาพการบริการวา่สูงหรือตํ่า ในการวดัคุณภาพการบริการ และการใชแ้บบจาํลองน้ีจะ
เนน้หนกัไปท่ีการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัและการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ (Expected service 
perceived service gap : P-E) 
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อนุสัญญามรดกโลก 
 ความหมาย 
 มรดกโลก (World heritage) หมายถึง มรดกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาติท่ีมีความ
โดดเด่นเป็นเลิศในระดบัสากล เม่ือไดรั้บการยอมรับใหเ้ป็นแหล่ง “มรดกโลก” แลว้  ไม่วา่จะตั้งอยู่
ในขอบเขตดินแดนของประเทศใด ถือไดว้า่เป็นมรดกของมนุษยชาติทั้งปวงในโลกมรดกโลก ยงั
เป็นมรดกอนัทรงคุณค่าท่ีมนุษยไ์ดรั้บจากอดีต ไดใ้ชแ้ละภาคภูมิใจในปัจจุบนั และถือเป็น
พนัธกรณีในการทาํนุบาํรุงดูแลรักษา เพื่อมอบใหเ้ป็นมรดกอนัลํ้าค่าแด่มวลมนุษยชาติในอนาคต 
มรดกโลก แบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ มรดกโลกทางวฒันธรรม (World cultural heritage) และ
มรดกโลกทางธรรมชาติ (World natural heritage) 
 อนุสัญญาว่าด้วยการคุ้มครองมรดกโลกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาติ 
 อนุสัญญาวา่ดว้ยการคุม้ครองมรดกโลกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาติ หรือเรียกสั้น ๆ 
วา่ "อนุสัญญาคุม้ครอง มรดกโลก" (The world heritage convention) เป็นความตกลงระหวา่งรัฐ
ภาคี (States parties) ในการยอมรับและใหค้วามร่วมมือในการดาํเนินการต่าง ๆ เพื่อการคุม้ครอง
และอนุรักษแ์หล่ง มรดกโลกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาติทั้งท่ีมีอยูใ่นประเทศตนและประเทศ
อ่ืน ใหด้าํรงอยูเ่ป็นมรดกของมวลมนุษยชาติตลอดไป 
 วตัถุประสงคส์าํคญัของอนุสัญญา ฯ คือการส่งเสริมความร่วมมือระหวา่งประเทศในการ
คุม้ครอง และอนุรักษม์รดกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาติใหด้าํรงคุณค่าความโดดเด่นเป็นมรดก
ของมวลมนุษยชาติ ทั้งในปัจจุบนัและอนาคตตลอดไป 
 พนัธกรณีของรัฐภาคี ไดแ้ก่ การกาํหนดนโยบายและวางแผนแม่บทเพื่อการอนุรักษแ์ละ
จดัการมรดกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาติ การกาํหนดมาตรการเพื่อการศึกษาวจิยั การปกป้อง
คุม้ครองการอนุรักษแ์ละการฟ้ืนฟูมรดกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาติ และละเวน้การดาํเนินการ
ใด ๆ ท่ีอาจจะทาํลายมรดกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาติของรัฐภาคีอ่ืน ๆ ทั้งโดยทางตรงและ
ทางออ้ม แต่จะสนบัสนุนและช่วยเหลือรัฐภาคีอ่ืน ในการศึกษาวจิยัและปกป้องคุม้ครองมรดกทาง
วฒันธรรมและทางธรรมชาติในประเทศนั้น ๆ 
 ขั้นตอนและวธีิการพจิารณาขึน้ทะเบียนเป็นมรดกโลก 
 การนาํเสนอแหล่งมรดกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาติเพื่อใหบ้รรจุไวใ้น "บญัชี
รายช่ือแหล่งมรดกโลก"  (World heritage list) จะกระทาํไดโ้ดยรัฐบาลแห่งประเทศภาคี สมาชิกผูมี้
อาํนาจอธิปไตยเหนือแหล่งมรดกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาตินั้น ๆ เท่านั้น  ประเทศท่ีตอ้งการ
เสนอช่ือสถานท่ีในประเทศของตน ใหไ้ดรั้บการพิจารณาข้ึนทะเบียนเป็นมรดกโลก ขั้นตอนแรก 
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จะตอ้งจดัทาํบญัชีรายช่ือสถานท่ีท่ีมีความสาํคญัทางวฒันธรรม และทางธรรมชาติทั้งหมด
ภายในประเทศของตน บญัชีน้ีเรียกวา่ “บญัชีรายช่ือเบ้ืองตน้” (Tentative list) เพื่อจดัทาํเป็น 
"แฟ้มขอ้มูล"  (Nomination file) โดยทางศูนยม์รดกโลกใหช่้วยเหลือและคาํแนะนาํ ในการจดัทาํ
แฟ้มขอ้มูล เพื่อตรวจสอบพิจารณาจากองคก์ารท่ีปรึกษา ไดแ้ก่ “สภาระหวา่งประเทศวา่ดว้ย
โบราณสถานและแหล่งโบราณคดี” (The international council on monuments and sites หรือ 
ICOMOS) และ "ศูนยร์ะหวา่งชาติวา่ดว้ยการศึกษา การอนุรักษ ์และปฏิสังขรณ์สมบติัทาง
วฒันธรรม" (The international centre for the study of the preservation and restoration of the 
cultural property หรือ ICCROM) ในส่วนของมรดกทางวฒันธรรมและ "สหภาพการอนุรักษโ์ลก"  
(The world conservation union หรือ IUCN) ในส่วนของมรดกทางธรรมชาติ 
  เม่ือไดพ้ิจารณาขอ้มูลการประเมินคุณค่าท่ีองคก์ารท่ีปรึกษาไดน้าํเสนอแลว้ 
คณะกรรมการบริหาร (World heritage bureau) จะมีมติเป็นขอ้เสนอแนะ เพื่อเสนอต่อ
คณะกรรมการมรดกโลกพิจารณาตดัสินต่อไป คณะกรรมการมรดกโลก (World heritage 
committee) จะมีการประชุมร่วมกนัปีละหน่ึงคร้ัง ในการประชุมสมยัสามญัประจาํปี เพื่อตดัสินวา่
สถานท่ีท่ีมีการเสนอช่ือแห่งใดบา้งท่ีสมควรไดข้ึ้นทะเบียนเป็นมรดกโลก 
 หลกัเกณฑ์การขึน้ทะเบียนแหล่งมรดกโลก 
   มรดกทางวฒันธรรมและทางธรรมชาติท่ีไดรั้บการประเมินคุณค่าใหเ้ป็นแหล่งมรดก
โลก จะตอ้งมีคุณสมบติัขอ้ใดขอ้หน่ึงหรือหลายขอ้ ตามหลกัเกณฑม์าตรฐาน (World heritage 
criteria) ดงัต่อไปน้ี  
 หลกัเกณฑ์ทางวฒันธรรม (Cultural criteria) 
 1.  เป็นตวัแทนในการแสดงผลงานช้ินเอกท่ีจดัทาํข้ึนดว้ยการสร้างสรรคอ์นัชาญฉลาด
ของมนุษย ์
 2.  เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลยิง่ ผลกัดนัใหเ้กิดการพฒันาสืบต่อมาในดา้นการออกแบบทาง
สถาปัตยกรรม อนุสรณ์สถาน ประติมากรรม สวน และภูมิทศัน์ ตลอดจนการพฒันาศิลปกรรมท่ี
เก่ียวขอ้ง หรือการพฒันาการตั้งถ่ินฐานของมนุษย ์ซ่ึงไดเ้กิดข้ึนในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง หรือบน
พื้นท่ีใด ๆ ของโลกซ่ึงทรงไวซ่ึ้งวฒันธรรม 
 3.  เป็นส่ิงท่ียนืยนัถึงหลกัฐานของวฒันธรรมหรืออารยธรรมท่ีปรากฏใหเ้ห็นอยูใ่น
ปัจจุบนัหรือวา่ท่ีสาบสูญไปแลว้ 
 4.  เป็นตวัอยา่งอนัโดดเด่นของประเภทของส่ิงก่อสร้างอนัเป็นตวัแทนของการพฒันา
ทางดา้นวฒันธรรม สังคม ศิลปกรรม วทิยาศาสตร์ เทคโนโลย ีอุตสาหกรรม ในประวติัศาสตร์ของ
มนุษยชาติ 
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5.  เป็นตวัอยา่งอนัโดดเด่นของวฒันธรรมมนุษย ์ขนบธรรมเนียมประเพณีแห่ง
สถาปัตยกรรม  วธีิการก่อสร้าง หรือการตั้งถ่ินฐานของมนุษย ์ซ่ึงเส่ือมสลายไดง่้ายจากผลกระทบ
จากการเปล่ียนแปลงทางสังคมและวฒันธรรมตามกาลเวลา 
 6.  ความคิดหรือความเช่ือท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัเหตุการณ์ หรือมีความโดดเด่นยิง่ใน
ประวติัศาสตร์ 
 หลกัเกณฑ์ทางธรรมชาติ (Natural criteria) 
 7.  เป็นตวัอยา่งท่ีเด่นชดัของการเป็นตวัแทนในววิฒันาการสาํคญัต่าง ๆ ในอดีตของโลก 
เช่น ยคุสัตวเ์ล้ือยคลาน ยคุนํ้าแขง็ ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงการพฒันาความหลากหลายทางธรรมชาติ
บนพื้นโลก 
 8.  เป็นตวัอยา่งท่ีเด่นชดัในการเป็นตวัแทนของขบวนการเปล่ียนแปลงท่ีสาํคญัทาง
ธรณีวทิยา หรือววิฒันาการทางชีววทิยา และปฏิสัมพนัธ์ของมนุษยต่์อส่ิงแวดลอ้มทางธรรมชาติท่ี
กาํลงัเกิดอยู ่เช่น ภูเขาไฟ เกษตรกรรมขั้นบนัได 
 9.  เป็นแหล่งท่ีเกิดจากปรากฏการณ์ทางธรรมชาติท่ีมีเอกลกัษณ์หายาก หรือสวยงามเป็น
พิเศษ เช่น แม่นํ้า นํ้าตก ภูเขา 
 10.  เป็นถ่ินท่ีอยูอ่าศยัของชนิดสัตว ์และพนัธ์ุพืชท่ีหายากหรือท่ีตกอยูใ่นสภาวะอนัตราย 
แต่ยงัคงสามารถดาํรงชีวติอยูไ่ด ้ซ่ึงรวมถึงระบบนิเวศอนัเป็นแหล่งรวมความอุดมสมบูรณ์ของพืช
และสัตวท่ี์ทัว่โลกใหค้วามสนใจดว้ย มาตรฐานมรดกโลกนั้น ไดมี้การแบ่งออกเป็น 2 ชุด คือ  
               ชุดท่ี 1 หลกัเกณฑม์รดกโลกทางวฒันธรรม มี 6 ขอ้ ไดแ้ก่ หลกัเกณฑข์อ้ท่ี 1-6 ของมรดก
โลกทางวฒันธรรม 
               ชุดท่ี 2 หลกัเกณฑม์รดกโลกทางธรรมชาติ มี 4 ขอ้ ไดแ้ก่ หลกัเกณฑข์อ้ท่ี 1-4 ของมรดก
โลกทางธรรมชาติ 
 ตั้งแต่ปี พุทธศกัราช 2548 เป็นตน้มา จึงไดมี้การเปล่ียนแปลง โดยการรวมหลกัเกณฑ์ทั้ง 
2 ชุดน้ี ใหเ้ป็นชุดเดียวกนั กลายเป็นหลกัเกณฑม์าตรฐานมรดกโลก 10 ขอ้ โดยแบ่งเป็นหลกัเกณฑ์
มรดกโลกทางวฒันธรรม 6 ขอ้ ไดแ้ก่ หลกัเกณฑข์อ้ท่ี 1-6  และหลกัเกณฑม์รดกโลกทางธรรมชาติ 
4 ขอ้ ไดแ้ก่ หลกัเกณฑข์อ้ท่ี 7-10 ดงัตารางดา้นล่างน้ี 
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ตารางท่ี  2-1 หลกัเกณฑม์รดกโลก 
 

  
หลกัเกณฑ์ทางวฒันธรรม 
Cultural criteria 

หลกัเกณฑ์ทางธรรมชาติ 
Natural criteria 

แนวปฎิบติั พุทธศกัราช 2545 
Operational guidelines 2002 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (1) (2) (3) (4) 

แนวปฎิบติั พุทธศกัราช 2548 
Operational guidelines 2005 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) 

  
 นอกจากหลกัเกณฑด์งักล่าว การพิจารณาคุณค่าความโดดเด่นอนัเป็นสากล ของแหล่ง
มรดก (Outstanding universal value) ยงัตอ้งคาํนึงถึงครบถว้นสมบูรณ์ (Integrity) และ ความเป็น
ของแท ้(Authenticity)  ระบบการบริหารจดัการ และการคุม้ครองแหล่งมรดกโลกอยา่งเหมาะสม 
 มรดกโลกในประเทศไทย 
 ขึน้ทะเบียนแล้ว 
 ปัจจุบนั ประเทศไทยมีสถานท่ีท่ีไดรั้บข้ึนบญัชีรายช่ือเบ้ืองตน้ (Tentative list) เพื่อ
พิจารณาเป็นมรดกโลกในอนาคตทั้งส้ิน 5 แห่ง ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-2 มรดกโลกในประเทศไทยท่ีข้ึนทะเบียนแลว้ 
 
สถานที่ ทีต่ั้ง ประเภท 
นครประวติัศาสตร์พระนครศรีอยธุยา พระนครศรีอยธุยา วฒันธรรม 
เมืองประวติัศาสตร์สุโขทยัและเมือง
บริวาร 

พระนครศรีอยธุยา วฒันธรรม 

ป่าดงพญาเยน็-เขาใหญ่ สระบุรี นครราชสีมา  
นครนายก ปราจีนบุรี  
สระแกว้ และบุรีรัมย ์

ธรรมชาติ 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%8D%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%A2%E0%B9%87%E0%B8%99-%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%8D%E0%B9%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A1%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%89%E0%B8%A7
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%A2%E0%B9%8C
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ตารางท่ี 4-2 มรดกโลกในประเทศไทยท่ีข้ึนทะเบียนแลว้ (ต่อ) 
 
สถานที่ ทีต่ั้ง ประเภท 
เมืองประวติัศาสตร์สุโขทยัและเมืองบริวาร สุโขทยั และกาํแพงเพชร วฒันธรรม 
แหล่งโบราณคดีบา้นเชียง อุดรธานี วฒันธรรม 
 
 ก าลงัด าเนินการ 
 ในเดือนกรกฎาคม ปี ค.ศ. 2015 รัฐบาลไทยไดเ้สนอคณะกรรมการมรดกโลก ในการ
ประชุมคร้ังท่ี 39 ท่ีเมืองบอนน์ ประเทศเยอรมนี ใหพ้ิจารณาการข้ึนทะเบียนกลุ่มป่าแก่งกระจานข้ึน
เป็นมรดกโลก สืบเน่ืองจากท่ี สหภาพนานาชาติเพื่อการอนุรักษธ์รรมชาติและทรัพยากรธรรมชาติ 
(IUCN) และคณะกรรมการมรดกโลกไดใ้หก้ารการยอมรับคุณค่าสากลท่ีโดดเด่น (Outstanding 
universal value) ของผนืป่า อยา่งไรก็ตามคณะกรรมการมรดกโลกตดัสินใจท่ีจะเล่ือนการข้ึน
ทะเบียนออกไป เน่ืองดว้ยปัญหาการละเมิดสิทธิมนุษยชนชาวกะเหร่ียงท่ีอาศยัอยูใ่นผืนป่า พร้อม
แนะนาํใหรั้ฐบาลไทยเสนอกลุ่มป่าแก่งกระจานอีกคร้ังเม่ือสามารถแกไ้ขปัญหาดงักล่าวได ้ทั้งน้ี 
รัฐบาลไทยจะเสนอกลุ่มป่าแก่งกระจานและอุทยานประวติัศาสตร์ภูพระบาทข้ึนทะเบียนเป็นแหล่ง
มรดกโลก ในการประชุมคร้ังท่ี 40 ของ คณะกรรมการมรดกโลก ท่ีจะจดัข้ึนท่ีนครอิสตนับูล 
ประเทศตุรกี ในปี ค.ศ. 2016 
 
ตารางท่ี 4-3 มรดกโลกในประเทศไทยท่ีกาํลงัดาํเนินการ 
 
สถานที่ ทีต่ั้ง ประเภท 
กลุ่มสถาปัตยกรรมของสมเด็จเจา้ฟ้ากรมพระยานริศรานุ
วดัติวงศ ์

กรุงเทพฯ วฒันธรรม 

วดัสุทศันเทพวรารามราชวรมหาวหิารและเสาชิงชา้ กรุงเทพฯ วฒันธรรม 
 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B9%82%E0%B8%82%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B9%82%E0%B8%82%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%8A%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%93%E0%B8%84%E0%B8%94%E0%B8%B5%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%A3%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%AF
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A8%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%8A%E0%B9%89%E0%B8%B2
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ตารางท่ี 4-3 มรดกโลกในประเทศไทยท่ีกาํลงัดาํเนินการ (ต่อ) 
 
สถานที่ ทีต่ั้ง ประเภท 
ภูมิทศัน์วฒันธรรมแม่นํ้าเจา้พระยา กรุงเทพ ฯ วฒันธรรม 
ทางรถไฟสายมรณะ กาญจนบุรี วฒันธรรม 
อุทยานประวติัศาสตร์ศรีเทพ เพชรบูรณ์ วฒันธรรม 
วดัราชนดัดารามและพื้นท่ีเก่ียวเน่ือง กรุงเทพ ฯ วฒันธรรม 
แหล่งโบราณคดีสมยัก่อนประวติัศาสตร์และแหล่ง
วฒันธรรมของน่าน 

น่าน วฒันธรรม 

เส้นทางวฒันธรรมไชยาถึงไทรบุรี  วฒันธรรม 
แหล่งโบราณคดีเมืองเชียงแสน เมืองสุวรรณโคมคาํ
ประเทศลาว 

เชียงราย วฒันธรรม 

พระปฐมเจดีย ์ นครปฐม วฒันธรรม 
พื้นท่ีอนุรักษช์ายฝ่ังทะเลอนัดามนั พงังา กระบ่ี ภูเก็ต ระนอง 

สตูล 
ธรรมชาติ 

(ศูนยข์อ้มูลมรดกโลก,ปี พ.ศ. 2558) 

https://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%A1%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%8D%E0%B8%88%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%8A%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B9%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%90%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%94%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%90%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%87%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B9%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B9%87%E0%B8%95
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%B9%E0%B8%A5
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 มานะศกัด์ิ ตะภา  นายกณัฑ ์อ่ิมเอิบปฐม นายธีระภฏั ชาญสิทธ์ิพิศาล  
นายภาณุพงศ ์ขนุวเิศษ นายอภิชยั ตรีกตัถจริยา นางสาวชลธิดา หนูโรง นายเทียนชยั อนุรักษชี์วนิ 
นายรังสรรค ์เตชะธรรมจิต และนายฉตัร์ ภู่ดี (2550). ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสถาน
รถไฟหวัลาํโพงพบวา่ ความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการใหบ้ริการจาํหน่ายตัว๋ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47  
และการใหบ้ริการตูโ้ทรศพัทส์าธารณะ ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.41 ความพอใจในระดบัปานกลางในเร่ือง
บริการดา้นประชาสัมพนัธ์ ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.36 ดา้นความปลอดภยั ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.18 ดา้นความ
เช่ือถือของตารางเดินรถไฟ ค่าเฉล่ียเท่ากบั   2.90 ดา้นจดัท่ีพกัผูโ้ดยสาร ค่าเฉล่ียเท่ากบั   2.90 ดา้น
จดัท่ีรับประทานอาหาร ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.01 ดา้นความรวดเร็วบริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.06 ดา้น
บุคคลากรใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ ค่าเฉล่ียเท่ากบั   2.32 ดา้นพื้นท่ีสถานีรถไฟต่อผูใ้ชบ้ริการ 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.23 ดา้นความชดัเจนของป้ายบอกสถานท่ี ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.28 ดา้นระบบแสง
สวา่ง ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.34 ดา้นบริการเสริมใหผู้โ้ดยสาร ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.24 และความพึงพอนอ้ย
ท่ีสุด ดา้นบริการหอ้งนํ้า ค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.59 
 ผสุดี ฮวดเจริญ  นางสาวสิริกญัญา ขอนคต นางสาวหน่ึงฤทยั แซงนิจ 
นางสาวปภาวดี ไทรเล็กทิม นายเอรวรรณ ศรีแกว้ และนายวศิรุตต ์สุขประเสริฐ (2550) ไดศึ้กษา
ปัจจยัทางตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อประชาชนท่ีใชบ้ริการการรถไฟแห่งประเทศไทย พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่เดินทางรถไฟไม่เกิน 10 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 71.75 เดินทางเพื่อกลบับา้น คิดเป็นร้อยละ 
40.8 เดินทางจากสถานีตน้ทางคือ สถานีกรุงเทพหรือหวัลาํโพง คิดเป็นร้อยละ 35.2 ไปสถานี
ปลายทางคือ สถานีบางเขน คิดเป็นร้อยละ 13.8 ใชร้ะยะเวลาในการเดินทาง 1 ชัว่โมง คิดเป็นร้อย
ละ 13.8 เดินทางทั้งไปทั้งกลบั คิดเป็นร้อยละ 75.5 นิยมใชบ้ริการขบวนธรรม คิดเป็นร้อยละ 31.0 
โดยใบบริการรถไฟชั้น 3 คิดเป็นร้อยละ 49.8 มีการเดินทางโดยรถไฟร่วมกบัรถโดยสารประจาํทาง 
คิดเป็นร้อยละ 43.8 สามารถใชพ้าหนะอ่ืนในการเดินทางแทนรถไฟ คิดเป็นร้อยละ 83.8 พาหนะท่ี
ใชท้ดแทนคือ รถโดยสารประจาํทาง คิดเป็นร้อยละ 41.1 มีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ คือ ค่า
โดยสารถูกกวา่การเดินทางโดยพาหนะอ่ืน คิดเป็นร้อยละ 31.5 ไม่เลือกเดินทางโดยรถไผ เพราะ
เวลาไม่แน่นอน/ไม่ตรงเวลา คิดเป็นร้อยละ  21.3 กิจกรรมท่ีนิยมทาํขณะท่ีบนรถไฟคือ นอนหลบั
ขณะอยูบ่นรถไฟ คิดเป็นร้อยละ 30  ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ตอ้งการใหก้ารรถไฟปรับปรุงเคร่ืองอาํนวย
ความสะดวกต่างๆ บนรถไฟ เช่นพดัลม หอ้งนํ้า คิดเป็นร้อยละ 28.1 ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใชบ้ริการภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.26 จดัอยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัดา้นราคาในภาพรวมมี
ค่าเฉล่ีย 3.53 จดัอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัช่องทางการจดัจาํหน่ายในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.58 จดัอยูใ่น
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ระดบัมาก ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.37 จดัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ปัจจยัดา้นบุคคลในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.42 จดัอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัดา้นกระบวนการในภาพรวม 
มีค่าเฉล่ีย 3.37 จดัอยูร่ะดบัปานกลาง ปัจจยัหลกัฐานทางกายภาพในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.45 จดัอยู่
ระดบัมาก ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล 
กระบวนการ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมของประชาชนในการใชบ้ริการ ปัจจยัหลกัฐานทางกายภาพ  
ดา้นการเช่ือมต่อลานจอดรถกบัสถานี มีผลต่อพฤติกรรมของประชาชนในการใชบ้ริการ  
ระดบัรายไดไ้ม่มีผลต่อความถ่ีของประชาชนท่ีใชบ้ริการ อาชีพท่ีแต่งต่างใชบ้ริการขบวนรถไฟ
ประเภทรถด่วนและรถธรรมดาแตกต่างกนั ผูโ้ดยสาร 1 คน ใชบ้ริการการรถไฟไม่เท่ากบั 30 คร้ัง
ต่อเดือน 
 ชชัฎาภรณ์ ธงชยั (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อสถานีรถไฟหวัลาํโพง พบวา่ 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 
ระหวา่ง 25-35 ปี มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทั/ลูกจา้ง  
มีรายไดเ้ฉล่ียตํ่ากวา่ 10,000 บาท และระหวา่ง 10,001 -20,000บาท ต่อเดือน และมีสถานภาพโสด 
 2.  คุณภาพในการใหบ้ริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพงโดยรวมพบวา่อยูใ่นระดบัปาน
กลางซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ในเร่ืองความรวดเร็วในการใหบ้ริการโดยรวม ความสะดวก
โดยรวมความสามารถของพนกังานโดยรวม ความปลอดภยัโดยรวม สภาพทัว่ไปของการโดยสาร
โดยรวม และ การใหบ้ริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพงโดยรวม ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจคุณภาพ
ในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 3.  ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมพบวา่อยูร่ะดบัเฉย ๆ ซ่ึงเม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ในเร่ืองส่วนประกอบของสถานีรถไฟโดยรวม กระบวนการของสถานี
รถไฟโดยรวมช่องทางการจดัจาํหน่ายของสถานีรถไฟโดยรวม การส่งเสริมการตลาดและการให้
ความรู้กบัลูกคา้ของสถานีรถไฟโดยรวม พนกังานของสถานีรถไฟโดยรวม ราคาและค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ 
ของผูใ้ชบ้ริการในสถานีรถไฟโดยรวม ความสะดวกทางกายภาพบุคคลและวสัดุอุปกรณ์ในการ
ติดต่อส่ือสารโดยรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัเฉย ๆ 
 4.  พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพงพบวา่ 
แหล่งข่าวท่ีรับรู้ข่าวสารของทางสถานีรถไฟ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับรู้
ข่าวสารของทางสถานีรถไฟ จาก Call center สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการของสถานีรถไฟ เพราะวา่
ประหยดั โดยความถ่ีในการใชบ้ริการใน 1 ปีท่ีผา่นมา ผูใ้ชบ้ริการมีพฤติกรรมการใชบ้ริการในปีท่ี
ผา่นมา ตํ่าสุด คือ 1 คร้ัง สูงสุด 50 คร้ัง ในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการในอนาคต ผูใ้ชบ้ริการมี
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แนวโนม้พฤติกรรมการกลบัมาใช ้บริการในอนาคต อยูใ่นระดบัดี ผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้พฤติกรรม
การแนะนาํใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการอยูใ่น ระดบัปานกลาง และผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้พฤติกรรมการ
บอกเล่าต่อบริการท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 5.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการใน 1 ปีท่ีผา่นมา แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 6.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพและรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟ
หวัลาํโพง ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการใน 1 ปีท่ีผา่นมาแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 
 7.  คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีต่อสถานีรถไฟหวัลาํโพงโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบั 
พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ่า 
 8.  คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีต่อสถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงในเร่ืองมีความรวดเร็วในการจอดรับ-ส่งผูโ้ดยสารตามสถานี
ต่างๆไม่นานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ่า 
 9.  คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีต่อสถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงในเร่ืองความรวดเร็วโดยรวมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ่า 
 10.  แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟหวัลาํโพงในเร่ืองการกลบัมาใชบ้ริการในอนาคตอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 มีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง ส่วนในเร่ืองการแนะนาํ
ผูอ่ื้นมาใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพง อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางและการบอก
เล่าต่อบริการท่ีไดรั้บ มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ในทิศทางตรงกนั
ขา้มในระดบัตํ่า0.01 มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางและการบอกเล่าต่อ
บริการท่ีไดรั้บ มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ในทิศทางตรงกนัขา้มใน
ระดบัตํ่า 
 ปุณยวร์ี ศรีรัตน์(2550). ไดศึ้กษา ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีต่อกิจกรรมท่องเท่ียวไทยกบัการรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.) กรณีศึกษาเส้นท่องเท่ียว
แบบเชา้ไป-เยน็กลบั พบวา่นกัท่องเท่ียวเป็นเพศหญิง 264 คนมีช่วงอาย ุ15-25 ปี มีสถานภาพโสด 
236 คน การศึกษาระดบัปริญญาตรี 239 คน ส่วนพฤติกรรมการท่องเท่ียวพบวา่ ส่วนใหญ่เคยใช้
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บริการโดยสารรถไฟ 312  คน ไม่เคยใชบ้ริการท่องเท่ียวโดยรถไฟ 219 คน แต่กลุ่มท่ีเคยส่วนใหญ่
เป็นกลุ่มท่ีเคย 1-2 คร้ัง 133 คน ไดรั้บขอ้มูลจากญาติและเพื่อนมากท่ีสุด 161 คน เดินทางท่องเท่ียว
พกัผอ่น 182 คน มกัเตินทางเป็นกลุ่มครอบครัว 180 ประเมินความคาดหวงัและความพึงพอใจ
กิจกรรมท่องเท่ียวทัว่ไทยไปกบัการรถไฟแห่งประเทศไทย ซ่ึงพบวา่นกัท่องเท่ียวคาดหวงัการ
บริการนาํเท่ียวโดยรถไฟในดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวมากท่ีสุด เน่ืองจากความมีช่ือเสียงของแหล่ง
ท่องเท่ียวท่ีบอกผา่นเพื่อนหรือญาติมิตรและส่ือต่าง ๆ และเม่ือนาํผลการประเมินความพึงพอใจ 
หลงัการใชบ้ริการมาเปรียบเทียบ พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีท่องเท่ียวนอ้ย
กวา่คาดหวงัไม่มากนกั และเม่ือเทียบดา้นความคุม้ค่าของบริการโดยรวมท่ีไดรั้บมูลค่าเสียไป พบวา่ 
นกัท่องเท่ียวประเมินความพึงพอใจในดา้นน้ีมากกวา่ความคาดหวงัและส่วนใหญ่เดินทางมา 
ดว้ยกนั 2-4 คน จาํนวน 201 คน โดยมีความชอบแหล่งท่องเท่ียวประเภทธรรมชาติ 295 คน สาํหรับ
การทดสอบสมมติฐานท่ีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 พบวา่ อาย ุอาชีพ รายได ้และสถานภาพ
สมรสต่างกนัมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัแตกต่างกนั และระดบัการศึกษาต่างกนัมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจแตกต่างกนั สาํหรับการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมนกัท่องเท่ียวและความ
คาดหวงัและความพึงพอใจพบวา่ประสบการณ์ใชบ้ริการโดยสารรถไฟ แหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บ และ
จาํนวนผูร่้วมเดินทางท่องเท่ียวมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจหลงัใชบ้ริการ ทั้งน้ี ความคาดหวงั
ในแต่ละดา้นยงัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจแต่ละดา้นเช่นกนั 
 กฤตพล สุนทรวราภาส (2551) การวจิยัเร่ือง “การส่ือสารภายในและการรับรู้ภาพลกัษณ์
องคก์ารในทศันะของพนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการส่ือสาร
ภายในองคก์าร การรับรู้ และทศันคติต่อภาพลกัษณ์องคก์ารของพนกังานการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย 6 ดา้น คือ ภาพลกัษณ์ผูบ้ริหาร ภาพลกัษณ์พนกังาน ภาพลกัษณ์สินคา้และบริการ ภาพลกัษณ์
การดาํเนินธุรกิจ ภาพลกัษณ์กิจกรรมทางสังคม และภาพลกัษณ์บรรยากาศสถานท่ีทาํงาน การศึกษา
ใชก้ารวจิยัแบบผสานวธีิ (Combined qualitative and quantitative design) ส่วนแรกการวจิยัเชิง
คุณภาพ โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) กบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง เพื่อศึกษาถึง
การส่ือสารภายในองคก์าร ไดแ้ก่ ผูอ้าํนวยการศูนยบ์ริหารความเส่ียง หวัหนา้กองประชาสัมพนัธ์ 
และหวัหนา้งานประชาสัมพนัธ์ สาํหรับส่วนท่ีสองการวจิยัเชิงปริมาณ เป็นการศึกษาการรับรู้และ
ทศันคติของพนกังานต่อภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย จากกลุ่มตวัอยา่งของพนกังานท่ี
ปฏิบติังานในส่วนกลาง จาํนวน 392 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล สาํหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลใช ้ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) และการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย (Mean) 
ผลการวจิยัพบวา่ ผลการวจิยั เร่ือง การส่ือสารภายในและการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ารในทศันะของ
พนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย มีผลการวจิยัตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 1) การส่ือสารภายใน
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องคก์ารของการรถไฟแห่งประเทศไทย มีศูนยป์ระชาสัมพนัธ์และบริการท่องเท่ียวเป็นศูนยก์ลางใน
การทาํงานเก่ียวกบัการส่ือสาร โดยอาศยัช่องทางการส่ือสาร 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ ส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ือบุคคล 
และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ แต่การรถไฟแห่งประเทศไทยอาศยักลุ่มส่ือส่ิงพิมพเ์ป็นหลกัในการส่ือสาร
ภายในองคก์าร เพราะรูปแบบการดาํเนินงานขององคก์ารเป็นระบบราชการ จึงทาํใหก้ารส่ือสาร
ภายในองคก์ารเป็นการสั่งการจากบนลงล่าง คือ การสั่งการจากผูบ้ริหารลงมายงัพนกังานดา้น
ปฏิบติัการ ทาํใหพ้นกังานขาดการมีส่วนร่วมในการส่ือสารแบบสองทาง 2) การรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร
ภายในของพนกังานส่วนใหญ่ ไม่ทราบขอ้มูลข่าวสารภายใน คิดเป็นร้อยละ 59.70 3) ทศันคติของ
พนกังานต่อองคก์าร ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบั
มาก 1 ดา้น คือ ภาพลกัษณ์การดาํเนินธุรกิจ ระดบัปานกลาง 3 ดา้น คือ ภาพลกัษณ์กิจกรรมทาง
สังคม ภาพลกัษณ์ผูบ้ริหาร ภาพลกัษณ์พนกังาน ระดบันอ้ย 2 ดา้น คือ ภาพลกัษณ์บรรยากาศ
สถานท่ีทาํงาน และภาพลกัษณ์สินคา้และบริการ ผลการศึกษากล่าวไดว้า่ การส่ือสารภายในของการ
รถไฟแห่งประเทศไทย ยงัไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอ เน่ืองจากขาดเคร่ืองมือและเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยั และขาดความรวดเร็วในการติดต่อส่ือสารระหวา่งพนกังานภายในองคก์าร ทาํใหพ้นกังาน
ขาดการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง เป็นผลใหเ้กิดทศันคติดา้นลบกบัองคก์าร จึงส่งผลใหพ้นกังาน
ขาดประสิทธิภาพและความกระตือรือร้นในการพฒันาองคก์าร 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพงท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของประชาชน”  เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ดว้ยวธีิการสาํรวจโดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้าํหนดแนวทางในการดาํเนินการวิจยั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 4.  การหาคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6.  การจดัทาํขอ้มูลและวเิคราะห์ผล 
 7.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 1.  ประชากรในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง โดยมี
ผูใ้ชบ้ริการท่ีสถานีหวัลาํโพงในปี กรกฎาคม 2556 คือ 2,265,800  คน  
(สถิตการใชร้ถไฟ,ปี พ.ศ. 2556) 
 2.  กลุ่มตวัอยา่งกาํหนดโดยใชสู้ตรของ Yamane (1967 อา้งถึงใน สุทธนู ศรีไสย,์ 2551)  
กาํหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% และใหมี้ความคลาดเคล่ือนท่ี 5%  จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน 
โดยสามารถคาํนวณไดด้งัน้ี 
    n   =       N 
      1 + N (e)2   
 โดยท่ี  n =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
    N =    ขนาดของประชากร 
    e =    ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
 แทนค่า n   =   2,265,800   
           1 + 2,265,800   (0.05)2    
     = 400 
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ขนาดของตวัอยา่งท่ีคาํนวณไดเ้ท่ากบั 400  ตวัอยา่ง และเพื่อป้องกนัความผดิพลาด 
จากการตอบแบบสอบถามอยา่งไม่สมบูรณ์ จึงไดท้าํการสํารองแบบสอบถามเพิ่มอีก 20 ชุด  
รวมแบบสอบถามทั้งส้ิน 420 ชุด  
 ข้ันตอนในการสุ่มตัวอย่าง 
        1. วธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งประชาชนท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
        2. การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง มีลาํดบัขั้นตอนในการสุ่มตวัอยา่ง โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง
แบบตามความสะดวก (Convenience sampling) ซ่ึงเป็น Non-probability ซ่ึงเป็นประชาชนท่ีใช้
บริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง โดยกาํหนดระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวจิยัในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ท่ีมีคาํถามชนิดปลายปิด โดยแบ่งโครงสร้างของแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน 
ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้ความถ่ีการใชบ้ริการต่อเดือน ประเภทขบวนรถไฟ เส้นทางรถไฟ 
วตัถุประสงคก์ารเดินทาง  มีลกัษณะเป็นการสาํรวจรายการ (Check  list) 
 ส่วนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงของผูต้อบ
แบบสอบถาม มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตาม
รูปแบบของ     Liker  scale โดยมีการกาํหนดเกณฑก์ารให้คะแนน ดงัน้ี 
 
 ระดบั    คะแนน   ความหมาย 
 มากท่ีสุด       5  การรับรู้ภาพลกัษณ์มากท่ีสุด 
 มาก        4  การรับรู้ภาพลกัษณ์มาก  
 ปานกลาง      3  การรับรู้ภาพลกัษณ์ปานกลาง  
 นอ้ย        2  การรับรู้ภาพลกัษณ์นอ้ย 
 นอ้ยท่ีสุด       1  การรับรู้ภาพลกัษณ์นอ้ยท่ีสุด  
 วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ียตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (บุญชม          
ศรีสะอาด, 2543) 
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ระดบัคะแนน     ความหมาย 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง  4.51–5.00      การรับรู้ภาพลกัษณ์มากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง  3.51–4.50      การรับรู้ภาพลกัษณ์มาก 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง  2.51–3.50       การรับรู้ภาพลกัษณ์ปานกลาง 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง  1.51–2.50       การรับรู้ภาพลกัษณ์นอ้ย 
                ค่าเฉล่ียระหวา่ง  1.00–1.50      การรับรู้ภาพลกัษณ์นอ้ยท่ีสุด 
 
 ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูต้อบ
แบบสอบถาม มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตาม
รูปแบบของ     Liker  scale โดยมีการกาํหนดเกณฑก์ารให้คะแนน ดงัน้ี 
 ระดบั    คะแนน   ความหมาย 
 มากท่ีสุด       5  การรับรู้คุณภาพบริการมากท่ีสุด 
 มาก        4  การรับรู้คุณภาพบริการมาก  
 ปานกลาง      3  การรับรู้คุณภาพบริการปานกลาง  
 นอ้ย        2  การรับรู้คุณภาพบริการนอ้ย 
 นอ้ยท่ีสุด       1  การรับรู้คุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด  
 วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ียตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (บุญชม          
ศรีสะอาด, 2547) 
 ระดบัคะแนน     ความหมาย 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง  4.51–5.00      การรับรู้คุณภาพบริการมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง  3.51–4.50      การรับรู้คุณภาพบริการมาก 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง  2.51–3.50       การรับรู้คุณภาพบริการปานกลาง 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง  1.51–2.50       การรับรู้คุณภาพบริการนอ้ย 
                ค่าเฉล่ียระหวา่ง  1.00–1.50      การรับรู้คุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด 
 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ เป็นแบบสอบถามปลายเปิด จาํนวน 1 ขอ้ เพื่อใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามเสนอแนะ ในเร่ืองอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เพื่อเป็นขอ้มูลในการทาํการวิเคราะห์ และทาํการ
วจิยัเพิ่มเติม 
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การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั มีขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ศึกษาจากตาํรา เอกสาร บทความ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อกาํหนดขอบเขตของการ
วจิยัและสร้างเคร่ืองมือวจิยั ให้ครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2. นาํขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม 
 3. นาํแบบสอบถามท่ีร่างได ้ ทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา  (Content  validity)   
ดว้ยวธีิการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง  (Index  of  item-object  congruence:  IOC) จากผูเ้ช่ียวชาญ
จาํนวน 3 คน พิจารณาตรวจสอบและขอคาํแนะนาํในการแกไ้ขปรับปรุง  เพื่อใหแ้บบสอบถามมี
ความชดัเจนตามวตัถุประสงคข์องการการวจิยั 
 4.  นาํแบบสอบถามท่ีแกไ้ขตามคาํแนะนาํมาดาํเนินการทดสอบ (Try-out) กบักลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน 
 5.  นาํแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได ้ทดสอบความความเช่ือมัน่ (Reliability analysis) 
 6.  ปรับปรุงรูปแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้นาํเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ขปรับปรุง
เพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพ 
 7.  นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 

การหาคุณภาพของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ดงัน้ี 
 1.  ความเท่ียงตรง (Validity)  ผูว้จิยันาํแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม
และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งใหผู้เ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุ จาํนวน  3  ท่าน ไดแ้ก่ 
  1.1  ดร. ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาบูรพา 
  1.2  นายดาํรง เฮงรวมญาติ ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่าย บริการจดัการดา้นการเงิน สายงาน
ผลิตภณัฑบ์รรษทัและผูป้ระกอบการ ธนาคารกสิกรไทย 
  1.3  นายศรชยั ชะโนรับ ตาํแหน่งหวัหนา้ส่วนวเิคราะห์และพฒันาเทคโนโลย ี
ธนาคารกรุงไทย  
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เพื่อพิจารณาและตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา  (Content  validity)  ดว้ยวธีิการหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้ง  (Index  of  item-object  congruence:  IOC)  และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้ 
(Wording)  เพื่อนาํไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนนาํไปสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง  
 IOC  หมายถึง ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงคมี์ค่าอยูร่ะหวา่ง 
1  ถึง  -1  ขอ้คาํถามท่ีมีความตรงตามเน้ือหาจะมีค่า  IOC  เขา้ใกล ้ 1.00  ถา้ขอ้ใดมีค่า  IOC  ตํ่ากวา่  
0.5  ควรจะปรับปรุงขอ้คาํถามใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดัสามารถคาํนวณได้
จากสูตร 
 

   
 

   
 
  R หมายถึง ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทุกคน 
  n  หมายถึง จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 ค่าคะแนน 1 หมายถึง ขอ้คาํถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์  

      0  หมายถึง ขอ้คาํถามท่ีไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ - 
     1  หมายถึง ขอ้คาํถามท่ีไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 ผลจากการวเิคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือ ไดค้่าดชันีความสอดคลอ้งเท่ากบั 1         
 2.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและปรับปรุงแกไ้ข
แลว้ไปทาํการทดสอบ (Try-out) จาํนวน 30 ชุดกบักลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติเพื่องานวจิยัทางสังคมศาสตร์ ในการหาความเช่ือมัน่ 
โดยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ของ Cronbach  ใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Alpha coefficient)ท่ี 0.7 (Nunnally, 1978 อา้งถึงใน สมศกัด์ิ อินทะชยั, 2554, หนา้ 35)  
เพื่อทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดค้่าความเช่ือมัน่ดงัน้ี 
 ผลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง  0.865 
 1.  ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย   0.872 
 2.  ดา้นราคา      0.801 
 3.  ดา้นช่องทางกระจายสินคา้    0.891 
 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด    0.850 
 5.  ดา้นการบริการ     0.890 
 6.  ดา้นองคก์าร     0.886 

IOC = R 
  N 
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 ผลการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง     0.902 
 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility) 0.922 
 2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  0.835 
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness)  0.871 
 4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance)  0.930 
 5.  ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy)  0.953 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ี  ใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล  โดยมีผูว้จิยัและทีมเก็บแบบสอบถาม 
ท่ีถูกคดัเลือกในการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดมี้การอบรมเพื่อเตรียมความพร้อม
ต่าง  ๆ  ใหแ้ก่ทีมเก็บแบบสอบถาม  เช่น  เทคนิคในการสัมภาษณ์และกระบวนการต่าง  ๆ  ท่ีใชใ้น
การเก็บขอ้มูลก่อนท่ีจะเร่ิมมีการเก็บขอ้มูลจริง โดยผูว้จิยัไดด้าํเนินการรวบรวมขอ้มูลอยา่งเป็น
ขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัทาํการแจกแบบสอบถาม ใหก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีองคก์าร
บริหารส่วนตาํบลไชยราช อาํเภอบางสะพานนอ้ย จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จาํนวน 400 ชุด   
                 2.  การตรวจสอบขอ้มูล  (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและทาํการแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 3.  นาํแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสั เพื่อประมวลผลขอ้มูล โดยใช้
โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติเพื่องานวจิยัทางสังคมศาสตร์  ในการวเิคราะห์ทางสถิติ  
 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปเพื่อการ
ประมวลผลทางสถิติ ซ่ึงมีลาํดบัขั้นการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 สถิติเชิงพรรณนา 
 1.  วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้ความถ่ีการใช้
บริการต่อเดือน ประเภทขบวนรถไฟเส้นทางรถไฟ และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี และค่าร้อยละ  
                2.  วเิคราะห์ของการรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพง ประกอบดว้ย 
ประกอบดว้ย ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย ดา้นราคา ดา้นช่องทางกระจายสินค่า ดา้นการ 
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ส่งเสริมการตลาด ดา้นการบริการและดา้นองคก์าร โดยสถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าเฉล่ียและส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.  วเิคราะห์ผลของการรับรู้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพง ไดแ้ก่  
ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility)  ดา้นความเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ 
(Assurance) และดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy)  โดยสถิติเชิงพรรณนา คือ 
ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 สถิติอนุมานทีใ่ช้ทดสอบสมมติฐาน  
                 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั การรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวั
ลาํโพง แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2  กลุ่ม โดย
ใช ้Independent sample t-test  และ การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง
มากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในกรณีท่ีพบ
ความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติจะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบันยัสาํคญั 
0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชว้ธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่ง 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั การรับรู้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟหวั
ลาํโพง แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2  กลุ่ม โดย
ใช ้Independent sample t-test  และ การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง
มากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในกรณีท่ีพบ
ความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติจะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบันยัสาํคญั 
0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชว้ธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่ง 
              สมมติฐานท่ี 3 การรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพง มีความสัมพนัธ์กบัผลของ
การรับรู้คุณภาพบริการของสถานีรถไฟหวัลาํโพง ซ่ึงเป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
เชิงปริมาณสองตวัแปร โดยสถิติสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson correlation)  
 โดยมีเกณฑใ์นการวดัระดบัความสัมพนัธ์ของตวัแปร  คือ 
 1.  ค่า r เป็น ลบ แสดงวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้ม คือ ถา้ X เพิ่ม Y 
จะลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิ่ม 
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2.  ค่า r เป็น บวก แสดงวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถา้ X เพิ่ม Y 
จะเพิ่ม แต่ถา้ X ลด Y จะลด 
 3.  ค่า r เขา้ใกล ้1 แสดงวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี
ความสัมพนัธ์กนัมาก 
 4.  ค่า r เขา้ใกล-้1 แสดงวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้ม และมี
ความสัมพนัธ์กนัมาก 
 5.  ค่า r เท่ากบั 0 แสดงวา่ X และ Y ไม่มีความสัมพนัธ์ 
 การพิจารณาวา่ตวัแปรนั้นมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์กนัมากนอ้ยเพียงใด พิจารณาได้
จากการวดัระดบัดว้ยค่า Pearson  correlation (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2550)  ดงัน้ี 
         ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (ค่า r) ระดบัความสัมพนัธ์ 
  0.00    ไม่มีความสัมพนัธ์ 
  0.01–0.30  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ่า 
  0.31–0.70  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
  0.71–0.90  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
  0.91–1.00  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 
 โดยกาํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติในการวเิคราะห์ไวท่ี้ระดบั  0.05 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับงานวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพงท่ีมีผล
ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชน เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) 
ผูว้จิยัไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาํนวน 422 ชุด ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปลผลความหมาย
ของการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้าํหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ ดงัต่อไปน้ี 
 n   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

    แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 SD  แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviaiton) 
 t   แทน ค่าสถิติ t-test ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 F   แทน ค่าสถิติ F-testท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 p-value แทน ความน่าจะเป็นสาํหรับบอกนยัสาํคญัทางสถิติ  
 R   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
 H0   แทน สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
 H1   แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 *   แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอ โดยแบ่งการนาํเสนออกเป็น 5 ส่วน ตามลาํดบั 
ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
 ส่วนท่ี 3  การวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ส่วนท่ี 4  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนท่ี 5  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ส่วนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตารางท่ี 4-1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตาม เพศ อาย ุ 

   ระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้ความถ่ีการใชบ้ริการต่อเดือน ประเภทขบวนรถไฟ      
   เส้นทางรถไฟ วตัถุประสงคก์ารเดินทาง 

 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
 ชาย 217 51.4 
 หญิง 205 48.6 

รวม 422 100.0 
อาย ุ   
 ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 143 33.9 

21-40 ปี       184 43.6 
41–60 ปี 67 15.9 
มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 28 6.6 

รวม 422 100.0 
ระดบัการศึกษาสูงสุด   
 ตํ่ากวา่ปริญญาตรี  141 33.9 

ปริญญาตรี  279 43.6 
ปริญญาโท 2 15.9 
สูงกวา่ปริญญาโท 0 6.6 

รวม 422 100.0 
ระดบัรายได ้   
 ตํ่ากวา่ 10,000 บาท  162 38.4 

10,001-20,000 บาท  177 41.9 
20,001-30,000 บาท 54 12.8 
30,001 บาทข้ึนไป 29 6.9 

รวม 422 100.0 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ)  
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน   
 1-10 คร้ังต่อเดือน 343 81.3 

11-20 คร้ังต่อเดือน 49 11.6 
 มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน 30 7.1 

รวม 422 100.0 
ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ    
 ขบวนรถด่วนพิเศษ (Apecial express) 2 0.5 

ขบวนรถด่วน (Express) 190 45.0 
ขบวนรถเร็ว (Rapid) 162 38.4 

 ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) 68 16.1 
รวม 422 100.0 

เส้นทางรถไฟ   
 เหนือ 41 9.7 

ใต ้ 273 64.7 
ออก 2 0.5 
ขบวนรถชานเมือง 70 16.6 
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 36 8.5 

รวม 422 100.0 
วตัถุประสงคก์ารเดินทาง   
 ท่องเท่ียว 120 28.4 

ทาํงาน / ธุรกิจ 112 26.5 
การศึกษา 71 16.8 

 กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ 119 28.2 
รวม 33 100.0 
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จากตารางท่ี 4-1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสถานีหวั
ลาํโพง จาํนวน 350 คน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 ดา้นเพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายจาํนวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.4 และเพศหญิงจาํนวน 205 คิดเป็นร้อยละ 48.6 
 ดา้นอาย ุพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 21-40 ปี จาํนวน 184 คน คิด
เป็นร้อยละ 43.6 รองลงมามีอายตุ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จาํนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 33.9 มีอาย ุ
41–60 ปี จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 15.9 และมีอายมุากกวา่ 60 ปีข้ึนไป จาํนวน 28 คิดเป็นร้อย
ละ 6.6 ตามลาํดบั 
 ดา้นระดบัการศีกษา พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จาํนวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 66.1 รองลงมาคือ ระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 141 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.4 และระดบัตํ่ากวา่ปริญญาโท จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามลาํดบั 
 ดา้นรายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือน 10,001-
20,000 บาท จาํนวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 41.9 รองลงมาคือ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท 
จาํนวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 38.4 รายได ้20,001-30,000บาท จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 
และมีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 30,001 บาท ข้ึนไป จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9 ตามลาํดบั  
 ดา้นระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบั
ความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 1-10 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 343 คน คิดเป็นร้อยละ 81.3 รองลงมา 11-20 
คร้ังต่อเดือน จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 11.6 และมากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.1 ตามลาํดบั 
 ดา้นประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีการใชป้ระเภท
ขบวนท่ีใชบ้ริการขบวนรถด่วน (Express) จาํนวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 รองลงมา ขบวนรถ
เร็ว (Rapid) ) จาํนวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 38.4 ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) จาํนวน 68 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.1 และ ขบวนรถด่วนพิเศษ (Apecial express)  จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 
ตามลาํดบั 
 ดา้นเส้นทางรถไฟ พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีการเดินทางโดยใชเ้ส้นทาง
รถไฟ จาํนวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 54.7 รองลงมา เส้นทางขบวนรถชานเมือง จาํนวน 70 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.6  เส้นทางเหนือ  จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 และเส้นทางตะวนัออกเฉียงเหนือ 
จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 ตามลาํดบั 
 ดา้นวตัถุประสงคก์ารเดินทาง พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีวตัถุประสงคก์าร
เดินทางท่องเท่ียว จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 28.4 รอบลงมา กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ จาํนวน  
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119 คน คิดเป็นร้อยละ 28.2 ทาํงาน / ธุรกิจ จาํนวน 112 คน คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 และการศึกษา 
จาํนวน 71 คน คน คิดเป็นร้อยละ16.8 ตามลาํดบั 
 

ส่วนที ่ 2 การวเิคราะห์ข้อมูลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 
 
ตารางท่ี 4-2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ขอ้มูลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
    ในภาพรวม 
 
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง X̄  SD แปลผล อนัดับ 

ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย 3.21 0.63 การรับรู้ปานกลาง 6 
ดา้นราคา 3.76 0.62 การรับรู้มาก 1 
ดา้นช่องทางกระจายสินคา้ 3.46 0.77 การรับรู้ปานกลาง 3 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.34 0.71 การรับรู้ปานกลาง 5 
ดา้นการบริการ 3.52 0.69 การรับรู้มาก 2 
ดา้นองคก์าร 3.40 0.80 การรับรู้ปานกลาง 4 
รวม 3.45 0.70 การรับรู้ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง อยูใ่นระดบัการรับรู้
ปานกลาง ( =3.45, SD = 0.70) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ดา้นราคา เป็นอนัดบัแรก ( =3.76) 
อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก รองลงมา อนัดบัท่ี 2 ดา้นการบริการ ( =3.52)  อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก 
อนัดบัท่ี 3 ดา้นช่องทางกระจายสินคา้ ( =3.46) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 4  ดา้น
องคก์าร ( =3.40)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 5  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ( =
3.34)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง และ อนัดบัทา้ยสุด ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย ( =
3.21) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั 
    ลาํโพงดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย 
 
ด้านสินค้าและบริการทีจ่ าหน่าย X̄  SD แปลผล อนัดับ 

ภาพรวมของภาพลกัษณ์ ขบวนรถไฟ 
เช่น ความทนัสมยั สะอาด ความ
ปลอดภยั 

3.18 1.03 การรับรู้ปานกลาง 4 

ภาพรวมของภาพลกัษณ์ พนกังาน 
เช่น บริการดว้ยความเตม็ใจ ไม่เลือก
ปฏิบติั ซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ สุภาพ ยิม้
แยม้ ดูเป็นมิตร 

3.38 0.99 การรับรู้ปานกลาง 1 

สินคา้และบริการมีความแม่นยาํและ
รวดเร็ว 

3.21 0.99 การรับรู้ปานกลาง 3 

สินคา้และบริการมีเอกลกัษณ์
เฉพาะท่ีน่าประทบัใจ 

3.05 0.99 การรับรู้ปานกลาง 5 

สินคา้และบริการมีใหเ้ลือก
หลากหลาย 

3.23 1.00 การรับรู้ปานกลาง 2 

รวม 3.21 1.00 การรับรู้ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นสินคา้และบริการท่ี
จาํหน่าย อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ( =3.21, SD = 1.00) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ภาพรวม
ของภาพลกัษณ์ พนกังาน เช่น บริการดว้ยความเตม็ใจ ไม่เลือกปฏิบติั  เป็นอนัดบัแรก ( =3.38) 
อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง รองลงมา อนัดบัท่ี 2 สินคา้และบริการมีใหเ้ลือกหลากหลาย  
( =3.23)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 3 สินคา้และบริการมีความแม่นยาํและรวดเร็ว 
( =3.21)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 4 ภาพรวมของภาพลกัษณ์ ขบวนรถไฟ เช่น 
ความทนัสมยั สะอาด ความปลอดภยั ( =3.18)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง และ อนัดบัทา้ยสุด 
สินคา้และบริการมีเอกลกัษณ์เฉพาะท่ีน่าประทบัใจ ( =3.05) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง 
ตามลาํดบั 



 55 

ตารางท่ี 4-4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั 
     ลาํโพงดา้นราคา 
 

ด้านราคา X̄     SD แปลผล อนัดับ 
มีอตัราค่าบริการคิดราคาตามจริง  คิด
ตามระยะทาง  เหมาะสมตลอด
เส้นทาง 

3.89 0.71 การรับรู้มาก 1 

ราคาบริการประหยดัเม่ือเปรียบเทียบ
บริการอ่ืน เช่น รถตู ้รถโดยสารประจาํ
ทาง เคร่ืองบิน อ่ืน ๆ 

3.86 0.85 การรับรู้มาก 2 

ราคาเคร่ืองด่ืมและอาหารระหวา่งรอ
รถไฟ หรือบริการเสริมอ่ืน ๆ ท่ีสถานี
รถไฟหวัลาํโพง ราคาถูก คุม้ค่า 
สมเหตุสมผล 

3.52 0.86 การรับรู้มาก 3 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.34 0.71 การรับรู้ปานกลาง 5 
ดา้นการบริการ 3.52 0.69 การรับรู้มาก 2 

รวม 3.76 0.80 การรับรู้มาก  
 

 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นราคา อยูใ่นระดบั
การรับรู้มาก ( =3.21, SD = 0.80) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ มีอตัราค่าบริการคิดราคาตามจริง  
คิดตามระยะทาง  เหมาะสมตลอดเส้นทาง  เป็นอนัดบัแรก ( =3.89) อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก
รองลงมา อนัดบัท่ี 2 ราคาบริการประหยดัเม่ือเปรียบเทียบบริการอ่ืน เช่น รถตู ้รถโดยสารประจาํ
ทาง เคร่ืองบิน อ่ืน ๆ  ( =3.86)  อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก และ อนัดบัทา้ยสุด ราคาเคร่ืองด่ืมและ
อาหารระหวา่งรอรถไฟ หรือบริการเสริมอ่ืน ๆ ท่ีสถานีรถไฟหวัลาํโพง ราคาถูก คุม้ค่า 
สมเหตุสมผล ( =3.52) อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั 
    ลาํโพงดา้นช่องทางกระจายสินคา้ 
 

ด้านช่องทางกระจายสินค้า X̄ SD แปลผล อนัดับ 
ช่องจาํหน่ายตัว๋มีบริการท่ีรวดเร็วมีประสิทธิภาพ 3.69 1.02 การรับรู้มาก 1 
สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสะดวกในการเดินทาง 
หรือมีช่องทางการจองตัว๋ออนไลน์ท่ีสะดวก 

3.68 1.04 การรับรู้มาก 2 

สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีส่ิงแวดลอ้มทั้งในและนอก
อาคารสะอาด 

3.05 1.14 การรับรู้ปานกลาง 5 

สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความปลอดภยั มีแสงสวา่ง
ในช่วงเวลากลาง ไม่มีท่ีอบั หรือ จุดท่ีเป็นอนัตราย
ต่อร่างกายและทรัพยสิ์น 

3.43 1.17 การรับรู้ปานกลาง 3 

สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีบริการครบวงจร แบ่งโชน
ชดัเจน และพอเพียงกบัความตอ้งการ เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งนํ้า ท่ีนัง่รอ จุดจาํหน่ายตัว๋ 

3.43 1.14 การรับรู้ปานกลาง 4 

รวม 3.46 1.10 การรับรู้ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นช่องทางกระจาย
สินคา้ อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ( =3.46, SD = 1.10) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ช่อง
จาํหน่ายตัว๋มีบริการท่ีรวดเร็วมีประสิทธิภาพ เป็นอนัดบัแรก ( =3.69) อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก
รองลงมา อนัดบัท่ี 2 สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสะดวกในการเดินทาง หรือมีช่องทางการจองตัว๋
ออนไลน์ท่ีสะดวก  ( =3.68)  อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก อนัดบัท่ี 3 สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความ
ปลอดภยั มีแสงสวา่งในช่วงเวลากลาง ไม่มีท่ีอบั หรือ จุดท่ีเป็นอนัตรายต่อร่างกายและทรัพยสิ์น  
( =3.43)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 4 สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีบริการครบวงจร แบ่ง
โชนชดัเจน และพอเพียงกบัความตอ้งการ เช่น ท่ีจอดรถ หอ้งนํ้า ท่ีนัง่รอ จุดจาํหน่ายตัว๋ ( =3.43)  
อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง  และ อนัดบัทา้ยสุด สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีส่ิงแวดลอ้มทั้งในและ
นอกอาคารสะอาด ( =3.05) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั 
    ลาํโพงดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด X̄ SD แปลผล อนัดับ 
มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารอยา่งทัว่ถึงและต่อเน่ือง 
เหมาะสมกบัภาพลกัษณ์ 

3.43 1.09 การรับรู้ปานกลาง 2 

มีการส่งเสริมการขาย ลด แลก แจก แถม สินคา้และ
บริการเหมาะสม น่าสนใจ 

3.10 1.05 การรับรู้ปานกลาง 4 

ช้ีแจงขอ้มูลสินคา้และบริการไดอ้ยา่งชดัเจน 3.22 1.12 การรับรู้ปานกลาง 3 
การประชาสัมพนัธ์มีโดดเด่น มีเอกลกัษณ์ จดใจง่าย 3.06 1.10 การรับรู้ปานกลาง 5 
การประชาสัมพนัธ์โดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
เช่น ป้าย ทีวจีอใหญ่ 

3.89 1.03 การรับรู้มาก 1 

รวม 3.34 1.08 การรับรู้ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นการส่งเสริม
การตลาด อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ( =3.34, SD = 1.08) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ การ
ประชาสัมพนัธ์โดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม เช่น ป้าย ทีวีจอใหญ่ ( =3.89) อยูใ่นระดบัการรับรู้
มาก รองลงมา อนัดบัท่ี 2 มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารอยา่งทัว่ถึงและต่อเน่ือง เหมาะสมกบั
ภาพลกัษณ์  ( =3.43)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 3 ช้ีแจงขอ้มูลสินคา้และบริการได้
อยา่งชดัเจน  ( =3.22)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 4 มีการส่งเสริมการขาย ลด แลก 
แจก แถม สินคา้และบริการเหมาะสม น่าสนใจ  ( =3.10)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง และ 
อนัดบัทา้ยสุด การประชาสัมพนัธ์มีโดดเด่น มีเอกลกัษณ์ จดใจง่าย ( =3.06) อยูใ่นระดบัการรับรู้
ปานกลาง ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั 
    ลาํโพงดา้นการบริการ 
 

ด้านการบริการ X̄ SD แปลผล อนัดับ 
บริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ  3.56 1.00 การรับรู้มาก 2 
บริการโปร่งใสชดัเจนแม่นยาํและถูกตอ้ง 3.49 0.96 การรับรู้ปานกลาง 3 
บริการท่ีใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 3.33 1.20 การรับรู้ปานกลาง 5 
บริการท่ีเตม็ใจ ไม่เลือกปฏิบติั 3.71 0.96 การรับรู้มาก 1 
บริการท่ีพอเพียงกบัความตอ้งการ 3.49 1.06 การรับรู้ปานกลาง 4 

รวม 3.52 1.04 การรับรู้มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-7  พบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นบริการ อยูใ่น
ระดบัการรับรู้มาก ( =3.52, SD = 1.04) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ บริการท่ีเตม็ใจ ไม่เลือก
ปฏิบติั  เป็นอนัดบัแรก ( =3.71) อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก รองลงมา อนัดบัท่ี 2 บริการท่ีรวดเร็ว 
ทนัใจ ( =3.56)  อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก  อนัดบัท่ี 3 บริการโปร่งใสชดัเจนแม่นยาํและถูกตอ้ง 
( =3.49)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 4  บริการท่ีพอเพียงกบัความตอ้งการ  
( =3.49)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง และ อนัดบัทา้ยสุด บริการท่ีใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
( =3.33) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ตามลาํดบั 

 



 59 

ตารางท่ี 4-8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั 
    ลาํโพงดา้นองคก์าร 
 

ด้านองค์การ X̄ SD แปลผล อนัดับ 
เป็นองคก์ารท่ีโปร่งตรวจสอบได ้และน่าเช่ือถือ 3.55 1.01 การรับรู้มาก 1 
เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียง และเป็นท่ียอมรับ 3.52 1.04 การรับรู้ปานกลาง 2 
เป็นองคก์ารมีมาตรฐานระดบัโลก 3.09 1.22 การรับรู้ปานกลาง 5 
เป็นองคก์ารชั้นนาํในการเดินทางและขนส่งใน
ประเทศ 

3.43 1.23 การรับรู้ปานกลาง 3 

เป็นองคก์ารท่ีประโยชน์ต่อสังคม เช่น ให้
ทุนการศึกษา ส่งเสริมวฒันธรรม ศาสนา 
รวมทั้งกิจกรรมชุมชน ฯลฯ 

3.40 1.13 การรับรู้ปานกลาง 4 

รวม 3.40 1.13 การรับรู้ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-8  พบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นองคก์าร อยูใ่น
ระดบัการรับรู้ปานกลาง ( =3.40, SD = 1.13) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ เป็นองคก์ารท่ีโปร่ง
ตรวจสอบได ้และน่าเช่ือถือ  เป็นอนัดบัแรก ( =3.55) อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก รองลงมา อนัดบัท่ี 
2 เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียง และเป็นท่ียอมรับ ( =3.52)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง  อนัดบัท่ี 3 
เป็นองคก์ารชั้นนาํในการเดินทางและขนส่งในประเทศ ( =3.43)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง 
อนัดบัท่ี 4  เป็นองคก์ารท่ีประโยชน์ต่อสังคม เช่น ใหทุ้นการศึกษา ส่งเสริมวฒันธรรม ศาสนา 
รวมทั้งกิจกรรมชุมชน ฯลฯ  ( =3.40)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง และ อนัดบัทา้ยสุด เป็น
องคก์ารมีมาตรฐานระดบัโลก ( =3.09) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่3  การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 
 
ตารางท่ี 4-9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟ 
    หวัลาํโพง 
 
การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง X̄  SD แปลผล อนัดับ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ
(Tangibility) 

3.34 0.82 การรับรู้ปานกลาง 5 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 3.53 0.70 การรับรู้มาก 1 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) 3.49 0.75 การรับรู้ปานกลาง 2 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) 3.35 0.82 การรับรู้ปานกลาง 4 
ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) 3.44 0.89 การรับรู้ปานกลาง 3 

รวม 3.40 0.80 การรับรู้ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-9 พบวา่การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง อยูใ่นระดบัการรับรู้
ปานกลาง ( =3.43, SD = 0.80) เม่ือพิจารณารายดา้นดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
เป็นอนัดบัแรก ( =3.53) อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก รองลงมา อนัดบัท่ี 2 ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ (Responsivness) ( =3.49)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 3 ดา้นการเขา้ใจและ
เห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) ( =3.44)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 4 ดา้นการให้
ความมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance)  ( =3.35)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง  และ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพของการใหบ้ริการ(Tangibility)  ( =3.34) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟ 
  หวัลาํโพงดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility) 
 

ด้านทางกายภาพของการให้บริการ X̄ SD แปลผล อนัดับ 
บริเวณภายในและภายนอกอาคาร ดูสะอาด 
ปลอดภยั และพอเพียงกบัความตอ้งการ 

3.33 1.06 การรับรู้ปานกลาง 3 

มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ ส่ิงอาํนวยความสะดวก อยา่ง
พอเพียง และทนัสมยัไวค้อยบริการ เช่น ท่ีนัง่รอ
พอเพียง หอ้งนํ้า จุดจาํหน่ายตัว๋ ร้านคา้ ระบบจอง
ตัว๋ออนไลน์ ป้ายบอกจุดบริการ 

3.21 1.16 การรับรู้ปานกลาง 4 

พนกังานบริการพอเพียง บริการอยา่งสุภาพ แต่ง
การเรียบร้อย ซ่ือสัตย ์ทาํงานดว้ยความเตม็ใจ ไม่
เลือกปฏิบติังาน 

3.37 1.08 การรับรู้ปานกลาง 2 

มีการบริการภาพรวม แม่นยาํและรวดเร็วทั้ง จุด
จาํหน่ายตัว๋และการออกเขา้ของขบวนรถไฟ 

3.47 1.09 การรับรู้ปานกลาง 1 

รวม 3.34 1.10 การรับรู้ปานกลาง  
 

 จากตารางท่ี 4-10 พบวา่การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพของการใหบ้ริการ(Tangibility) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ( =3.34, SD = 1.10) เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบวา่ มีการบริการภาพรวม แม่นยาํและรวดเร็วทั้ง จุดจาํหน่ายตัว๋และการออกเขา้
ของขบวนรถไฟ เป็นอนัดบัแรก ( =3.47) อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก รองลงมา อนัดบัท่ี 2 พนกังาน
บริการพอเพียง บริการอยา่งสุภาพ แต่งการเรียบร้อย ซ่ือสัตย ์ทาํงานดว้ยความเตม็ใจ ไม่เลือก
ปฏิบติังาน ( =3.37)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 3 บริเวณภายในและภายนอกอาคาร 
ดูสะอาด ปลอดภยั และพอเพียงกบัความตอ้งการ ( =3.33)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง  และ 
อนัดบัทา้ยสุด มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ ส่ิงอาํนวยความสะดวก อยา่งพอเพียง และทนัสมยัไวค้อยบริการ 
เช่น ท่ีนัง่รอพอเพียง หอ้งนํ้า จุดจาํหน่ายตัว๋ ร้านคา้ ระบบจองตัว๋ออนไลน์ ป้ายบอกจุดบริการ  
( =3.21) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟ 
  หวัลาํโพงดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) X̄ SD แปลผล อนัดับ 
บริการโดยความชาํนาญ  3.83 0.99 การรับรู้มาก 1 
บริการโดยน่าเช่ือถือ จริงใจ 3.59 1.00 การรับรู้มาก 3 
ขบวนรถไฟตรงต่อเวลาทั้งเขา้และออกจากสถานี 3.16 1.16 การรับรู้ปานกลาง 5 
จุดจาํหน่าย และจองตัว๋ออนไลน์ มีบริการท่ี
น่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง แม่นยาํ สะดวกสบาย และมี
ประสิทธิภาพ 

3.46 1.07 การรับรู้ปานกลาง 4 

ภาพรวมการบริการมีความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มี
ประสิทธิภาพ สามารถไวว้างได ้

3.62 1.05 การรับรู้มาก 2 

รวม 3.53 1.05 การรับรู้มาก  
 

 จากตารางท่ี 4-11 พบวา่การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้(Reliability) อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก ( =3.53, SD = 1.05) เม่ือพิจารณารายดา้น
พบวา่ บริการโดยความชาํนาญ เป็นอนัดบัแรก ( =3.83) อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก รองลงมา 
อนัดบัท่ี 2 ภาพรวมการบริการมีความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มีประสิทธิภาพ สามารถไวว้างได ้( =
3.62)  อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก อนัดบัท่ี 3 บริการโดยน่าเช่ือถือ จริงใจ ( =3.59)  อยูใ่นระดบัการ
รับรู้มาก อนัดบัท่ี 4 จุดจาํหน่าย และจองตัว๋ออนไลน์ มีบริการท่ีน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง แม่นยาํ 
สะดวกสบาย และมีประสิทธิภาพ ( =3.46)  อยูใ่นระดบัเห็นปานกลาง  และ อนัดบัทา้ยสุด ขบวน
รถไฟตรงต่อเวลาทั้งเขา้และออกจากสถานี  ( =3.16) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟ 
  หวัลาํโพงดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) 
 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsivness) X̄ SD แปลผล อนัดับ 

ระยะเวลาและขั้นตอนการบริการท่ีเหมาะสม มี
ประสิทธิภาพ 

3.59 1.02 การรับรู้มาก 3 

มีการบริการท่ีเป็นธรรม ซ่ือสัตย ์ไม่เลือกปฏิบติั 
ไม่ปฏิเสธ และพยายามทาํความตอ้งการ 

3.61 1.04 การรับรู้มาก 2 

มีบริการท่ีตรงต่อเวลา และตรงความตอ้งการ 3.23 1.16 การรับรู้ปานกลาง 5 
มีความทนัสมยั และบริการอยา่งครบถว้นและ
ทัว่ถึง 

3.37 1.20 การรับรู้ปานกลาง 4 

ตอบคาํถาม แนะนาํ แกไ้ขปัญหา ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
และแม่นยาํ ท่านสามารถเขา้ถึงไดโ้ดย ทาง
โทรศพัท ์call center หรือสอบถามเจา้หนา้ท่ี ณ 
สถานีได ้

3.64 1.03 การรับรู้มาก 1 

รวม 3.49 1.09 การรับรู้ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-12 พบวา่การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นตอบสนองต่อ
ลูกคา้ (Responsivness) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ( =3.49, SD = 1.03) เม่ือพิจารณารายดา้น
พบวา่ ตอบคาํถาม แนะนาํ แกไ้ขปัญหา ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํ ท่านสามารถเขา้ถึงไดโ้ดย ทาง
โทรศพัท ์call center หรือสอบถามเจา้หนา้ท่ี ณ สถานีได ้ เป็นอนัดบัแรก  ( =3.64) อยูใ่นระดบั
การรับรู้มาก รองลงมา อนัดบัท่ี 2 มีการบริการท่ีเป็นธรรม ซ่ือสัตย ์ไม่เลือกปฏิบติั ไม่ปฏิเสธ และ
พยายามทาํความตอ้งการ ( =3.61)  อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก อนัดบัท่ี 3 ระยะเวลาและขั้นตอน
การบริการท่ีเหมาะสม มีประสิทธิภาพ ( =3.59)  อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก อนัดบัท่ี 4 มีความ
ทนัสมยั และบริการอยา่งครบถว้นและทัว่ถึง  ( =3.37)  อยูใ่นระดบัเห็นปานกลาง  และ อนัดบั
ทา้ยสุด มีบริการท่ีตรงต่อเวลา และตรงความตอ้งการ  ( =3.23) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง 
ตามลาํดบั 
 



 64 

ตารางท่ี 4-13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟ 
  หวัลาํโพงดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) 
 
ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า (Assurance) X̄ SD แปลผล อนัดับ 

การบริการโดยรวม การบริการแบบมีมาตรฐาน 
ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ 

3.31 1.10 การรับรู้ปานกลาง 4 

การบริการโดยรวม แม่นยาํ ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ 3.27 1.11 การรับรู้ปานกลาง 5 
การบริการโดยรวม รวดเร็วทนัใจ  ทาํใหเ้กิด
ความมัน่ใจ 

3.35 1.16 การรับรู้ปานกลาง 3 

การบริการโดยรวม มีความปลอดภยัในการ
เดินทาง ทาํให้เกิดความมัน่ใจ 

3.39 1.14 การรับรู้ปานกลาง 2 

การบริการโดยรวม ท่ีพอเพียงกบัความตอ้งการ 
ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ 

3.45 1.05 การรับรู้ปานกลาง 1 

รวม 3.35 1.11 การรับรู้ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-13 พบวา่การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ( = 3.35, SD = 1.11) เม่ือพิจารณาราย
ดา้นพบวา่ การบริการโดยรวม ท่ีพอเพียงกบัความตอ้งการ ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ  เป็นอนัดบัแรก  
( =3.45) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง รองลงมา อนัดบัท่ี 2 การบริการโดยรวม มีความปลอดภยั
ในการเดินทาง ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ ( =3.39)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 3 การ
บริการโดยรวม รวดเร็วทนัใจ  ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ ( =3.35)  อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก อนัดบัท่ี 
4 การบริการโดยรวม การบริการแบบมีมาตรฐาน ทาํให้เกิดความมัน่ใจ  ( =3.31)  อยูใ่นระดบั
เห็นปานกลาง  และ อนัดบัทา้ยสุด การบริการโดยรวม แม่นยาํ ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ ( =3.27) อยู่
ในระดบัการรับรู้ปานกลาง ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลขอ้มูลการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟ 
  หวัลาํโพงดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
 

ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการ (Empathy) X̄ SD แปลผล อนัดับ 
พนกังานตอนรับและดูแลเป็นอยา่งดี 3.43 1.18 การรับรู้ปานกลาง 4 
พนกังานมีความกระตือรือร้นในงานบริการ 3.26 1.18 การรับรู้ปานกลาง 5 
พนกังานดว้ยมารยาทและวาจาท่ีสุภาพ 3.55 1.19 การรับรู้มาก 1 
พนกังานทาํงานดว้ยความเต็มใจ 3.47 1.14 การรับรู้ปานกลาง 3 
พนกังานบริการดว้ยเขา้ใจและเห็นใจถึง
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

3.50 0.94 การรับรู้ปานกลาง 2 

รวม 3.44 1.13 การรับรู้ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4-14 พบวา่การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นการเขา้ใจและ
เห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง ( = 3.44, SD = 1.13) เม่ือพิจารณา
รายดา้นพบวา่ พนกังานดว้ยมารยาทและวาจาท่ีสุภาพ เป็นอนัดบัแรก  ( =3.55) อยูใ่นระดบัการ
รับรู้มาก รองลงมา อนัดบัท่ี 2 พนกังานบริการดว้ยเขา้ใจและเห็นใจถึงผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง   
( =3.50)  อยูใ่นระดบัการรับรู้ปานกลาง อนัดบัท่ี 3 พนกังานทาํงานดว้ยความเตม็ใจ ( =3.47)  
อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก อนัดบัท่ี 4 พนกังานตอนรับและดูแลเป็นอยา่งดี  ( =3.43)  อยูใ่นระดบั
เห็นปานกลาง  และ อนัดบัทา้ยสุด พนกังานมีความกระตือรือร้นในงานบริการ ( =3.26) อยูใ่น
ระดบัการรับรู้ปานกลาง ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานท่ี  1  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง
แตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 1.1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศกบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0: เพศแตกต่างกนั การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่แตกต่างกนั 
  H1: เพศแตกต่างกนั การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4-15 การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกเพศ 
 

เพศ 
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD t p-value 
ชาย 217 3.44 0.56 -0.352 0.725 
หญิง 205 3.27 0.46   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-15 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลกัษณ์
สถานีรถไฟหวัลาํโพงจาํแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ  t-test ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผล
การทดสอบพบวา่ ค่า p-value = 0.725 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.005 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่เพศแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั
ลาํโพงไม่แตกต่างกนั   
  สมมติฐานท่ี 1.2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายกุบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0: ระดบัอายแุตกต่างกนั การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่แตกต่างกนั 
  H1: ระดบัอายแุตกต่างกนั การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-16 การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกอายุ 
 

อายุ 
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 143 3.31 0.40 11.314 0.000 
21-40  ปี 184 3.43 0.49   
41–60 ปี 67 3.69 0.70   
มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 28 3.69 0.40   

รวม 422 3.45 0.51   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-16 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลกัษณ์
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกอาย ุโดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-way ANOVA)ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value = 0.000 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานี
รถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05
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ตารางท่ี 4-17 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
  แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

อายุ ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20 ปี 

21-40  ปี 41–60 ปี 
มากกว่า 60 ปี

ขึน้ไป 
ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี -    
p-value     
21-40  ปี -0.12* -   
p-value (0.034)    
41–60 ปี -0. 38* -0.26* -  
p-value (0.000) (0.000)   
มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป -0.38* -0.10* 0.00 - 
p-value (0.000) (0.009) (0.996)  
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-17  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่อายขุอง
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ท่ีระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่5 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่
หรือเท่ากบั 20 ปี และ 21-40  ปี พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.034 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความ
วา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีนอ้ยกวา่ 21-40  ปี โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.12 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่
หรือเท่ากบั 20 ปี และ 41–60 ปี พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความ
วา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีนอ้ยกวา่ 21-40  ปี โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.38 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่
หรือเท่ากบั 20 ปี และ มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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หมายความวา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีนอ้ยกวา่ 
มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.38 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 21-40  ปี 
และ 41–60 ปี พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ อายุของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 21-40  ปี มีนอ้ยกวา่ 41–60 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.26 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 21-40  ปี 
และ มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.009 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ อายุ
ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 21-40  ปี มีนอ้ยกวา่ มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.10 
  สมมติฐานท่ี 1.3 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา
กบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่แตกต่าง
กนั 
  H1 : ระดบัการศึกษาอายแุตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงแตกต่าง
กนั 
   
ตารางท่ี 4-18  การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนก 
  ระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 141 3.42 0.42 1.824 0.163 
ปริญญาตรี 279 3.47 0.55   
ปริญญาโท 2 2.84 0.14   

รวม 422 3.45 0.51   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-18 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลกัษณ์
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกอายุ โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value = 0.163 
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ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ หมายความวา่ ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงแตกต่างกนั มี
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ไม่แตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 1.4 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัรายไดต่้อ
เดือนกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
 H0 : ระดบัรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่
แตกต่างกนั 
 H1 : ระดบัรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงแตกต่าง
กนั 
ตารางท่ี 4-19  การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนก 
   ระดบัรายไดต่้อเดือน 
 

ระดับรายได้ 
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 162 3.37 0.46 46.488 0.000 
10,001-20,000 บาท 177 3.47 0.46   
20,001-30,000 บาท 54 3.95 0.30   
30,001 บาทข้ึนไป 29 2.78 0.50   

รวม 422 3.45 0.51   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-19 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลกัษณ์
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกระดบัรายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ
พบวา่ ค่า p-value = 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ หมายความวา่ ระดบัรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง
แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  
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ตารางท่ี 4-20  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีระดบัรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
   แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

ระดับรายได้ต่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 
บาท 

10,001-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

30,001 บาท
ขึน้ไป 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท -    
p-value     
10,001-20,000 บาท -0.10* -   
p-value (0.033)    
20,001-30,000 บาท -0. 58* -0.48* -  
p-value (0.000) (0.000)   
30,001 บาทข้ึนไป 0.59* 0.69* 1.17* - 
p-value (0.000) (0.000) (0.000)  
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-20  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่อายขุอง
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ท่ีระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่6 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่ 
10,000 บาท และ 10,001-20,000 บาท พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.033 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่ 10,000 บาท มี
นอ้ยกวา่ 10,001-20,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.10 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่ 
10,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่ 10,000 บาท มี
นอ้ยกวา่ 20,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.58 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่ 
10,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่ 10,000 บาท มี
มากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.59 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 10,001-20,000 บาท 
มีนอ้ยกวา่ 20,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.48 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
10,001-20,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 10,001-20,000 บาท มี
มากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.69 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
20,001-30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 20,001-30,000 บาท มี
มากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 1.17 
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 สมมติฐานท่ี 1.5 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัความถ่ีท่ี
ใชบ้ริการต่อเดือนกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั
ลาํโพงไม่แตกต่างกนั 
  H1 : ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั
ลาํโพงแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-21  การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนก 
   ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 

 
ระดับความถี่ทีใ่ช้บริการ

ต่อเดือน 
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
1-10 คร้ังต่อเดือน 343 3.47 0.52 26.884 0.000 
11-20 คร้ังต่อเดือน 49 3.03 0.27   
มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน 30 3.80 0.20   

รวม 422 3.45 0.51   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-21 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลกัษณ์
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการ
ทดสอบพบวา่ ค่า p-value = 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ หมายความวา่ ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่าง
กนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  
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ตารางท่ี 4-22  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ 
         รถไฟสถานีหวัลาํโพง แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

อายุ 
1-10 คร้ังต่อเดือน 11-20 คร้ังต่อเดือน 

มากกว่า 20 คร้ัง
ต่อเดือน 

1-10 คร้ังต่อเดือน -   
p-value    
11-20 คร้ังต่อเดือน 0.44* -  
p-value (0.000)   
มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน -0. 33* -0.77* - 
p-value (0.000) (0.000)  
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-22  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ระดบัความถ่ีท่ี
ใชบ้ริการต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั
ลาํโพง ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่3 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 1-10 
คร้ังต่อเดือน และ 11-20 คร้ังต่อเดือน พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 1-10 คร้ังต่อ
เดือน มีมากกวา่ 11-20 คร้ังต่อเดือนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.44 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 1-10 
คร้ังต่อเดือน และ มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือนพบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 1-10 คร้ังต่อ
เดือน มีนอ้ยกวา่ มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.33 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 11-20 
คร้ังต่อเดือน และ มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือนพบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 11-20 คร้ังต่อ
เดือน มีนอ้ยกวา่ มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.77 
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  สมมติฐานท่ี 1.6 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประเภทขบวนท่ี
ใชบ้ริการกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง
ไม่แตกต่างกนั 
  H1 : ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-23  การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง  
       จาํแนกประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ 
   

ประเภทขบวนทีใ่ช้บริการ 
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
ขบวนรถด่วนพิเศษ 
(Apecial express) 

2 2.84 0.14 9.837 0.000 

ขบวนรถด่วน (Express) 190 3.32 0.44   
ขบวนรถเร็ว (Rapid) 162 3.50 0.46   
ขบวนรถธรรมดา 
(Ordinary) 

68 3.66 0.68   

รวม 422 3.44 0.51   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-23 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลกัษณ์
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ
พบวา่ ค่า p-value = 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟ
สถานีหวัลาํโพงแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  
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ตารางท่ี 4-24  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟ 
   สถานีหวัลาํโพง แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

อายุ 

ขบวนรถด่วน
พเิศษ 

(Apecial 
express) 

ขบวนรถด่วน 
(Express) 

ขบวนรถเร็ว 
(Rapid) 

ขบวนรถ
ธรรมดา 

(Ordinary) 

ขบวนรถด่วนพิเศษ 
(Apecial express) 

-    

p-value     
ขบวนรถด่วน (Express) -0.48 -   
p-value (0.175)    
ขบวนรถเร็ว (Rapid) -0. 66 -0.18* -  
p-value (0.061) (0.001)   
ขบวนรถธรรมดา 
(Ordinary) 

-0.82* -0.34* -0.15* - 

p-value (0.023) (0.000) (0.036)  
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-24  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ประเภทขบวนท่ี
ใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ท่ี
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่4 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวน
รถด่วนพิเศษ (Apecial express)  และ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 
0.023 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวั
ลาํโพง ขบวนรถด่วนพิเศษ (Apecial express) มีนอ้ยกวา่ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.82 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวน
รถด่วน (Express) และ ขบวนรถเร็ว (Rapid) พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวนรถด่วน 
(Express)  มีนอ้ยกวา่ ขบวนรถเร็ว (Rapid) โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.18 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวน
รถด่วน (Express) และ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวน
รถด่วน (Express) มีนอ้ยกวา่ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) มีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.34 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวน
รถเร็ว (Rapid)  และ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวนรถเร็ว 
(Rapid) ) มีนอ้ยกวา่ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) มีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.15 
  สมมติฐานท่ี 1.7 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเส้นทางรถไฟ
กบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : เส้นทางรถไฟแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่แตกต่าง
กนั 
  H1 : เส้นทางรถไฟแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4-25  การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง  
        จาํแนกเส้นทางรถไฟ 

 

เส้นทางรถไฟ 
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
เหนือ 41 3.89 0.33 10.109 0.000 
ใต ้ 273 3.40 0.46   
ออก 2 3.62 0.09   
ขบวนรถชานเมือง 70 3.46 0.71   
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 36 3.25 0.35   

รวม 422 3.45 0.51   
*p-value <0.05 
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 จากตารางท่ี 4-25 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลกัษณ์
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกเส้นทางรถไฟ โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ
ทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบพบวา่  
ค่า p-value = 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานี
หวัลาํโพงแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  
 
ตารางท่ี 4-26  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีเส้นทางรถไฟของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง  
   แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

เส้นทางรถไฟ เหนือ ใต้ ออก 
ขบวนรถ
ชานเมือง 

ตะวนัออกเฉียง 
เหนือ 

เหนือ -     
p-value      
ใต ้ 0.48* -    
p-value (0.000)     
ออก 0. 26 -0.21 -   
p-value (0.045) (0.538)    
ขบวนรถชานเมือง 0.42* 0.06 0.15 -  
p-value (0.000) (0.343) (0.666)   
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 0.63* 0.15 0.37 0.21* - 
p-value (0.023) (0.080) (0.303) (0.033)  
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-26  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่เส้นทางรถไฟ
ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่4 คู่ ไดแ้ก่ 
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 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สาย
เหนือ และ สายใต ้พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ เส้นทาง
รถไฟของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สายเหนือ มีมากกวา่ สายใต ้โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.48 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สาย
เหนือ และ สายขบวนรถชานเมือง พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ เส้นทางรถไฟของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สายขบวนรถชานเมือง มี
มากกวา่ สายขบวนรถชานเมือง โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.42 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สาย
เหนือ และ เส้นตะวนัออกเฉียงเหนือพบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.023 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ สายทางรถไฟของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สายขบวนรถชานเมือง มี
มากกวา่ สายตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.63 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สาย
ขบวนรถชานเมือง และ สายตะวนัออกเฉียงเหนือพบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.033 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ เส้นทางรถไฟของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สายขบวนรถชานเมือง มี
มากกวา่ สายตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.21 
  สมมติฐานท่ี 1.8 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นวตัถุประสงค์
การเดินทางกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : วตัถุประสงคก์ารเดินทางแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่
แตกต่างกนั 
  H1 : วตัถุประสงคก์ารเดินทางแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง
แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4-27 การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง  
       จาํแนกวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
  

วตัถุประสงค์การเดินทาง 
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
ท่องเท่ียว 120 3.17 0.43 24.572 0.000 
ทาํงาน / ธุรกิจ 112 3.42 0.44   
การศึกษา 71 3.65 0.47   
กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ 119 3.63 0.55   

รวม 422 3.45 0.51   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-27 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลกัษณ์
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกวตัถุประสงคก์ารเดินทาง โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ
พบวา่ ค่า p-value = 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟ
สถานีหวัลาํโพงแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 \ 
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ตารางท่ี 4-28  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีวตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานี 
   หวัลาํโพง แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

วตัถุประสงค์การเดินทาง ท่องเทีย่ว 
ท างาน / 
ธุรกจิ 

การศึกษา 
กลบัภูมิล าเนา / 
เยีย่มญาติ 

ท่องเท่ียว -    
p-value     
ทาํงาน / ธุรกิจ -0.25* -   
p-value (0.000)    
การศึกษา -0. 48* -0.23* -  
p-value (0.000) (0.001)   
กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ -0.46* -0.21* 0.02 - 
p-value (0.000) (0.000) (0.076)  
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-28  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่วตัถุประสงคก์าร
เดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่5 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
ท่องเท่ียว  และ ทาํงาน / ธุรกิจ พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
วตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ท่องเท่ียว มีนอ้ยกวา่ ทาํงาน / ธุรกิจ 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.25 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
ท่องเท่ียว  และ การศึกษา พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
วตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ท่องเท่ียว มีนอ้ยกวา่ การศึกษา โดย
มีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.48 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
ท่องเท่ียว  และ กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ วตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ท่องเท่ียว มีนอ้ยกวา่ 
กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.46 
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 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง  
ทาํงาน / ธุรกิจ และ การศึกษา พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
วตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ทาํงาน / ธุรกิจ มีนอ้ยกวา่ การศึกษา
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.23 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง  
ทาํงาน / ธุรกิจ และ กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ วตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ทาํงาน / ธุรกิจ มี
นอ้ยกวา่ กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.21 
 สมมติฐานท่ี  2  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวั
ลาํโพงแตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 2.1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศกบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : เพศแตกต่างกนั การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่แตกต่างกนั 
  H1 : เพศแตกต่างกนั การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-29 การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนก 
  เพศ 
 

เพศ 
การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD t p-value 
ชาย 217 3.41 0.67 0.485 0.465 
หญิง 205 3.46 0.63   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-29 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพบริการ
สถานีรถไฟหวัลาํโพงจาํแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ  t-test ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผล
การทดสอบพบวา่ ค่า p-value = 0.465 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.005 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่เพศแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟ
หวัลาํโพงไม่แตกต่างกนั  
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  สมมติฐานท่ี 2.2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายกุบัการรับรู้
คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0: ระดบัอายแุตกต่างกนั การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่แตกต่าง
กนั 
  H1: ระดบัอายแุตกต่างกนั การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-30 การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
  จาํแนกอายุ 
 

อายุ 
การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 143 3.14 0.51 18.71 0.000 
21-40  ปี 184 3.50 0.73   
41–60 ปี 67 3.68 0.65   
มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 28 3.87 0.36   

รวม 422 3.43 0.67   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-30 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพบริการ
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกอายุ โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-way ANOVA)ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value = 0.000 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานี
รถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  
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ตารางท่ี 4-31   การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
   แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

อายุ ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20 ปี 

21-40  ปี 41–60 ปี 
มากกว่า 60 ปี

ขึน้ไป 
ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี -    
p-value     
21-40  ปี -0.36* -   
p-value (0.000)    
41–60 ปี -0.53* -0.18* -  
p-value (0.000) (0.049)   
มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป -0.73* -0.37* -0.19 - 
p-value (0.000) (0.004) (0.164)  
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-31  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่อายขุอง
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ท่ีระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่5 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่
หรือเท่ากบั 20 ปี และ 21-40  ปี พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความ
วา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีนอ้ยกวา่ 21-40  ปี โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.36 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่
หรือเท่ากบั 20 ปี และ 41–60 ปีพบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความ
วา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีนอ้ยกวา่ 41–60 ปีโดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.53 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่
หรือเท่ากบั 20 ปี และ มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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หมายความวา่ อายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีนอ้ยกวา่ 
มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.73 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 21-40  ปี  
และ 41–60 ปี พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.049 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ อายุของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 21-40  ปี มีนอ้ยกวา่ 41–60 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.18 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 21-40  ปี  
และ มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.004 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ อายุ
ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 21-40  ปี มีนอ้ยกวา่ มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.37 
  สมมติฐานท่ี 2.3 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา
กบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่
แตกต่างกนั 
  H1 : ระดบัการศึกษาอายแุตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง
แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4-32  การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนก 
   ระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 141 3.40 0.52 0.700 0.497 
ปริญญาตรี 279 3.45 0.73   
ปริญญาโท 2 2.97 0.14   

รวม 422 3.43 0.67   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-32 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพบริการ
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกอายุ โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value = 
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0.497 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ หมายความวา่ ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงแตกต่างกนั มี
การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ไม่แตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 2.4 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัรายไดต่้อ
เดือนกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : ระดบัรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่ 
แตกต่างกนั 
  H1 : ระดบัรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-33 การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนก 
  ระดบัรายไดต่้อเดือน 

 

ระดับรายได้ 
การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 162 3.40 0.67 47.341 0.000 
10,001-20,000 บาท 177 3.30 0.55   
20,001-30,000 บาท 54 4.25 0.29   
30,001 บาทข้ึนไป 29 2.91 0.59   

รวม 422 3.45 0.67   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-33 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพบริการ
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกระดบัรายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ
พบวา่ ค่า p-value = 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ หมายความวา่ ระดบัรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง
แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  
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ตารางท่ี 4-34  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีระดบัรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
   แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

ระดับรายได้ต่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 
บาท 

10,001-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

30,001 บาท
ขึน้ไป 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท -    
p-value     
10,001-20,000 บาท 0.01 -   
p-value (0.114)    
20,001-30,000 บาท -0. 85* -0.95* -  
p-value (0.000) (0.000)   
30,001 บาทข้ึนไป 0.48* 0.38* 1.37* - 
p-value (0.000) (0.001) (0.000)  
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-34  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่อายขุอง
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ท่ีระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่5 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่ 
10,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่ 10,000 บาท มี
นอ้ยกวา่ 20,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.85 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่ 
10,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ตํ่ากวา่ 10,000 บาท มี
มากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.48 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
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0.05 หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 10,001-20,000 บาท 
มีนอ้ยกวา่ 20,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.95 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
10,001-20,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 10,001-20,000 บาท มี
มากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไปโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.38 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
20,001-30,000 บาท และ 30,001 บาทข้ึนไป พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง  20,001-30,000 บาท มี
มากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไปโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 1.37 
  สมมติฐานท่ี 2.5 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัความถ่ีท่ี
ใชบ้ริการต่อเดือนกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟ
หวัลาํโพงไม่แตกต่างกนั 
  H1 : ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟ
หวัลาํโพงแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-35  การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนก 
   ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 

 
ระดับความถี่ทีใ่ช้บริการ

ต่อเดือน 
การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
1-10 คร้ังต่อเดือน 343 3.45 0.59 83.916 0.000 
11-20 คร้ังต่อเดือน 49 2.71 0.51   
มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน 30 4.40 0.22   

รวม 422 3.43 0.67   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-35 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพบริการ
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์
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ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการ
ทดสอบพบวา่ ค่า p-value = 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ หมายความวา่ ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  
 
ตารางท่ี 4-36  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ 
         รถไฟสถานีหวัลาํโพง แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

อายุ 1-10 คร้ังต่อเดือน 11-20 คร้ังต่อเดือน 
มากกว่า 20 คร้ัง

ต่อเดือน 
1-10 คร้ังต่อเดือน -   
p-value    
11-20 คร้ังต่อเดือน 0.73* -  
p-value (0.000)   
มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน -0. 94* -1.68* - 
p-value (0.000) (0.000)  
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-36  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ระดบัความถ่ีท่ี
ใชบ้ริการต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวั
ลาํโพง ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่3 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 1-10 
คร้ังต่อเดือน และ 11-20 คร้ังต่อเดือน พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 1-10 คร้ังต่อ
เดือน มีมากกวา่ 11-20 คร้ังต่อเดือนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.73 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 1-10 
คร้ังต่อเดือน และ มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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หมายความวา่ ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 1-10 คร้ังต่อ
เดือน มีนอ้ยกวา่ มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.94 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 11-20 
คร้ังต่อเดือน และ มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 11-20 คร้ังต่อ
เดือน มีนอ้ยกวา่ มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 1.68 
  สมมติฐานท่ี 2.6 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประเภทขบวนท่ี
ใชบ้ริการกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวั
ลาํโพงไม่แตกต่างกนั 
  H1 : ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวั
ลาํโพงแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4-37  การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
       จาํแนกประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ 

 

ประเภทขบวนทีใ่ช้บริการ 
การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
ขบวนรถด่วนพิเศษ 
(Apecial express) 

2 2.97 0.01 25.136 0.000 

ขบวนรถด่วน (Express) 190 3.25 0.52   
ขบวนรถเร็ว (Rapid) 162 3.42 0.64   
ขบวนรถธรรมดา 
(Ordinary) 

68 3.99 0.79   

รวม 422 3.43 0.67   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-37 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพบริการ
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ
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พบวา่ ค่า p-value = 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟ
สถานีหวัลาํโพงแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  
 

ตารางท่ี 4-38  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟ 
   สถานีหวัลาํโพง แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

อายุ 

ขบวนรถด่วน
พเิศษ 

(Apecial 
express) 

ขบวนรถด่วน 
(Express) 

ขบวนรถเร็ว 
(Rapid) 

ขบวนรถ
ธรรมดา 

(Ordinary) 

ขบวนรถด่วนพิเศษ 
(Apecial express) 

-    

p-value     
ขบวนรถด่วน (Express) -0.27 -   
p-value (0.528)    
ขบวนรถเร็ว (Rapid) -0. 44 -0.17* -  
p-value (0.305) (0.009)   
ขบวนรถธรรมดา 
(Ordinary) 

-1.02* -0.74* -0.58* - 

p-value (0.021) (0.000) (0.000)  
*p-value <0.05 
  

 จากตารางท่ี 4-38  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ประเภทขบวน
ท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่4 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวน
รถด่วนพิเศษ (Apecial express)  และ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 
0.021 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวั
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ลาํโพง ขบวนรถด่วนพิเศษ (Apecial express) มีนอ้ยกวา่ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 1.02 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวน
รถด่วน (Express) และ ขบวนรถเร็ว (Rapid) พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.009 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวนรถด่วน 
(Express)  มีนอ้ยกวา่ ขบวนรถเร็ว (Rapid) โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.17 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวน
รถด่วน (Express) และ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวน
รถด่วน (Express) มีนอ้ยกวา่ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) มีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.74 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวน
รถเร็ว (Rapid)  และ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ขบวนรถเร็ว 
(Rapid) ) มีนอ้ยกวา่ ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) มีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.58 
 สมมติฐานท่ี 2.7 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเส้นทางรถไฟกบั
การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
 H0 : เส้นทางรถไฟแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่แตกต่าง
กนั 
 H1 : เส้นทางรถไฟแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-39  การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
        จาํแนกเส้นทางรถไฟ 

 

เส้นทางรถไฟ 
การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄ SD F p-value 
เหนือ 41 3.87 0.30 13.818 0.000 
ใต ้ 273 3.31 0.61   
ออก 2 3.43 0.06   
ขบวนรถชานเมือง 70 3.77 0.92   
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 36 3.21 0.26   

รวม 422 3.43 0.67   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-39  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพบริการ
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกเส้นทางรถไฟ โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ
ทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-
value = 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง
แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  
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ตารางท่ี 4-40  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีเส้นทางรถไฟของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง  
   แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

เส้นทางรถไฟ เหนือ ใต้ ออก 
ขบวนรถ
ชานเมือง 

ตะวนัออกเฉียงเหนือ 

เหนือ -     
p-value      
ใต ้ 0.56* -    
p-value (0.000)     
ออก 0. 44 -0.12 -   
p-value (0.332) (0.786)    
ขบวนรถชานเมือง 0.10 0.46* -0.40 -  
p-value (0.405) (0.000) (0.452)   
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 0.66* 0.10 0.22 0.56* - 
p-value (0.000) (0.367) (0.627) (0.000)  
*p-value <0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-40  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่เส้นทางรถไฟ
ของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่5 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สาย
เหนือ และ สายใต ้พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ เส้นทาง
รถไฟของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สายเหนือ มีมากกวา่ สายใต ้โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.56 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สาย
เหนือ และ สายตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ เส้นทางรถไฟของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สายเหนือ มีมากกวา่ สาย
ตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.66 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สายใต ้
และ สายขบวนรถชานเมือง พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
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เส้นทางรถไฟของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สายใต ้มีมากกวา่ สายขบวนรถชานเมือง โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.46 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สาย
ขบวนรถชานเมือง และ เส้นตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ เส้นทางรถไฟของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง สายขบวนรถชานเมือง มี
มากกวา่ เส้นตะวนัออกเฉียงเหนือโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.56 
  สมมติฐานท่ี 2.8 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นวตัถุประสงค์
การเดินทางกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง 
  H0 : วตัถุประสงคก์ารเดินทางแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวั
ลาํโพงไม่แตกต่างกนั 
  H1 : วตัถุประสงคก์ารเดินทางแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวั
ลาํโพงแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-41 การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
       จาํแนกวตัถุประสงคก์ารเดินทาง 

 

วตัถุประสงค์การเดินทาง การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 

n X̄  SD F p-value 
ท่องเท่ียว 120 3.05 0.52 27.786 0.000 
ทาํงาน / ธุรกิจ 112 3.40 0.60   
การศึกษา 71 3.62 0.61   
กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ 119 3.73 0.70   

รวม 422 3.43 0.67   
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-41 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพบริการ
สถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํแนกวตัถุประสงคก์ารเดินทาง โดยใชส้ถิติ  F-test ใชว้ธีิวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการทดสอบ
พบวา่ ค่า p-value = 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
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สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ หมายความวา่ ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟ
สถานีหวัลาํโพงแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น  Multiple comparison โดยใชก้ารทดสอบแบบ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 \ 
 
ตารางท่ี 4-42  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีวตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานี 
   หวัลาํโพง แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง  
 

วตัถุประสงค์การเดินทาง ท่องเทีย่ว 
ท างาน / 
ธุรกจิ 

การศึกษา 
กลบัภูมิล าเนา / 
เยีย่มญาติ 

ท่องเท่ียว -    
p-value     
ทาํงาน / ธุรกิจ -0.35* -   

p-value (0.000)    
การศึกษา -0.57* -0.22* -  
p-value (0.000) (0.018)   
กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ -0.68* -0.33* 0.10 - 
p-value (0.000) (0.000) (0.252)  
*p-value <0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-42  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่วตัถุประสงคก์าร
เดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพงกบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ท่ี
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวเิคราะห์รายคู่พบวา่ มีคู่ต่างอยู ่5 คู่ ไดแ้ก่ 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
ท่องเท่ียว  และ ทาํงาน / ธุรกิจ พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
วตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ท่องเท่ียว มีนอ้ยกวา่ ทาํงาน / ธุรกิจ 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.35 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
ท่องเท่ียว  และ การศึกษา พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
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วตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ท่องเท่ียว มีนอ้ยกวา่ การศึกษา โดย
มีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.57 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง 
ท่องเท่ียว  และ กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ วตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ท่องเท่ียว มีนอ้ยกวา่ 
กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.68 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ทาํงาน 
/ ธุรกิจ และ การศึกษา พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.018  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
วตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ทาํงาน / ธุรกิจ มีนอ้ยกวา่ การศึกษา
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.22 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ทาํงาน 
/ ธุรกิจ และ กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ วตัถุประสงคก์ารเดินทางของผูใ้ชบ้ริการรถไฟสถานีหวัลาํโพง ทาํงาน / ธุรกิจ มีนอ้ย
กวา่ กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.33 
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 สมมติฐานท่ี  3 การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้
คุณภาพบริการสถานีหวัลาํโพง 
  H0: การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงไม่มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพ 
บริการสถานีหวัลาํโพง 
  H1: การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพ
บริการสถานีหวัลาํโพง 

 
ตารางท่ี 4-43  ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสัมพนัธ์ 
   กบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีหวัลาํโพง 
 

การับรู้
ภาพลักษณ์
สถานีรถไฟหัว
ล าโพง 

   การรับรู้คุณบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 

 ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ
ของการ
ให้บริการ

(Tangibility) 

ด้านความ
เช่ือถือ

ไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

ด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

(Responsivness) 

ด้านการให้
ความมั่นใจ
ต่อลูกค้า 

(Assurance) 

ด้านการ
เข้าใจและ
เห็นใจ

ผู้รับบริการ 
(Empathy) 

รวม 

ดา้นสินคา้และ
บริการท่ี
จาํหน่าย 

R 0.449** 0.485** 0.425** 0.443** 0.552** 0.561** 
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

ดา้นราคา R 0.047 0.161** 0.207** 0.147** 0.169** 0.174** 
Sig. 0.334 0.001 0.000 0.003 0.000 0.000 

ดา้นช่องทาง
กระจายสินคา้ 

R 0.621** .611** 0.416** 0.441** 0.553** 0.627** 
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

R 0.572** 0.536** .485** 0 .444** 0.559** 0 .619** 
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

ดา้นการบริการ R 0.645** 0 .593** 0.509** 0.524** 0.690** 0.705** 
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

ดา้นองคก์าร R 0.743** 0.633** 0.666** 0.645** 0.724** 0.817** 
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

รวม R 0.727** 0.707** 0.633** 0.619** 0.759** 0.821** 
 Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

** ระดบันยัสาํคญั 0.001 

  
 จากตารางท่ี 4-43 พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสัมพนัธ์กบัการ
รับรู้คุณบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง โดยรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 
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0.000) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.821 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัสูง เม่ือ
พิจารณาความสัมพนัธ์รายดา้น พบวา่ 
 1.  การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่ายกบัการรับ
รู้คุณบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง โดยรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.000) มี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.561 โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง  และมี
ความสัมพนัธ์กบั ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility) ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้(Reliability)  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
ต่อลูกคา้ (Assurance) และดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy)  อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.000, 0.000,0.000,0.000) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.449, 0.485,0.425,0.443,0552  ตามลาํดบัโดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด 
 2.  การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นราคากบัการรับรู้คุณบริการสถานี
รถไฟหวัลาํโพง โดยรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.000) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.174 และโดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัตํ่า  มีความสัมพนัธ์กบั ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ(Tangibility) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) และดา้นการ
เขา้ใจและเห็นใจ (Empathy) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.334, 0.001, 0.000, 
0.003, 0.000, 0.000) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.047,0.161,0.207,0.147,0.169 โดยมี
ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัตํ่าทั้งหมด 
 3.  การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นช่องทางกระจายสินคา้กบัการรับรู้คุณ
บริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง โดยรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.000) มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.627 โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง  และมี
ความสัมพนัธ์กบั ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility) ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อ
ลูกคา้ (Assurance) และดา้นการเขา้ใจและเห็นใจ (Empathy) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.001 (Sig. = 0.000, 0.000, 0.000, 0.000, 0.000)มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.621,0.611,0.416,0.441,0.553โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด 
 4.  การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั ดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัการรับรู้คุณบริการ
สถานีรถไฟหวัลาํโพง โดยรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.000) มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.619 โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง และมี
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ความสัมพนัธ์กบั  ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility) ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อ
ลูกคา้ (Assurance) และดา้นการเขา้ใจและเห็นใจ (Empathy) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.001 (Sig. = 0.000, 0.000, 0.000, 0.000, 0.000, 0.000)มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.572,0.536,0.485,0.444,0.559โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด 
 5.  การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั ดา้นการบริการกบัการรับรู้คุณบริการสถานีรถไฟ
หวัลาํโพง โดยรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.000) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.705 โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง  และมีความสัมพนัธ์กบั  ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) และดา้นการ
เขา้ใจและเห็นใจ (Empathy) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.000, 0.000, 0.000, 
0.000, 0.000, 0.000)มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.645,0.593,0.509,0.524,0.690 โดยมี
ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด 
 6.  การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวั ดา้นองคก์ารกบัการรับรู้คุณบริการสถานีรถไฟหวั
ลาํโพง โดยรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.000) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
(r) เท่ากบั 0.817 โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง  มีความสัมพนัธ์กบั  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ของการใหบ้ริการ (Tangibility) และดา้นการเขา้ใจและเห็นใจ (Empathy) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.000, 0.000) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.743 ,0.724โดยมี
ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง และมีความสัมพนัธ์กบั  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) และดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 (Sig. = 0.000, 0.000, 0.000, 0.000) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.633,0.666,0.645 โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ส่วนที ่5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4-44   ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ค่านัยส าคัญ 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานี
รถไฟหวัลาํโพงแตกต่างกนั 

  

 1.1   เพศ ปฏิเสธสมมติฐาน 0.725 
 1.2  อาย ุ ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
 1.3  ระดบัการศึกษา ปฏิเสธสมมติฐาน 0.163 
 1.4  ระดบัรายไดต่้อเดือน ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
 1.5  ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
 1.6  ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
 1.7  เส้นทางรถไฟ ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
 1.8  วตัถุประสงคก์ารเดินทาง ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
2. ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการ
สถานีรถไฟหวัลาํโพงแตกต่างกนั 

  

 2.1   เพศ ปฏิเสธสมมติฐาน 0.465 
 2.2  อาย ุ ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
 2.3  ระดบัการศึกษา ปฏิเสธสมมติฐาน 0.497 
 2.4  ระดบัรายไดต่้อเดือน ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
 2.5  ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
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ตารางท่ี 4-44  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ค่านัยส าคัญ 

 2.6  ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
 2.7  เส้นทางรถไฟ ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
 2.8  วตัถุประสงคก์ารเดินทาง ยอมรับสมมติฐาน 0.000 
3. การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงมี
ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีหวัลาํโพง 

  

 3.1  ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย ยอมรับสมมติฐาน 0.000* 
 3.2  ดา้นราคา ยอมรับสมมติฐาน 0.000* 
 3.3  ช่องทางกระจายสินคา้ ยอมรับสมมติฐาน 0.000* 
 3.4  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ยอมรับสมมติฐาน 0.000* 
 3.5  ดา้นการบริการ ยอมรับสมมติฐาน 0.000* 
 3.6  ดา้นองคก์าร ยอมรับสมมติฐาน 0.000* 

 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานี
รถไฟหวัลาํโพงแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา ไม่แตกต่างกนัซ่ึงปฎิเสธสมมติฐาน ในขณะ
ท่ี อาย ุระดบัรายไดต่้อเดือน ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ เส้นทาง
รถไฟ และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง แตกต่างกนั ซ่ึงยอมรับสมมติฐาน 
 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงแตกต่างกนั 
ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา ไม่แตกต่างกนัซ่ึงปฎิเสธสมมติฐาน ในขณะท่ี อาย ุระดบัรายไดต่้อเดือน 
ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ เส้นทางรถไฟ และวตัถุประสงคก์าร
เดินทาง แตกต่างกนั ซ่ึงยอมรับสมมติฐาน 
 การรับรู้ภาพลกัษณ์ ไดแ้ก่  ดา้นราคา ช่องทางกระจายสินคา้ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นการบริการ และดา้นองคก์าร มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการ ในระดบัสูง ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพงท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของประชาชน” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantity research)  ดว้ยวธีิการสาํรวจ (Survey research 
method) โดยใชแ้บบสอบถาม  (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการสาํรวจความคิดเห็นจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่งคือประชาชนท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง จาํนวน 400 คน และนาํขอ้มูล
ท่ีเก็บรวบรวมมาได ้ นาํไปวิเคราะห์และประมวลผลทางสถิติดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติเพื่อ
งานวจิยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS) ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี (Frequency) ร้อย
ละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) สาํหรับการ
ทดสอบสมมุติฐานนั้นใชก้ารพิสูจน์ความแตกต่างแบบ One-way ANOVA โดยใชส้ถิติ t-test  และ
การทดสอบความแตกต่าง โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ใน
กรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติจะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดย
ใชว้ธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่ง และทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเชิงปริมาณสองตวัแปร โดยสถิติสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson 
Correlation) 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบวา่  ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 217 คน  
คิดเป็นร้อยละ 51.4  มีอายรุะหวา่ง 21-40 ปี  จาํนวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 43.6 มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี จาํนวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 43.6  มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท จาํนวน 177 
คน คิดเป็นร้อยละ 41.9 มีระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 1-10 คร้ังต่อเดือน  จาํนวน 343 คน คิด
เป็นร้อยละ 81.3  มีการใชป้ระเภทขบวนท่ีใชบ้ริการเป็นขบวนรถด่วน (Express) จาํนวน 190 คน 
คิดเป็นร้อยละ 45.0 และมีวตัถุประสงคก์ารเดินทาง เพื่อการท่องเท่ียว  จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อย
ละ 28.4 
 ส่วนที ่2  ข้อมูลการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง  
 ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง โดยภาพรวมอยูร่ะดบัปาน
กลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย ดา้นช่องทางกระจายสินคา้ ดา้น
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การส่งเสริมการตลาด และดา้นองคก์าร อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนดา้นราคา และดา้นการบริการ 
อยูใ่นระดบัมาก 
 การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย โดยภาพรวม
อยูร่ะดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ภาพรวมของภาพลกัษณ์ ขบวนรถไฟ เช่น ความ
ทนัสมยั สะอาด ความปลอดภยั ภาพรวมของภาพลกัษณ์ พนกังาน เช่น บริการดว้ยความเตม็ใจ ไม่
เลือกปฏิบติั ซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ สุภาพ ยิม้แยม้ ดูเป็นมิตร สินคา้และบริการมีความแม่นยาํและ
รวดเร็ว สินคา้และบริการมีเอกลกัษณ์เฉพาะท่ีน่าประทบัใจ และสินคา้และบริการมีใหเ้ลือก
หลากหลาย อยูใ่นระดบัปานกลางทุกขอ้ 
 การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นราคา โดยภาพรวมอยูร่ะดบัมาก เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นอตัราค่าบริการคิดราคาตามจริง  คิดตามระยะทาง  เหมาะสมตลอด
เส้นทาง ราคาบริการประหยดัเม่ือเปรียบเทียบบริการอ่ืน เช่น รถตู ้รถโดยสารประจาํทาง เคร่ืองบิน 
อ่ืน ๆ และราคาเคร่ืองด่ืมและอาหารระหวา่งรอรถไฟ หรือบริการเสริมอ่ืน ๆ ท่ีสถานีรถไฟหวั
ลาํโพง ราคาถูก คุม้ค่า สมเหตุสมผล อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
 การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นช่องทางกระจายสินคา้ โดยภาพรวมอยู่
ระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ช่องจาํหน่ายตัว๋มีบริการท่ีรวดเร็วมีประสิทธิภาพ 
และดา้นสถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสะดวกในการเดินทาง หรือมีช่องทางการจองตัว๋ออนไลน์ท่ี
สะดวก อยูใ่นระดบัมาก ส่วนสถานีรถไฟหวัลาํโพงมีส่ิงแวดลอ้มทั้งในและนอกอาคารสะอาด 
สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความปลอดภยั มีแสงสวา่งในช่วงเวลากลาง ไม่มีท่ีอบั หรือ จุดท่ีเป็น
อนัตรายต่อร่างกายและทรัพยสิ์น และสถานีรถไฟหวัลาํโพงมีบริการครบวงจร ในขณะท่ีการแบ่ง
โชนชดัเจน และพอเพียงกบัความตอ้งการ เช่น ท่ีจอดรถ หอ้งนํ้า ท่ีนัง่รอ จุดจาํหน่ายตัว๋ อยูใ่นระดบั
ปานกลาง  
 การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยู่
ระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารอยา่งทัว่ถึงและต่อเน่ือง 
เหมาะสมกบัภาพลกัษณ์ การส่งเสริมการขาย ลด แลก แจก แถม สินคา้และบริการเหมาะสม 
น่าสนใจ ช้ีแจงขอ้มูลสินคา้และบริการไดอ้ยา่งชดัเจน และการประชาสัมพนัธ์มีโดดเด่น มี
เอกลกัษณ์ จดใจง่าย อยูร่ะดบัปานกลาง ในขณะท่ีการประชาสัมพนัธ์โดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
เช่น ป้าย ทีวจีอใหญ่  อยูร่ะดบัมาก 
 การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นการบริการ โดยภาพรวมอยูร่ะดบัมาก เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบวา่ บริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ บริการท่ีเต็มใจ ไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบัมาก 



 105 

ในขณะท่ีบริการโปร่งใสชดัเจนแม่นยาํและถูกตอ้ง บริการท่ีใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั บริการท่ี
พอเพียงกบัความตอ้งการ  อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นองคก์าร โดยภาพรวมอยูร่ะดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ เป็นองคก์ารท่ีโปร่งตรวจสอบได ้และน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมาก 
ในขณะท่ี เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียง และเป็นท่ียอมรับ เป็นองคก์ารมีมาตรฐานระดบัโลก 
เป็นองคก์ารชั้นนาํในการเดินทางและขนส่งในประเทศ เป็นองคก์ารท่ีประโยชน์ต่อสังคม เช่น ให้
ทุนการศึกษา ส่งเสริมวฒันธรรม ศาสนา รวมทั้งกิจกรรมชุมชน ฯลฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 ส่วนที ่3  ข้อมูลการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 
 การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  อยูใ่นระดบัมาก ในขณะท่ี 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility)  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsivness) ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance)  และ ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจ
ผูรั้บบริการ (Empathy) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการ
ใหบ้ริการ (Tangibility)  ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่  บริเวณ
ภายในและภายนอกอาคาร ดูสะอาด ปลอดภยั และพอเพียงกบัความตอ้งการ มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ ส่ิง
อาํนวยความสะดวก อยา่งพอเพียง และทนัสมยัไวค้อยบริการ เช่น ท่ีนัง่รอพอเพียง ห้องนํ้า จุด
จาํหน่ายตัว๋ ร้านคา้ ระบบจองตัว๋ออนไลน์ ป้ายบอกจุดบริการ พนกังานบริการพอเพียง บริการอยา่ง
สุภาพ แต่งการเรียบร้อย ซ่ือสัตย ์ทาํงานดว้ยความเตม็ใจ ไม่เลือกปฏิบติังาน มีการบริการภาพรวม 
แม่นยาํและรวดเร็วทั้ง จุดจาํหน่ายตัว๋และการออกเขา้ของขบวนรถไฟ อยูใ่นระดบัปานกลาง
ทั้งหมด 
 การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่  บริการโดยความชาํนาญ บริการโดย
น่าเช่ือถือ จริงใจ ภาพรวมการบริการมีความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มีประสิทธิภาพ สามารถไวว้างได ้
อยูใ่นระดบัมาก  ในขณะท่ี ขบวนรถไฟตรงต่อเวลาทั้งเขา้และออกจากสถานี จุดจาํหน่าย และจอง
ตัว๋ออนไลน์ มีบริการท่ีน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง แม่นยาํ สะดวกสบาย และมีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบั
ปานกลาง   
 การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsivness)  ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่   ระยะเวลาและ
ขั้นตอนการบริการท่ีเหมาะสม มีประสิทธิภาพ  มีการบริการท่ีเป็นธรรม ซ่ือสัตย ์ไม่เลือกปฏิบติั ไม่
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ปฏิเสธ และพยายามทาํความตอ้งการ  ตอบคาํถาม แนะนาํ แกไ้ขปัญหา ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํ 
ท่านสามารถเขา้ถึงไดโ้ดย ทางโทรศพัท ์call center หรือสอบถามเจา้หนา้ท่ี ณ สถานีได ้ อยูใ่น
ระดบัมาก ในขณะท่ี  มีบริการท่ีตรงต่อเวลา และตรงความตอ้งการ มีความทนัสมยั และบริการอยา่ง
ครบถว้นและทัว่ถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง 
   การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ 
(Assurance)  ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่    การบริการโดยรวม 
การบริการแบบมีมาตรฐาน ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ การบริการโดยรวม แม่นยาํ ทาํให้เกิดความมัน่ใจ 
การบริการโดยรวม รวดเร็วทนัใจ  ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ การบริการโดยรวม มีความปลอดภยัใน
การเดินทาง ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ การบริการโดยรวม ท่ีพอเพียงกบัความตอ้งการ ทาํใหเ้กิดความ
มัน่ใจ อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด 
 การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ 
(Empathy)  ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่    พนกังานตอนรับและ
ดูแลเป็นอยา่งดี พนกังานมีความกระตือรือร้นในงานบริการ พนกังานทาํงานดว้ยความเตม็ใจ 
พนกังานบริการดว้ยเขา้ใจและเห็นใจถึงผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง  ในขณะท่ี 
พนกังานดว้ยมารยาทและวาจาท่ีสุภาพ อยูใ่นระดบัมาก   
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงซ่ึงไดแ้ก่ เพศชาย
คิดเป็นร้อยละ 51.4 เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 48.6 ซ่ึงอตัราร้อยละไม่ต่างกนัมากนกั เน่ืองจากมีความ
ตอ้งการการเดินทางเหมือนกนั ระดบัอายโุดยส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง  21 - 40 ปี,ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 
ปี  คิดเป็นร้อยละ 43.6,33.9 ตามลาํดบั จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี,ตํ่ากวา่ปริญญาตรี  ร้อยละ 
43.6 ระดบัรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท ร้อยละ 41.9,33.9 ตามลาํดบั พบวา่ประชาชนกลุ่ม
น้ีไม่มีกาํลงัซ้ือรถยนตส่์วนบุคคลเน่ืองจากรายไดค้่อนขา้งนอ้ย ดงันั้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
รถไฟซ่ึงราคาถูก ปลอดภยั  และบางเส้นใชบ้ริการไดฟ้รี เป็นเส้นทางหลกัท่ีใชใ้นการเดินทางใน
ชีวติประจาํวนั  ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการท่ีนิยมคือ ขบวนรถด่วน (Express) ,ขบวนรถเร็ว (Rapid) 
คิดเป็นร้อยละ 45.5,38.4  ตามลาํดบั เส้นทางรถไฟสายใตร้้อยละ 64.7 และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง
คือ ท่องเท่ียว,กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ,ทาํงาน / ธุรกิจ และการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 28.4, 28.2, 
26.5, 16.8 ตามลาํดบั 
 สมมติฐานท่ี  1  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง
แตกต่างกนั ผลจากการศึกษาวจิยั พบวา่ อาย ุระดบัรายไดต่้อเดือน ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 
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ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ เส้นทางรถไฟ และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง แตกต่างกนั ในการการรับรู้
ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั  
 การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพง โดยภาพรวมอยูร่ะดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
รายดา้นพบวา่ ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย ดา้นช่องทางกระจายสินคา้  อยูใ่นระดบัปานกลาง 
เน่ืองจากขอ้จาํกดัพื้นท่ีกบัอตัราการบริการต่อวนัไม่เพียงพอ เช่น จุดจาํหน่ายตัว๋ ท่ีนัง่รอรถไฟ และ
บริการห้องนํ้ามีไม่เพียงพอ โดยหอ้งนํ้าชายมีห้องสุขา 12 หอ้ง โถปัสสาวะ 27 ชุด อ่างลา้งหนา้ 12 
ชุด หอ้งอาบนํ้า 5 ห้อง ขณะท่ีหอ้งนํ้าหญิงมีห้องสุขา 14 หอ้ง อ่างลา้งหนา้ 12 ชุด ห้องอาบนํ้า 5 
หอ้ง รวมถึงยงัมีหอ้งนํ้าสาํหรับผูพ้ิการดว้ย  และระยะการซ่อมแซมใชเ้วลานานจึงมีปริมาณหอ้งนํ้า
ไม่พอเพียงสาํหรับวนัท่ีมีการใชบ้ริการท่ีคบัคัง่  
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นองคก์าร อยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองประชาชนเห็น
ดว้ยวา่ การรถไฟและสถานีหวัลาํโพง การประชาสัมพนัธ์โดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม เช่น ป้าย 
ทีวจีอใหญ่ มีจุดบริการท่ีเห็นไดช้ดัเจน เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียง น่าเช่ือถือ มีมาตรฐาน และการ
ช่วยเหลือสังคม ในระดบัปานกลาง 
 ส่วนดา้นราคา และดา้นการบริการ เน่ืองจากทางการรถไฟมีการอบรมพนกังานในส่วน
สถานีรถไฟหวัลาํโพงท่ีดี และประกอบการมีการบริการรถไฟฟรี และบริการรถไฟสายต่าง ๆ ราคา
คุม้ค่า และปลอดภยัเม่ือเปรียบเทียบกบับริการรถทวัร์ หรือ รถตู ้จึงทาํใหภ้าพลกัษณ์ดา้นราคา และ
ดา้นบริการ มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ อยูใ่นระดบัมาก 
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ กฤตพล สุนทรวราภาส (2551) การวจิยัเร่ือง “การ
ส่ือสารภายในและการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ารในทศันะของพนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย” 
พบวา่ ทศันคติของพนกังานต่อภาพลกัษณ์องคก์าร ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัมาก 1 ดา้น คือ ภาพลกัษณ์การดาํเนินธุรกิจ ระดบัปานกลาง 3 ดา้น 
คือ ภาพลกัษณ์กิจกรรมทางสังคม ภาพลกัษณ์ผูบ้ริหาร ภาพลกัษณ์พนกังาน ระดบันอ้ย 2 ดา้น คือ 
ภาพลกัษณ์บรรยากาศสถานท่ีทาํงาน และภาพลกัษณ์สินคา้และบริการ 
 สมมติฐานท่ี  2  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวั
ลาํโพงแตกต่างกนั ผลจากการศึกษาวจิยั พบวา่ อาย ุระดบัรายไดต่้อเดือน ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการ
ต่อเดือน ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการ เส้นทางรถไฟ และวตัถุประสงคก์ารเดินทาง แตกต่างกนั ใน
การการรับรู้คุณภาพสถานีรถไฟหวัลาํโพง แตกต่างกนั 
 การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก
พนกังานปฏิบติัดว้ยความมีความชาํนาญ และมีการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ือง อนั
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เน่ืองมาจากนโยบายการรถไฟจะมุ่งเนน้ผลิตบุคคลกรท่ีมีคุณภาพ จนทาํใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจไดใ้นระดบัสูง 
 ในขณะท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility) อยูใ่นระดบัปาน
กลาง เน่ืองจากสถานท่ีหวัลาํโพงมีความสะอาดท่ีตอ้งปรับปรุงทั้งในและนอกอาคาร ประกอบกบั
องคป์ระกอบของสถานี เช่น ท่ีนั้ง ท่ีขายตัว๋ ป้าย อุปกรณ์ต่าง มีจาํนวนท่ีพอเพียงกบัความตอ้งการ
ระดบัปานกลาง  
   ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ 
(Assurance)  และ ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) อยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองจาก
ภาพรวมการปฏิบติังานของพนกังานในดา้นการตอบสนอง และความเขา้อกเขา้ใจ เตม็ใจท่ีจะ
บริการ บริการดว้ยความสุภาพดว้ยไมตรีจิต ยงัต่อปรับปรุงบา้ง และการต่อตรงเวลาของรถไฟและ
พนกังานอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น 
 สอดคลอ้งกบั ชชัฎาภรณ์ ธงชยั (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการและความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อสถานีรถไฟหวัลาํโพง พบวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการของสถานีรถไฟ
หวัลาํโพงโดยรวมพบวา่อยูใ่นระดบัปานกลางซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ในเร่ืองความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการโดยรวม ความสะดวกโดยรวมความสามารถของพนกังานโดยรวม ความ
ปลอดภยัโดยรวม สภาพทัว่ไปของการโดยสารโดยรวม และ การใหบ้ริการของสถานีรถไฟหวั
ลาํโพงโดยรวม ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจคุณภาพในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 สมมติฐานท่ี  3  การรับรู้ภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการ ผลจาก
การศึกษาวจิยั พบวา่ ประชาชนท่ีใชบ้ริการสถานีหวัลาํโพงไดรั้บรู้ ไดแ้ก่  ดา้นราคา ช่องทาง
กระจายสินคา้ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการบริการ และดา้นองคก์าร มีความสัมพนัธ์กบัการ
รับรู้คุณภาพบริการ ในระดบัสูง โดยมีเรียงระดบัได ้ดงัน้ี ดา้นองคก์าร การบริการ  ดา้นช่องทาง
กระจายสินคา้ ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ดา้นราคา  มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)  0.817, 0.705, 0.627, 0.619, 0.561, 0.174   ตามลาํดบั พบวา่ การรับรู้
ภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการ นั้นภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ารมีความสัมพนัธ์
สูงสุดกบัคุณภาพการบริการ ในการปรับภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ารรถไฟจะมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ
มาก ในขณะท่ีภาพลกัษณ์ดา้นราคามีความสัมพนัธ์ตํ่าสุดเพราะผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นราคา
อยูใ่นระดบัสูง และรู้สึกวา่ราคาการใชบ้ริการคุม้ค่ามากดงันั้น การปรับราคาจะส่งผลต่อการรับรู้
คุณภาพในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 และการรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหวัลาํโพง ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  
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เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  อยูใ่นระดบัมาก ในขณะท่ี 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility)  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsivness) ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance)  และ ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจ
ผูรั้บบริการ (Empathy) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปรียาภรณ์ หารบุรุษ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ภาพลกัษณ์และคุณภาพการใช้
บริการของโรงแรมท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการซํ้ าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการและปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของ
โรงแรมขนาดกลางส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการซํ้ าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร
ส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการซํ้ าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัท่ี
ระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจากภาพลกัษณ์ซ่ึงเป็นส่ิงภายนอกของโรงแรมและคุณภาพการบริการซ่ึงเป็น
ส่ิงท่ีมีอยูใ่นบริการของโรงแรมเป็นกลไกสร้างความน่าเช่ือถือของโรงแรมขนาดกลางและทา้ให้
ลูกคา้ตั้งใจใชบ้ริการซํ้ าโรงแรมขนาดกลาง  
 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  พชัรี  ดงกระโทก และคณะ ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการ
และภาพลกัษณ์องคก์ารของการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการรับ
บริการของผูป้ระกอบการในนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยในเขตภาคตะวนัออก พบวา่ 
ภาพลกัษณ์องคก์ารของการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประทศไทยในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และ
ความพึงพอใจการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
คุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์องคก์ารของการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยส่งผลเชิง
บวกต่อความพึงพอใจการรับบริการของผูป้ระกอบการในนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยใน
เขตภาคตะวนัออกอยา่งมีนยัสาํคญั สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจการรับบริการของ
ผูป้ระกอบการในนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย ในเขตภาคตะวนัออก ร้อยละ 75.20 (R2 = 
0.752) 
 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  สากล กมลภพ ไดศึ้กษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้
การเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์องคก์ารกบัความพึงพอใจเก่ียวกบัโครงสร้างการใหบ้ริการธุรกิจเงิน
ฝากของธนาคารออมสิน สาขากุฉินารายณ์ จงัหวดักาฬสินธ์ุ ผลการวจิยัพบวา่ การเปล่ียนแปลง
ภาพลกัษณ์องคก์ารมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจเก่ียวกบัโครงสร้างการใหบ้ริการธุรกิจเงินฝาก 
ในระดบัปานกลางถึงค่อนขา้งสูง โดยเรียงลาํดบัไดด้งัน้ี ดา้นนโยบายการดาํเนินงานกบัดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีมีกา้วหนา้  ดา้นนโยบายการดาํเนินงานกบับริการท่ีมีความบริการอยา่งสมํ่าเสมอ และ
ดา้นนโยบายการดาํเนินงานกบับริการท่ีมีความบริการอยา่งต่อเน่ือง โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ 
0.813,0796 และ0.784 ตามลาํดบั มีระดบัความสัมพนัธ์ระดบัสูง 
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ในขณะท่ี ดา้นสถานท่ีกบับริการท่ีมีความบริการอยา่งสมํ่าเสมอ ดา้นสถานท่ีกบัการให้บริการอยา่ง
ทนัเวลา และ ดา้นบุคคลกรกบัการบริการอยา่งเพียงพอ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ 0.513,0.513 และ 
0.597 ตามลาํดบั มีระดบัความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง 
  

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ผลจากการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัลาํโพงรับรู้ภาพลกัษณ์สถานี
รถไฟหวัลาํโพง ดา้นสินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย ดา้นช่องทางกระจายสินคา้ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และดา้นองคก์าร อยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น เท่านั้น ดงันั้น หน่วยงานหรือผูท่ี้มีส่วน
เก่ียวขอ้งหรือมีบทบาท ควรปรับปรุง สินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย  ช่องทางกระจายสินคา้ การ
ส่งเสริมการตลาด และภาพลกัษณ์องคก์าร โดยการปรับปรุงระบบขายตัว๋ใหง่้ายและสะดวกในการ
ถึง และประชาสัมพนัธ์หรือจดัโปรโมชัน่การสั่งตัว๋ผา่นระบบ Website เป็นตน้ และมีนโยบายการ
บริหารจดัการองคก์ารใหน่้าเช่ือถือ ตรวจสอบได ้มีมาตรฐานทุกขั้นตอน 
  สินคา้และบริการมีเอกลกัษณ์เฉพาะท่ีน่าประทบัใจ มีระดบันอ้ยท่ีสุด ควรปรับปรุง
สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีส่ิงแวดลอ้มทั้งในและนอกอาคารสะอาด จดัเตรียมเคร่ืองมือและคนให้
พอเพียงเพื่อปรับปรุงภาพลกัษณ์ของสถานท่ี เพื่อการประชาสัมพนัธ์มีโดดเด่น มีเอกลกัษณ์ จดใจ
ง่าย  โดยใชบ้ริการท่ีใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ท่ีง่ายต่อการจดจาํ ชดัเจน มีการประชาสัมพนัธ์ท่ี
ต่อเน่ือง  เพื่อปรับปรุงภาพลกัษณ์ดงักล่าวใหป้ระชาชนท่ีใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  
  ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  ดา้นความสะอาดทั้งในและนอกสถานท่ี รวมถึงงานซ่อมบาํรุง จาํเป็นตอ้งมีบุคคลากร
และเคร่ืองมือท่ีพอเพียงในการดูแลรักษา  
 2.  ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟในดา้นความปลอดภยั จาํเป็นตอ้งมีนโยบาย วางแผน
กาํลงัคนเพื่อจดัการกบัคนจรจดั และมิจฉาชีพ ท่ีอยูบ่ริเวณสถานีหวัลาํไพง และสามารถนาํ
เทคโนโลย ีเช่น กลอ้งวงจรปิด เคร่ืองมือต่าง ๆ  เพื่อเสริมความปลอดภยัทั้งในนอกและสถานท่ีได้
อยา่งเหมาะสม 
 3.  สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีพื้นท่ีบริการท่ีจาํกดั เช่น ท่ีนัง่รอรถไฟ  หอ้งนํ้า จาํเป็นตอ้ง
บริหารจดัการดา้น ช่องทางการจาํหน่ายตัว๋ ท่ีนัง่ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด หรือมีการบริการโดยใชร้ถ
หอ้งนํ้าสาธารณะมาใชใ้นตอนท่ีมีผูใ้ชป้ริการจาํนวนมาก 
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 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
        1.  ควรมีการศึกษาแบบผสมผสานทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณเก่ียวกบัภาพลกัษณ์
สถานีรถไฟหวัลาํโพงและคุณภาพบริการ เพื่อท่ีใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกมากยิง่ข้ึน 
 2.  นาํผลการศึกษาวจิยัเป็นแนวการปรับปรุงภาพลกัษณ์ เพื่อวางกลยทุธ์นโยบายเพื่อ
ขบัเคล่ือนในเร่ืองภาพลกัษณ์ในองคก์ารให้น่าเช่ือถือ มีมาตรฐานระดบัโลก เพื่อคุณภาพการบริการ 
และส่งเสริมการท่องเท่ียวในประเทศไดอี้กประการ ซ่ึงภาพลกัษณ์สถานีหวัลาํโพง มีภาพลกัษณ์ท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ มีสัญลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีพระมหากษตัริยไ์ทยเป็นผูก่้อตั้ง สามารถสร้างเป็นพิพิธพนัธ์
เก่ียวกบัรถไฟ เพื่อเป็นศูนยก์ารศึกษาเรียนรู้ เป็นศกัยภาพข้ึนทะเบียนมรดกในอนาคตไดอี้กต่อไป 
 3.  ศึกษาผลภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหวัลาํโพงและคุณภาพบริการ โดยนาํเคร่ืองมือ
ทางการตลาด เช่น Re Branding (Brand Positioning , Brand Personality, Brand Value Propositio, 
Brand Identity)  หรือ การส่ือสารแบรนด ์(Brand Communication)  ตอ้งส่ือสารทั้งภายในบริษทั
และภายนอกบริษทัใหเ้ขา้ใจตรงกนั มาปรับปรุงอยา่งเหมาะสม 
 4.  การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งเนน้ผูใ้ชบ้ริการ (Focus Group) ท่ีเป็นประชาชนท่ีใชบ้ริการสถานี
รถไฟหวัลาํโพงท่ีมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์สถานีหวัลาํโพงซ่ึงกลุ่มส่วนใหญุ่เป็นคนไทยท่ีมี
รายไดน้อ้ย เป็นส่วนใหญ่ ดงันั้นควรปรับปรุงแนววจิยัให้กวา้งออกไป เช่น ปรับเปล่ียนกลุ่มเป็น
นกัท่องเท่ียวต่างประเทศ หรือ กลุ่มท่ีมีรายไดสู้ง วา่มีความคิดเห็นเป็นอยา่งไร และศึกษาความเป็น
ภาพลกัษณ์โดยเปรียบเทียบกบัสถานีรถไฟประจาํชาติอ่ืน ๆ เช่น เมเลเซีย จีน เวยีดนาม ญ่ีปุ่น เป็น
ตน้เพื่อศึกษาขอ้แตกต่าง ขอ้ดีและขอ้เสีย เพื่อนาํมาปรับปรุงภาพลกัษณ์ใหดี้ข้ึนและมีมาตรฐานท่ี
สามารถยอมรับได ้เพื่อใหป้รับปรุงจาก STP(Segmentation Targeting Positioning) ไปสู่ 
PDB(Positioning Differentiation Brand) เพื่อใหส้อดคลอ้งตามแนวคิดการตลาดแนวใหม่ของ 
Philip Kotler  
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ภาคผนวก ก 
สรุปผลแบบทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (IOC) ของแบบสอบถาม 
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สรุปผลแบบทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา (IOC) ของแบบสอบถาม 
 
ผูเ้ช่ียวชาญท่ีประเมินความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 
 1.  ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์มหาวทิยาลยับูรพา 
 2.  นายดาํรง เฮงรวมญาติ ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่าย บริการจดัการดา้นการเงิน สายงาน
ผลิตภณัฑบ์รรษทัและผูป้ระกอบการ ธนาคารกสิกรไทย 
 3.  นายศรชยั ชะโนรับ ตาํแหน่งหวัหนา้ส่วนวเิคราะห์และพฒันาเทคโนโลย ี
ธนาคารกรุงไทย  
 
ค่าคะแนน   +1  หมายถึง คาํถามมีความเหมาะสม 
    0  หมายถึง ไม่แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 
   -1  หมายถึง คาํถามไม่มีความเหมาะสม 
 
 ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence: IOC) ซ่ึงมีเกณฑใ์นการ
พิจารณาค่า IOC คือ ขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 ถือวา่เหมาะสมสามารถนาํไปใชไ้ด ้แต่
สาํหรับขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC ตํ่ากวา่ 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตดัออก 
 
สรุปผลระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญต่อขอ้คาํถามในงานวจิยั 
 

ข้อ รายละเอยีด 
ระดับความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ท่านที ่1 ท่านที ่2 ท่านที ่3 ค่า IOC แปลผล 

ส่วนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ +1 +1 +1 1 ผา่น 
2. อาย ุ +1 +1 +1 1 ผา่น 

3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด +1 +1 +1 1 ผา่น 

4.  ระดบัรายได ้ +1 +1 +1 1 ผา่น 

5.  ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อ
เดือน 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อ รายละเอยีด 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ท่านที ่1 ท่านที ่2 ท่านที ่3 ค่า IOC แปลผล 

6. 
ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการประจาํ
หรือมากท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

7. เส้นทางรถไฟ  +1 +1 +1 1 ผา่น 
8. วตัถุประสงคก์ารเดินทาง +1 +1 +1 1 ผา่น 
ส่วนที ่2: การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 

สินค้าและบริการทีจ่ าหน่าย 

9. 

ภาพรวมของภาพลกัษณ์ ขบวน
รถไฟ เช่น ความทนัสมยั สะอาด 
ความปลอดภยั 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

10. 

ภาพรวมของภาพลกัษณ์ พนกังาน 
เช่น บริการดว้ยความเตม็ใจ ไม่
เลือกปฏิบติั ซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ 
สุภาพ ยิม้แยม้ ดูเป็นมิตร 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

11. 
สินคา้และบริการมีความแม่นยาํ
และรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

12. 
สินคา้และบริการมีเอกลกัษณ์
เฉพาะท่ีน่าประทบัใจ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

13. 
สินคา้และบริการมีใหเ้ลือก
หลากหลาย 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อ รายละเอยีด 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ท่านที ่1 ท่านที ่2 ท่านที ่3 ค่า IOC แปลผล 

สินค้าและบริการทีจ่ าหน่าย 

14. 

มีอตัราค่าบริการคิดราคาตามจริง  
คิดตามระยะทาง  เหมาะสมตลอด
เส้นทาง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

15. 

ราคาบริการประหยดัเม่ือ
เปรียบเทียบบริการอ่ืน เช่น รถตู ้
รถโดยสารประจาํทาง เคร่ืองบิน 
อ่ืน ๆ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

16. 

ราคาเคร่ืองด่ืมและอาหารระหวา่ง
รอรถไฟ หรือบริการเสริมอ่ืน ๆ ท่ี
สถานีรถไฟหวัลาํโพง ราคาถูก 
คุม้ค่า สมเหตุสมผล 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

ด้านช่องทางกระจายสินค้า 

17. 
ช่องจาํหน่ายตัว๋มีบริการท่ีรวดเร็วมี
ประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

18. 

สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความ
สะดวกในการเดินทาง หรือมีช่อง
ทางการจองตัว๋ออนไลน์ท่ีสะดวก 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

19. 

สถานีรถไฟหวัลาํโพงมี
ส่ิงแวดลอ้มทั้งในและนอกอาคาร
สะอาด 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

20. 

สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความ
ปลอดภยั มีแสงสวา่งในช่วงเวลา
กลาง ไม่มีท่ีอบั หรือ จุดท่ีเป็น
อนัตรายต่อร่างกายและทรัพยสิ์น 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อ รายละเอยีด ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

21. 

สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีบริการครบ
วงจร แบ่งโชนชดัเจน และพอเพียง
กบัความตอ้งการ เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งนํ้า ท่ีนัง่รอ จุดจาํหน่ายตัว๋ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

22. 

มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารอยา่ง
ทัว่ถึงและต่อเน่ือง เหมาะสมกบั
ภาพลกัษณ์ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

23. 

มีการส่งเสริมการขาย ลด แลก 
แจก แถม สินคา้และบริการ
เหมาะสม น่าสนใจ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

24. 
ช้ีแจงขอ้มูลสินคา้และบริการได้
อยา่งชดัเจน 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

25. 
การประชาสัมพนัธ์มีโดดเด่น มี
เอกลกัษณ์ จดใจง่าย 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

26. 

การประชาสัมพนัธ์โดยใช้
เทคโนโลยท่ีีเหมาะสม เช่น ป้าย 
ทีวจีอใหญ่ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

ด้านการบริการ 
27. บริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ  +1 +1 +1 1 ผา่น 

28. 
บริการโปร่งใสชดัเจนแม่นยาํและ
ถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

29. บริการท่ีใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั +1 +1 +1 1 ผา่น 
30. บริการท่ีเตม็ใจ ไม่เลือกปฏิบติั +1 +1 +1 1 ผา่น 
31. บริการท่ีพอเพียงกบัความตอ้งการ +1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อ รายละเอยีด 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ท่านที ่1 ท่านที ่2 ท่านที ่3 ค่า IOC แปลผล 

ด้านองค์การ 

32. 
เป็นองคก์ารท่ีโปร่งตรวจสอบได ้
และน่าเช่ือถือ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

33. 
เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียง และเป็นท่ี
ยอมรับ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

34. เป็นองคก์ารมีมาตรฐานระดบัโลก +1 +1 +1 1 ผา่น 

35. 
เป็นองคก์ารชั้นนาํในการเดินทาง
และขนส่งในประเทศ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

36. 

เป็นองคก์ารท่ีประโยชน์ต่อสังคม 
เช่น ใหทุ้นการศึกษา ส่งเสริม
วฒันธรรม ศาสนา รวมทั้งกิจกรรม
ชุมชน ฯลฯ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

ส่วนที ่ 3: การรับรู้คุณภาพบริการสถานีรถไฟหัวล าโพง 

ด้านลกัษณะทางกายภาพของการให้บริการ (Tangibility) คือ ส่ิงทีม่องเห็นและสัมผสัได้ 

37. 

บริเวณภายในและภายนอกอาคาร 
ดูสะอาด ปลอดภยั และพอเพียงกบั
ความตอ้งการ  

+1 +1 +1 1 ผา่น 

38. 

มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ ส่ิงอาํนวย
ความสะดวก อยา่งพอเพียง และ
ทนัสมยัไวค้อยบริการ เช่น ท่ีนัง่รอ
พอเพียง หอ้งนํ้า จุดจาํหน่ายตัว๋ 
ร้านคา้ ระบบจองตัว๋ออนไลน์ ป้าย
บอกจุดบริการ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อ รายละเอยีด 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ท่านที ่1 ท่านที ่2 ท่านที ่3 ค่า IOC แปลผล 

39. 

พนกังานบริการพอเพียง บริการ
อยา่งสุภาพ แต่งการเรียบร้อย 
ซ่ือสัตย ์ทาํงานดว้ยความเตม็ใจ ไม่
เลือกปฏิบติังาน 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

40. 

มีการบริการภาพรวม แม่นยาํและ
รวดเร็วทั้ง จุดจาํหน่ายตัว๋และการ
ออกเขา้ของขบวนรถไฟ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
41. บริการโดยความชาํนาญ  +1 +1 +1 1 ผา่น 
42. บริการโดยน่าเช่ือถือ จริงใจ +1 +1 +1 1 ผา่น 

43. 
ขบวนรถไฟตรงต่อเวลาทั้งเขา้และ
ออกจากสถานี 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

44. 

จุดจาํหน่าย และจองตัว๋ออนไลน์ มี
บริการท่ีน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง แม่นยาํ 
สะดวกสบาย และมีประสิทธิภาพ 

+1 +1 0 0.67 ผา่น 

45. 

ภาพรวมการบริการมีความต่อเน่ือง
สมํ่าเสมอ มีประสิทธิภาพ สามารถ
ไวว้างได ้

+1 +1 +1 1 ผา่น 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsivness) 

46. 
ระยะเวลาและขั้นตอนการบริการท่ี
เหมาะสม มีประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

47. 

มีการบริการท่ีเป็นธรรม ซ่ือสัตย ์
ไม่เลือกปฏิบติั ไม่ปฏิเสธ และ
พยายามทาํความตอ้งการ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อ รายละเอยีด 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ท่านที ่1 ท่านที ่2 ท่านที ่3 ค่า IOC แปลผล 

48. 
มีความทนัสมยั และบริการอยา่ง
ครบถว้นและทัว่ถึง 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

49. 

ตอบคาํถาม แนะนาํ แกไ้ขปัญหา 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํ ท่าน
สามารถเขา้ถึงไดโ้ดย ทาง
โทรศพัท ์call center หรือสอบถาม
เจา้หนา้ท่ี ณ สถานีได ้

+1 +1 0 0.67 ผา่น 

ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า (Assurance) 

50. 

การบริการโดยรวม การบริการ
แบบมีมาตรฐาน ทาํใหเ้กิดความ
มัน่ใจ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

51. 
การบริการโดยรวม แม่นยาํ ทาํให้
เกิดความมัน่ใจ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

52. 
การบริการโดยรวม รวดเร็วทนัใจ  
ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

53. 

การบริการโดยรวม มีความ
ปลอดภยัในการเดินทาง ทาํใหเ้กิด
ความมัน่ใจ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

54. 

การบริการโดยรวม ท่ีพอเพียงกบั
ความตอ้งการ ทาํใหเ้กิดความ
มัน่ใจ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ข้อ รายละเอยีด 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ท่านที ่1 ท่านที ่2 ท่านที ่3 ค่า IOC แปลผล 

ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการ (Empathy) 

55. 
พนกังานตอนรับและดูแลเป็นอยา่ง
ดี 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

56. 
พนกังานมีความกระตือรือร้นใน
งานบริการ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

57. 
พนกังานดว้ยมารยาทและวาจาท่ี
สุภาพ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

58. พนกังานทาํงานดว้ยความเต็มใจ +1 +1 +1 1 ผา่น 

59. 
พนกังานบริการดว้ยเขา้ใจและเห็น
ใจถึงผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

+1 0 +1 0.67 ผา่น 

ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
60. ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม +1 +1 +1 1 ผา่น 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 
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แบบสอบถาม ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัลาํโพงท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชน 

Date:    ……/……/……..               Ref:    ……..…………. 
 
ขอ้ช้ีแจง   กรุณาทาํเคร่ืองหมายในขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงและในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด 
 
 
1.  เพศ      1)  ชาย        2)  หญิง 
 
2.  อาย ุ     1)  ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี     2)  21 - 40 ปี       

    3)  41 – 60 ปี           4) มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
      1)  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี      2)  ปริญญาตรี 
      3)  ปริญญาโท       4)  สูงกวา่ปริญญาโท 
4.  ระดบัรายได ้
     1)  ตํ่ากวา่ 10,000 บาท       2)  10,001-20,000 บาท  
     3)  20,001-30,000 บาท       4)  30,001 บาทข้ึนไป 
5.  ระดบัความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 
     1)  1-10 คร้ังต่อเดือน      2)  11-20 คร้ังตอ่เดือน 
     4) มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน   
6.  ประเภทขบวนท่ีใชบ้ริการประจาํหรือมากท่ีสุด 

    1)  ขบวนรถด่วนพิเศษ (Apecial Express)     2 ขบวนรถด่วน (Express  
    3)  ขบวนรถเร็ว (Rapid)      4)  ขบวนรถธรรมดา (Ordinary) 

7.  เสน้ทางรถไฟ  
    1)  เหนือ       2) ใต ้   
    3)  ออก       4)  ตก 
    5)  ขบวนรถชานเมือง 

8. วตัถุประสงคก์ารเดินทาง 
    1)  ท่องเท่ียว       2)  ทาํงาน / ธุรกิจ 
    3)  การศึกษา       4)  กลบัภูมิลาํเนา / เยีย่มญาติ 

 

  ตอนที่ 1  ขอ้มูลท ัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ประเด็น/ดา้น 
ระดบัการรับรู้ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1. สินคา้และบริการท่ีจาํหน่าย 
1.1 ภาพรวมของภาพลกัษณ์ ขบวนรถไฟ เช่น ความทนัสมยั 
สะอาด ความปลอดภยั 

     

1.2 ภาพรวมของภาพลกัษณ์ พนกังาน เช่น บริการดว้ยความ
เตม็ใจ ไม่เลือกปฏิบติั ซ่ือสตัยแ์ละจริงใจ สุภาพ ยิม้แยม้ ดูเป็น
มิตร 

     

1.3 สินคา้และบริการมีความแม่นยาํและรวดเร็ว      
1.4 สินคา้และบริการมีเอกลกัษณ์เฉพาะท่ีน่าประทบัใจ      
1.5 สินคา้และบริการมีใหเ้ลือกหลากหลาย      
2. ดา้นราคา 
2.1 มีอตัราค่าบริการคิดราคาตามจริง  คิดตามระยะทาง  
เหมาะสมตลอดเสน้ทาง 

     

2.2 ราคาบริการประหยดัเม่ือเปรียบเทียบบริการอ่ืน เช่น รถตู ้
รถโดยสารประจาํทาง เคร่ืองบิน อ่ืน ๆ 

     

2.3 ราคาเคร่ืองด่ืมและอาหารระหวา่งรอรถไฟ หรือบริการ
เสริมอ่ืน ๆ  ท่ีสถานีรถไฟหวัลาํโพง ราคาถูก คุม้ค่า 
สมเหตุสมผล 

     

3. ดา้นช่องทางกระจายสินคา้ 
3.1 ช่องจาํหน่ายตัว๋มีบริการท่ีรวดเร็วมีประสิทธิภาพ      
3.2 สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความสะดวกในการเดินทาง หรือมี
ช่องทางการจองตัว๋ออนไลนท่ี์สะดวก 

     

3.3 สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีส่ิงแวดลอ้มทั้งในและนอกอาคาร
สะอาด 

     

3.4  สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีความปลอดภยั มีแสงสวา่งใน
ช่วงเวลากลาง ไม่มีท่ีอบั หรือ จุดท่ีเป็นอนัตรายต่อร่างกายและ
ทรัพยสิ์น 

     

3.5 สถานีรถไฟหวัลาํโพงมีบริการครบวงจร แบ่งโชนชดัเจน 
และพอเพียงกบัความตอ้งการ เช่น ท่ีจอดรถ หอ้งนํ้ า ท่ีนัง่รอ 
จุดจาํหน่ายตัว๋ 

     

   ตอนที ่2  การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานีรถไฟหัวล าโพง 
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ประเด็น/ดา้น 
ระดบัการรับรู้ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
4.1 มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารอยา่งทัว่ถึงและต่อเน่ือง 
เหมาะสมกบัภาพลกัษณ์ 

     

4.2 มีการส่งเสริมการขาย ลด แลก แจก แถม สินคา้และบริการ
เหมาะสม น่าสนใจ 

     

4.3 ช้ีแจงขอ้มูลสินคา้และบริการไดอ้ยา่งชดัเจน      
4.4 การประชาสมัพนัธ์มีโดดเด่น มีเอกลกัษณ์ จดใจง่าย      
4.5 การประชาสมัพนัธ์โดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม เช่น ป้าย 
ทีวจีอใหญ่ 

     

5. ดา้นการบริการ 
3.1 บริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ       
3.2 บริการโปร่งใสชดัเจนแม่นยาํและถูกตอ้ง      
3.3 บริการท่ีใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั      
3.4 บริการท่ีเตม็ใจ ไม่เลือกปฏิบติั      
3.5 บริการท่ีพอเพียงกบัความตอ้งการ      
6. ดา้นองคก์าร 
1.1 เป็นองคก์ารท่ีโปร่งตรวจสอบได ้และน่าเช่ือถือ      
1.2 เป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียง และเป็นท่ียอมรับ      
1.3 เป็นองคก์ารมีมาตรฐานระดบัโลก      
1.4 เป็นองคก์ารชั้นนาํในการเดินทางและขนส่งในประเทศ      
1.5 เป็นองคก์ารท่ีประโยชน์ต่อสงัคม เช่น ใหทุ้นการศึกษา 
ส่งเสริมวฒันธรรม ศาสนา รวมทั้งกิจกรรมชุมชน ฯลฯ 
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ประเด็น/ดา้น 
ระดบัการรับรู้ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1.ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการ (Tangibility) คือ ส่ิงท่ีมองเห็นและสมัผสัได ้
1.1 บริเวณภายในและภายนอกอาคาร ดูสะอาด ปลอดภยั และ
พอเพียงกบัความตอ้งการ  

     

1.2 มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ ส่ิงอาํนวยความสะดวก อยา่งพอเพียง 
และทนัสมยัไวค้อยบริการ เช่น ท่ีนัง่รอพอเพียง หอ้งนํ้ า จุด
จาํหน่ายตัว๋ ร้านคา้ ระบบจองตัว๋ออนไลน์ ป้ายบอกจุดบริการ 

     

1.3 พนกังานบริการพอเพียง บริการอยา่งสุภาพ แต่งการ
เรียบร้อย ซ่ือสตัย ์ทาํงานดว้ยความเตม็ใจ ไม่เลือกปฏิบติังาน 

     

1.4 มีการบริการภาพรวม แม่นยาํและรวดเร็วทั้ง จุดจาํหน่ายตัว๋
และการออกเขา้ของขบวนรถไฟ 

     

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
2.1 บริการโดยความชาํนาญ       
2.2 บริการโดยน่าเช่ือถือ จริงใจ      
2.3 ขบวนรถไฟตรงต่อเวลาทั้งเขา้และออกจากสถานี      
2.4 จุดจาํหน่าย และจองตัว๋ออนไลน์ มีบริการท่ีน่าเช่ือถือ 
ถูกตอ้ง แม่นยาํ สะดวกสบาย และมีประสิทธิภาพ 

     

2.5 ภาพรวมการบริการมีความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มี
ประสิทธิภาพ สามารถไวว้างได ้

     

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsivness) 
3.1 ระยะเวลาและขั้นตอนการบริการท่ีเหมาะสม มี
ประสิทธิภาพ 

     

3.2 มีการบริการท่ีเป็นธรรม ซ่ือสตัย ์ไม่เลือกปฏิบติั ไม่ปฏิเสธ 
และพยายามทาํความตอ้งการ 

     

3.3 มีบริการท่ีตรงต่อเวลา และตรงความตอ้งการ      
3.4 มีความทนัสมยั และบริการอยา่งครบถว้นและทัว่ถึง      
3.5 ตอบคาํถาม แนะนาํ แกไ้ขปัญหา ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
แม่นยาํ ท่านสามารถเขา้ถึงไดโ้ดย ทางโทรศพัท ์call center 
หรือสอบถามเจา้หนา้ท่ี ณ สถานีได ้

     

ตอนที ่3   การรับรู้คุณภาพบริการ 
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ประเด็น/ดา้น 
ระดบัการรับรู้ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) 
4.1 การบริการโดยรวม การบริการแบบมีมาตรฐาน ทาํใหเ้กิด
ความมัน่ใจ 

     

4.2 การบริการโดยรวม แม่นยาํ ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ      
4.3 การบริการโดยรวม รวดเร็วทนัใจ  ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ      
4.4  การบริการโดยรวม มีความปลอดภยัในการเดินทาง ทาํให้
เกิดความมัน่ใจ 

     

4.5 การบริการโดยรวม ท่ีพอเพียงกบัความตอ้งการ ทาํใหเ้กิด
ความมัน่ใจ 

     

5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
5.1 พนกังานตอนรับและดูแลเป็นอยา่งดี      
5.2 พนกังานมีความกระตือรือร้นในงานบริการ      
5.3 พนกังานดว้ยมารยาทและวาจาท่ีสุภาพ      
5.4 พนกังานทาํงานดว้ยความเตม็ใจ      
5.5 พนกังานบริการดว้ยเขา้ใจและเห็นใจถึงผูใ้ชบ้ริการอยา่ง
ทัว่ถึง 

     

 
ท่านคิดเห็นอยา่งไร “สถานีรถไฟหวัลาํโพงจะข้ึนทะเบียนมรดกโลก” กรุณาระบุความคิดเห็น 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
 
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
   1. ................................................................................................................................. 
 2. ................................................................................................................................. 
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการ 

   1. .. ................................................................................................................................. 
 2. .. ................................................................................................................................. 
 
ขอขอบคุณในความร่วมมือท่ีท่านไดเ้สียสละเวลาใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในคร้ังน้ี 
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ภาคผนวก ค 
การพิสูจน์งานวจิยัผา่นเวบ็อกัขราวสุิทธ์
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รหสั Email: 57720029@my.buu.ac.th 
บทท่ี เปอร์เซ็นต ์ Link web 
1 0% http://plag.grad.chula.ac.th/jobs/223817/1797953899 
2 3.72% http://plag.grad.chula.ac.th/jobs/247617/1425747299 
3 0% http://plag.grad.chula.ac.th/jobs/247621/1392196163 
4 0% http://plag.grad.chula.ac.th/jobs/247622/2794059965 
5 0% http://plag.grad.chula.ac.th/jobs/247624/2118828900 
 

NO. TITLE AUTHOR(S) SOURCE SIMILARITY 
INDEX 

4 สถาปัตยกรรมโลกของเด็ก : 
เด็กกบัการสร้างสรรคท่ี์วา่ง
ทางสถาปัตยกรรม 

บณัฑิตทศัน์ ทส
ยนัไชย 

มหาวทิยาลยัศิลปกร 0.61 % 

3 การสาํรวจภาพลกัษณ์ของ
การศึกษาระดบัปริญญาโท 
สาขาบริหารธุรกิจ 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

ธนสัถ ์มุสิกนิล
พนัธ ์

มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 0.62 % 

2 ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการของบณัฑิต
วทิยาลยั 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

จนัทิมา พนัธ์นิตย ์ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 1.22 % 

1 การเปรียบเทียบคุณภาพการ
บริการของบริษทัหลกัทรัพย์
สาขาในกรุงเทพและสาขาใน
ต่างจงัหวดั : กรณีศึกษาบริษทั
หลกัทรัพย ์ABC จาํกดั 

นภสัสร เพช็ร์ศิริ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 1.26 % 
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Match Details of Chapter 3 

 
EXT FROM SUBMITTED DOCUMENT TEXT FROM SOURCE DOCUMENT(S) 

ไวอ้ยา่งผสมผสานกลมกลืนกบัตวัอาคารเช่นเดียวกบันาฬิกาบอกเวลาท่ีมีอายเุก่าแก่
เท่าๆกบัตวัอาคารสถานีโดยติดตั้งไวท่ี้ก่ึงกลางยอดโดมสถานีเป็นนาฬิกาท่ีสัง่ทาํพิเศษ
เฉพาะไม่ระบุช่ือบริษทัผูผ้ลิตแสดงให้เห็นเหมือนนาฬิกาอ่ืนๆนาฬิกาเรือนน้ีมี
เส้นผา่ศูนยก์ลาง 160 เซนติเมตรควบคุมดว้ยไฟฟ้าระบบดีซีจากหอ้ง
ชุมสายโทรศพัทก์รุงเทพเป็นเคร่ืองบอกเวลาแก่ผูส้ญัจรผา่นไปมาและผูใ้ชบ้ริการท่ี
สถานีกรุงเทพจนถึงปัจจุบนัน้ี“สถานีกรุงเทพ”เป็นสถานีเก่าแก่คู่บา้นคู่เมืองถา้นบัอายุ
จนถึง 

ทั้งดา้นหนา้และดา้นหลงัซ่ึงติดตั้งไวอ้ยา่งผสมผสานกลมกลืนกบัตวัอาคาร
เช่นเดียวกบันาฬิกาบอกเวลาท่ีมีอายเุก่าแก่เท่าๆกบัตวัอาคารสถานีโดยติดตั้งไวท่ี้
ก่ึงกลางยอดโดมสถานีเป็นนาฬิกาท่ีสัง่ทาํพิเศษเฉพาะไม่ระบุช่ือบริษทัผูผ้ลิต
แสดงให้เห็นเหมือนนาฬิกาอ่ืนๆนาฬิกาเรือนน้ีมี
เส้นผา่ศูนยก์ลาง 160 เซนติเมตรควบคุมดว้ยไฟฟ้าระบบดี.ซี.จากห้อง
ชุมสายโทรศพัทก์รุงเทพเป็นเคร่ืองบอกเวลาแก่ผูส้ญัจรผา่นไปมาและผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีสถานีกรุงเทพจนถึงปัจจุบนัน้ีบริเวณ 81 ดา้นหนา้สถานีกรุงเทพมีสวนหยอ่ม
และน้าํพุสาํหรับประชาชนโดยขา้ราชการรถไฟไดร้วบรวมทุนทรัพยเ์ป็นมูลค่า
9,150บาทจดัสร้างอนุสาวรียน์อ้มเกลา้ฯอทิุศส่วนกุศลถวายแด่
พระบาทสมเดจ็พระพุทธเจา้หลวงอนุสาวรียท่ี์ว่าน้ีเป็นรูป"ชา้งสามเศียร"มีพระ
บรมฉายาลกัษณ์ดา้นขา้งแบบลายนูนของพระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลา้
เจา้อยูห่วัประดิษฐานอยู ่6 อาคารสถานีรถไฟหวัโพงเป็นอาคารช่วงกวา้งขนาด 
45 เมตรมีความยาว 150 เมตรลกัษณะผงัท่ีเป็นส่ีเหล่ียมผืนผา้น้ีวางส่วนแนว
ยาวของอาคารไปตามแกนทิศเหนือใตห้รือทิศทางขวางกบัแนวตะวนัรูปลกัษณ์
ของอาคารตกแต่งตามรูปแบบ Colonial Style ดา้นหนา้จัว่ของหลงัคา
โคง้น้ีประดบัประดาดว้ยกระจกสีท่ีช่องระบายอากาศทั้งดา้นหนา้และดา้นหลงั
สร้าง 

การรับรู้ถึงคุณภาพโดยรวมจะตํ่าแต่ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไวต้รงกบัการรับรู้
จริงคุณภาพในสินคา้หรือบริการนั้นจะสูงโดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บ
อิทธิพลจากการส่ือสารทางการตลาดการส่ือสารแบบปากต่อปากภาพลกัษณ์ขององคก์ร
และความตอ้งการของลกูคา้เองส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจาก
ผูใ้ชบ้ริการจะทาํอยา่งไรให้การบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลกูคา้ท่ี
ผา่นมาการรับรู้คุณภาพคุณภาพท่ีรับรู้จากประสบการณ์คุณภาพ 

ตามความตอ้งการพ้ืนฐานการรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัของลูกคา้
ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมาถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการ
บริการหรือสินคา้ไม่เป็นจริงการรับรู้ถึงคุณภาพโดยรวมต่าํแต่ถา้ความคาดหวงั
ของลกูคา้ท่ีตั้งไวต้รงกบัการรับรู้จริงคุณภาพในสินคา้หรือบริการนั้นจะสูงโดยท่ี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพลจากการส่ือสารทางตลาดการส่ือสาร
แบบปากต่อปากภาพลกัษณ์ขององคก์รและความตอ้งการของลูกคา้เองส่วน
ลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการจะทาํอยา่งไรให้การบริการ
ดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมาองคป์ระกอบของการรับรู้
คุณภาพการบริการ 1 .องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คณุภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ
ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสญัญาของกิจกรรม
บริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด 2 .องคป์ระกอบดา้น
การรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการผูรั้บบริการจะรับรู้วิธีการนาํเสนอบริการ
ในกระบวนการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใดไม่ว่าเป็นความ
สะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาท
หนา้ท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองของผูใ้ห้บริการต่อผู ้

องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์มีความเก่ียวขอ้งเป็นปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัไม่สามารถแยกเป็น
ส่วนๆอาจแยกไดเ้ป็น 4 ดงัน้ี 1 องคป์ระกอบเชิงการรับรู้
Perceptual Component ไดแ้ก่ภาพลกัษณ์ท่ีสงัเกตโดยตรงนาํไปสู่การ
รับรู้ Cues หรือมีส่ิงท่ีถูกรับรู้นั้นเองซ่ึงอาจจะเป็นบุคคลสถานท่ีเหตุการณ์ความคิด
หรือวตัถุส่ิงของต่างๆเราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่างๆโดยผา่นการรับรู้
น้ี 2 องคป์ระกอบเชิงเรียนรู้ Cognitive Componentไดแ้ก่ภาพลกัษณ์ท่ี
ไดจ้ากการสงัเกตส่ิงท่ีถูกรับรู้ 

และให้ความหมายสาํหรับตนเอง( Make Sense )ดว้ย
ภาพลกัษณ์จึงเป็นการแทนความหมายเชิงอตัวิสยั( Subjective 

Representation )หรือความประทบัใจภาพปรากฏ( 
Appearance )ความคลา้ยคลึงหรือเป็นการทดแทน
ความหมายของการรับรู้การตีความกระบวนการของการรับรู้อยา่ง
เลือกสรรและให้ความหมายต่อส่ิงต่างๆน้ีคือกระบวนการเกิด
ภาพลกัษณ์( Process of Imagery )ซ่ึงมกัจะมี
ความหมายสาํคญัยิ่งต่อการรับรู้ในส่ิงท่ีไม่มีความแน่นอนชดัเจนใน
ตวัเององคป์ระกอบของภาพลกัษณ์อาจแยกไดเ้ป็น 4 ส่วนแต่ใน
ความเป็นจริงองคป์ระกอบทั้งส่ีส่วนจะมีความเก่ียวขอ้งเป็น
ปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัไม่สามารถจะแยกเป็นส่วนๆไดอ้ยา่งเดด็ขาด
ดงัน้ี 1 .องคป์ระกอบเชิงการรับรู้
( Perceptual Component )เป็นส่ิงท่ีบุคคลจะไดจ้าก
การสงัเกตโดยตรงส่ิงท่ีถูกสงัเกตนั้นจะเป็นส่ิงท่ีนาํไปสู่การรับรู้หรือ
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มีส่ิงท่ีถูกรับรู้นัน่เองซ่ึงอาจจะเป็นบุคคลสถานท่ีเหตุการณ์ความคิด
หรือวตัถุส่ิงของต่างๆเราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่างๆโดยผา่นการ
รับรู้น้ี 2 .องคป์ระกอบเชิงการเรียนรู้
( Cognitive Component)ไดแ้ก่ภาพลกัษณ์ท่ีเป็น
ความรู้เก่ียวกบัลกัษณะประเภทคุณสมบติัความแตกต่างของส่ิงต่างๆ
ท่ีไดจ้าการสงัเกตส่ิง 

การให้บริการ Tangibility หมายถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิง
อาํนวยความสะดวกต่างๆอนัไดแ้ก่สถานท่ีบุคลากรอุปกรณ์เคร่ืองมือเอกสารท่ีใชใ้น
การติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บ
การดูแลห่วงใยและความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการบริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรม
จะทาํให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆไดช้ดัเจนข้ึน มิติท่ี 2 ความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดR้eliability หมายถึงความสามารถในการให้บริการ 

หรือผูรั้บบริการ( Understanding of Customer )

ในการคน้หาและทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้หรือ
ผูรั้บบริการรวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการ
ของลกูคา้หรือผูรั้บบริการจนกระทัง่ในเวลาต่อมาไดมี้การสร้าง
เคร่ืองมือเพ่ือใชศึ้กษาวิจยักบัธุรกิจบริการต่างๆและไดเ้กณฑป์ระเมิน
ท่ีเรียกว่า SERVQUAL โดยสรุปรวมมิติสาํคญัของตวับง่ช้ี
คุณภาพได ้5 มิติโดยเรียกเคร่ืองมือน้ีว่า" RATER "สาํหรับ
ผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการ 5 ดา้นดงัน้ีมิติท่ี 1 ความเป็น
รูปธรรมของบริการ( Tangibility )หมายถึงลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆอนัไดแ้ก่
สถานท่ีบุคลากรอุปกรณ์เคร่ืองมือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร
และสญัลกัษณ์รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บ
การดูแลห่วงใยและความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการบริการท่ีถูกนาํเสนอ
ออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆได้
ชดัเจนข้ึนมิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได(้ Reliability )

หมายถึงความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบัสญัญาท่ีให้ไวก้บั
ผูรั้บบริการบริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและ
ไดผ้ล 25 ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ 

อยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว มิติท่ี 4 การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ Assurance หมายถึง
การสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูรั้บบริการรวมไปถึงทกัษะความรู้ความสามารถของผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยวาจาและกริยามารยาทท่ี
สุภาพและนุ่มนวลติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมิติท่ี 5 การเขา้ใจและเห็นใจ
ผูรั้บบริการ Empathy หมายถึงความสามารถในการดูแลเอาใจใส่และเขา้ใจถึง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ Parasuraman Zeithaml 

Berry 1990 28 SERVQUAL ไดรั้บความนิยมใน 

และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการรวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ให้บริการไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็วมิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ(Assurance )หมายถึงความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะ
ความรู้ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพนุ่มนวลมีกริยามารยาทท่ีดีใชก้าร
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการจะ
ไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดมิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ
( Empathy )หมายถึงความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน
แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการ Karl 

Albrecht ( 1990 )กล่าวไวว้่าความสาํเร็จในการบริหารธุรกิจ
บริการในปัจจุบนัหาใช่การบริหารองคก์รบริการอีกต่อไปแลว้หากแต่
ว่าเราตอ้งบริหารความคาดหวงัของลกูคา้ท่ีมีต่อองคก์ารท่ีให้บริการนั้น
ต่างหากความหมายของความคาดหวงัในเร่ืองของความคาดหวงันั้นมี
ผูใ้ห้ความหมายของความคาดหวงัไวห้ลายแนวทางผูศึ้กษาไดร้วบรวม
ไวด้งัต่อไปน้ีเตม็ดวงเจริญสุข( 2532 )ไดใ้ห้ความหมายของการ
คาดหวงัว่าเป็นความคิดความรู้สึกความตอ้งการ 

ท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพการบริหารจดัการมีนอ้ยเกินไป Parasuraman 

Zeithaml Berry 1990 30 ศึกษาถึงรูปแบบของการวดัคุณภาพบริการใน
องคก์รต่างๆโดยยึดหลกัความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของลกูคา้ท่ีมา
รับบริการเป็นหลกัและเรียกรูปแบบการวดัคุณภาพบริการน้ีว่า“แบบจาํลอง
ช่องว่าง” Gap Model ประกอบดว้ย
ช่องว่าง 5 ประการ Parasuraman 1985 44 46 ภาพท่ี 2 3 

ถึงรูปแบบของการวดัคุณภาพบริการในองคก์รต่างๆเช่นธนาคารอู่ซ่อม
รถบริการซกัแห้งสถาบนัการศึกษาโรงพยาบาลโรงแรมภตัตาคาร
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นตน้โดยยึดความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้ของลกูคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกัและเรียกรูปแบบ
การวดัคุณภาพบริการน้ีว่า" Gap Model "ประกอบดว้ย
ช่องว่าง 5 ประการ( Parasuraman , 1985 : 44 -
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แบบจาํลองช่องว่าง 1 ช่องว่างท่ี1 เป็นช่องว่างระหว่างความคิดเห็นของลูกคา้ความ  46 )คือ 1 .ช่องท่ี 1 ( gap 1 )เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่าง
ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการท่ีคาดหวงัไวแ้ละความ
คิดเห็นของผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของลกูคา้ช่องว่างน้ีทาํให้
เกิดผลกระทบต่อการประเมินผลของลกูคา้ต่อคุณภาพการบริการ 2 .

ช่องท่ี 2 ( gap 2 )เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็นของ
ผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้และขอ้กาํหนดเร่ืองคุณภาพ
ช่องว่างน้ีทาํให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของ
ลูกคา้ 3 .ช่องท่ี 3 ( gap 3 )เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่าง
ขอ้กาํหนดเร่ืองคุณภาพและการบริการจริงท่ีให้กบัลกูคา้จะมีผลกระทบ
ต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา้ 4 .ช่องท่ี 4 ( gap 4 )เป็น
ช่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




