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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
และภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร โดยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณใช้รูปแบบการส ารวจ        
แบบวัดผลครั้งเดียว และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้กลุ่มตัวอย่างเป็น
ผู้โดยสารท่ีมาใช้บริการขบวนรถไฟใหม่  115 คัน ท่ีสถานีกรุงเทพ จ านวน 400 คน สถิ ติ ท่ีใช้                
ในการวิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 37 – 46 ปี จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 
เดินทางโดยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ปีละ 1 – 2 ครั้ง และมีภูมิล าเนาทางภาคใต้  มีความคิดเห็น         
ต่อภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทยในด้านการบริ หารองค์กรในระดับมาก และ             
มีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยในด้านการบริการ      
ในระดับมาก และมีความคิดเห็นในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในด้านความต้ังใจ 
ความสนใจ ความต้องการ และการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการในระดับมาก ส าหรับผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกับการเลื อกใช้บริการ         
ของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย       
ด้านการบริหารองค์กรมีความสัมพันธ์ในระดับต่ า ส่วนภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย      
ด้านการบริการมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง   
 
ค าส าคัญ : ภาพลักษณ์องค์กร ภาพลักษณ์การบริการ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
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ABSTRACT 

 
 The objectives of this research are to 1) study the corporate are to image of the 
State Railway of Thailand and 2) the image of the service by State Railway of Thailand that is 
related to the decision to use 115 new passenger train service by one time measure survey 
patterns of quantitative research and questionnaires as tools to collect data by using a 400 
sample of 115 new passenger train at Bangkok station. The statistics that use in the analysis 
were percentage, mean, deviation and Pearson’s product moment coefficient of correlation 
 The result shows that the most respondents were males aged between 37 – 46 
years, graduating with a bachelor’s degree. Occupation of private sector employees with an 
average monthly income approximately 20,001 – 30,000 baht, traveling by 115 new trains 
around 1 - 2 times a year and domicile in the southern part of Thailand. There is an opinion on 
the corporate image of the organization of the State Railway of Thailand in organizational 
management at a high service level and have opinions on the decision to choose to use     
115 new trains in terms of intention, interest, needs and decisions in choosing to use the 
service at a high service level for the hypothesis testing, it was found that the relationship of 
the corporate image of the State Railway of Thailand and the selection of passenger services:  
a case study of 115 new trains have a low level of relationship. The corporate image of State 
Railway of Thailand in service sector has a moderate relationship.  
  
Keyword: Corporate image, Service image, Purchase decision 



กิตติกรรมประกาศ 
 

 การค้นคว้าอิสระฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณา และความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก 
อาจารย์ ดร.ธนากร  รัชตกุลพัฒน์ รองศาสตราจารย์วิมลพรรณ  อาภาเวท อาจารย์ท่ีปรึกษา       
การค้นคว้าอิสระ อาจารย์ ดร.บัญชา   วงศ์เลิศคุณากร อาจารย์อภิญญ์พัทร์   กุสิยารัง สิทธิ์          
ผู้ช่วยศาสตราจารย์อัญชุลี   วงษ์บุญงาม และอาจารย์สรัณยา  มังคละคุปต์ ท่ีกรุณาสละเวลา          
ให้ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ รวมท้ังตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องจนกระท่ัง     
การค้นคว้าอิสระฉบับนี้ส าเร็จโดยสมบูรณ์ 
 สุดท้ายนี้ ผู้วิ จัยขอขอบพระคุณคณาจารย์ รวมท้ังเจ้าหน้าท่ี ท่ีดูแลประจ าสาขาวิชา       
การส่ือสารการตลาด คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร         
บิดา มารดา และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องท่ีให้ค าแนะน า ช่วยเหลือ ในการท างานวิจัยในครั้งนี้ทุกท่าน        
จึงกราบขอบพระคุณทุกท่านเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
 

นางสาวกชกร  บุญโสภา 
 



 

 

สารบญั 
 

หน้าอนุมัติการค้นคว้าอิสระ ก 
บทคัดย่อภาษาไทย ข 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ ค 
กิตติกรรมประกาศ ง 
สารบัญ จ 
สารบัญตาราง ฉ 
สารบัญภาพ ซ 
บทท่ี 1 บทน า 
 1.1 ท่ีมาความส าคัญของปัญหา 1 
 1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 6 
 1.3 ขอบเขตของการวิจัย 6 
 1.4 สมมติฐาน 7 
 1.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 8 
 1.6 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 9 
 1.7 นิยามศัพท์เฉพาะท่ีใช้ในการวิจัย 9 
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 11 
 2.1 แนวคิดด้านภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กร 11 
 2.2 แนวคิดด้านการตัดสินใจของผู้บริโภค 14 
 2.3 ทฤษฎีการบริการ 15 
 2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 21 
บทท่ี 3 วิธีด าเนินการวิจัย 24 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 24 
 3.2 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 26 
 3.3 การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย และการตรวจสอบเครื่องมือ 27 
 3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 29 
 3.5 การแปลผลข้อมูล 30 
 3.6 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 30 

 



 

สารบัญ (ต่อ) 
 
บทท่ี 4 ผลการวิจัย 33 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 34 
 4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร 38 
      ด้านการบริหารของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร 39 
      ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจในการ 41 
      เลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
 4.5 การทดสอบสมมติฐาน 46 
บทท่ี 5 สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 61 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 61 
 5.2 อภิปรายผลการวิจัย 66 
 5.3 ข้อเสนอแนะการวิจัย 69 
บรรณานุกรม 71 
ภาคผนวก 75 
 ภาคผนวก ก หนังสือขอความอนุเคราะห์ข้อมูล 76 
                 เพื่อประกอบการท าการค้นคว้าอิสระ 
 ภาคผนวก ข หนังสือขอความอนุเคราะห์ขออนุญาต 78 
                 แจกแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 ภาคผนวก ค การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง 80 
                 แบบสอบถามด้วยเทคนิค IOC 
 ภาคผนวก ง แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 86 
 ภาคผนวก จ ผลการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 94 
                 ชุดท าการทดลองใช้ (Try out) จ านวน 40 ชุด 
ประวัติผู้วิจัย 97 
 
 
 



 

สารบญัตาราง 
 

ตารางที่ 
4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับ 34 
 การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่านเดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 
 115 คัน บ่อยครั้งเพียงใด และภูมิล าเนา 
4.2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญของ 38 
 ภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีมีความสัมพันธ์กับ 
 การตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารใน 
 ด้านการบริหารองค์กร 
4.3 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญของ 39
 ภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีมีความสัมพันธ์กับ 
 การตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารใน 
 ด้านการบริการ 
4.4 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญในการ 41 
 ตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารในด้าน 
 ความต้ังใจ 
4.5 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญในการ 43 
 ตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารในด้าน 
 ความสนใจ 
4.6 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญในการ 44 
 ตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารในด้าน 
 ความต้องการ 
4.7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญในการ 45 
 ตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารด้านการ 
 ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 
4.8 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่ง 46 
 ประเทศไทยกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน  
 ของผู้โดยสาร 
 



 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางที่ 
4.9 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กร 47 
 ของการรถไฟแห่งประเทศไทยรายด้านกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
4.10 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความต้ังใจกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 48 
 ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
4.11 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของ 50 
 การรถไฟแห่งประเทศไทยกับความสนใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวน 
 รถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
4.12 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของ 51 
 การรถไฟ แห่งประเทศไทยมีความสัมพันธ์กับความต้องการในการตัดสินใจ 
 เลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
4.13 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของ 52 
 การรถไฟแห่งประเทศไทยมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
4.14 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟ 53 
 แห่งประเทศไทยกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
 ของผู้โดยสาร 
4.15 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์รายด้านระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหาร 54 
 องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทยกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวน 
 รถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
4.16 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟ 55 
 แห่งประเทศไทยกับความต้ังใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
 115 คัน ของผู้โดยสาร 
4.17 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟ 57 
 แห่งประเทศไทยกับความสนใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
 115 คัน ของผู้โดยสาร 
 



 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางที่ 
4.18 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟ 58 
 แห่งประเทศไทยกับความต้องการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟ 
 ใหม ่115 คัน ของผู้โดยสาร 
4.19 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟ 59 
 แห่งประเทศไทยกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการกับการเลือกใช้บริการขบวน 
 รถไฟใหม่115 คัน ของผู้โดยสาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

สารบญัภาพ 
 
ภาพที ่
1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 8 
5.1 อภิปรายผลภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 67 
5.2 อภิปรายผลภาพลักษณ์ด้านการบริการองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 68    
     
 



บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ท่ีมำควำมส ำคัญของปัญหำ 

 การรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นรัฐวิสาหกิจในกระทรวงคมนาคมดูแลกิจการด้าน          
การรถไฟของประเทศไทย ปัจจุบันมีทางรถไฟอยู่ภายใต้ของเขตด าเนินการท้ังหมด 4 ,070 กิโลเมตร 
การรถไฟไทยก่อต้ังขึ้นเมื่อ ตุลาคม พ.ศ. 2543 โดยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว     
ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าให้สถาปนากรมรถไฟขึ้นเป็นครั้งแรกในสังกัดกระทรวงโยธาธิการจนกระท่ัง
ในปี พ.ศ. 2494 ได้มีพระบรมราชโองการโปรดเกล้าฯ ให้ตราพระราชบัญญัติ จัดต้ังองค์การรถไฟขึ้น 
เรียกว่า “การรถไฟแห่งประเทศไทย” โดยให้โอนกิจการของกรมรถไฟให้องค์การนี้ ท้ังหมด          
โดยคณะรัฐมนตรีได้แต่งต้ังคณะกรรมกรรมการรถไฟขึ้น ดูแลควบคุมกิจการขององค์การและมุ่งสู่
ความเป็นเลิศในการบริการระบบรางท่ีสะดวก ตรงเวลา และปลอดภัย (การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2559) 
 กิจการของการรถไฟแห่งประเทศไทยมีการเติบโตขึ้นตามกาลเวลา ปัจจุบันเส้นทางเดินรถ
ของการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีเปิดให้บริการหลัก ๆ มีอยู่ ท้ังส้ิน 5 เส้นทาง ได้แก่ สายเหนือ        
สายตะวันออกเฉียงเหนือ สายตะวันออก สายใต้ และสายแม่กลอง รถไฟในประเทศไทยมีการแบ่ง
รูปแบบของการเดินทางออกเป็นหลายลักษณะ จ าแนก เป็นประเภทของขบวนรถ มี ท้ังหมด            
6 ชนิด ได้แก่ ขบวนรถด่วนพิเศษ ขบวนรถด่วน ขบวนรถเร็ว ขบวนรถธรรมดา ขบวนรถชานเมือง 
ขบวนรถท้องถิ่น ซึ่งในแต่ละขบวนรถจะมีรถ (ตู้โดยสาร) ท่ีแตกต่างกัน ซึ่งชนิดรถ  (ตู้โดยสาร)         
ท่ีแตกต่างกันนั้นมีท้ังหมด 7 ชนิด ได้แก่ รถนอนปรับอากาศช้ัน 1 รถนอนปรับอากาศช้ัน 2 รถนอน   
ช้ัน 2 รถนั่งช้ัน 2 รถดีเซลรางปรับอากาศช้ัน 2 สปรินเตอร์ รถดีเซลรางปรับอากาศช้ัน 2 และรถนั่งช้ัน 3 
(การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2559) 
 ภำพลักษณ์กำรรถไฟ 
  1) ภาพลักษณ์ด้านการบริหารหรือการจัดการการรถไฟได้เปิดตัวรถโดยสารรุ่นใหม่  
115 คัน วงเงิน 4,668.89 ล้านบาท ส าหรับการบริการเชิงพาณิชย์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย            
4 เส้นทาง ประกอบไปด้วย (1) กรุงเทพ – เชียงใหม่ (2) กรุงเทพ – อุบลราชธานี (3) กรุงเทพ – 
หนองคาย และ (4) กรุงเทพ – หาดใหญ่ รถโดยสารทั้งหมดนี้ถือว่าเป็นการสร้างภาพลักษณ์ และเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการขนส่งผู้โดยสารเชิงพาณิชย์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย เนื่องจาก      
รถโดยสารรุ่นใหม่ได้ออกแบบเพื่อตอบสนองความต้องการใช้บริการของผู้โดยสารโดยเฉพาะผู้โดยสาร 
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ระดับกลางและระดับบนท่ีมีก าลังซื้อ และต้องการความสะดวกสบายในการเดินทาง ขณะเดียวกันยังมี
ในส่วนของตู้โดยสารส าหรับผู้พิการด้วย จะสามารถจูงใจให้ผู้โดยสารมาใช้บริการและแข่งขันกับ    
สายการบินต้นทุนต่ า หรือโลว์คอสต์ได้ (เอ็มจีอาร์ออนไลน์, 2559) 
  การจัดหารถโดยสารรุ่นใหม่ ส าหรับบริการเชิงพาณิชย์ จ านวน 115 คัน จะจัดหา     
รถพ่วงเป็นรถปรับอากาศนั่งและนอนช้ันท่ี 1 (บนอ.ป.) 9 คัน รถปรับอากาศนั่งและนอนช้ันท่ี 2 
(บนท.ป.) 88 คัน ในจ านวนนี้มีรถส าหรับผู้พิการ 9 คัน รถโบกี้ขายอาหารปรับอากาศ (บกข.ป.) 9 คัน 
และรถก าลังไฟฟ้า (Power Car) 9 คัน และมีแผนจัดเดินเป็นขบวนรถด่วนพิเศษเปิดเดินขบวนใหม่
ให้บริการระหว่างสถานีกรุงเทพ – เชียงใหม่ อุบลราชธานี หนองคาย และหาดใหญ่ ไป – กลับ วันละ 
2 ขบวนต่อเส้นทาง รวม 8 ขบวน จะวิ่ง ด้วยความเร็วสูง สุดประมาณ 120 ก.ม./ชม. หาก           
การก่อสร้างทางคู่แล้วเสร็จ สามารถถึงท่ีหมายปลายทางได้เร็วขึ้นเฉล่ีย 3 ช่ัวโมง คาด ว่าจะมี
ผู้ใช้บริการเฉล่ียประมาณปีละ 1.073 ล้านคน และก่อให้เกิดรายได้เฉล่ียประมาณปีละ 1 ,250.9   
ล้านบาท อัตราผลตอบแทน (FIRR) โดยมีการวางแผนส่งเสริมการขายและประชาสัมพันธ์ โดยจะ
จัดท าแผนส่งเสริมการท่องเท่ียวทางรถไฟร่วมกับการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย และตัวแทนบริษัท
ท่องเท่ียวท้ังภายในและต่างประเทศ มีการจ าหน่ายต๋ัวผ่านช่องการจ าหน่ายต๋ัวในระบบ Online 
Automatic Electronic Ticket และจัดท าบัตรสมาชิกส าหรับผู้โดยสารท่ีใช้บริการเดินทางกับ   
ขบวนรถด่วนพิเศษ (SRT’s Club) เพื่อใช้เป็นช่องทางส าหรับการแจ้งข่าวสาร หรือบริการใหม่ ๆ เช่น 
การจัดน าเท่ียว และการส่งเสริมการขายต่าง ๆ ในรูปแบบของการสะสมระยะทาง เป็นต้น และ       
มีการให้บริการ ณ สถานีรถไฟหลัก ๆ ให้สามารถเช่ือมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งอื่นได้ (การรถไฟ
แห่งประเทศไทย, 2559) 
  ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน มีส่ิงอ านวยความสะดวกมากมาย ขบวนรถมีความทันสมัย
และปลอดภัย เสียงรบกวนจะมีเสียงของราง ท้ังยังลดมลพิษท่ีเกิดจากเครื่องปั่นไฟแต่ละตัวไปด้วย
ขณะเดียวกันผู้โดยสารจะนอนหลับสบายไร้เสียงรบกวน ท้ังไม่ต้องทนเหม็นกับกล่ินควันรบกวน โดย 
ตู้ปั่นไฟจะอยู่ติดกับหัวรถจักรในเท่ียวขาออกจากกรุงเทพ และจะเป็น ตู้สุดท้ายในเท่ียวขากลับเข้า
กรุงเทพ และความเปล่ียนแปลงภายนอกท่ีสังเกตเห็นก่อนขึ้นรถไฟจะพบว่า  ลักษณะของบันได     
เป็นส่ิงหนึ่งท่ีได้รับการยกระดับความสะดวกสบาย โดยจะเป็นบันไดไฟฟ้าอัตโนมัติปรับเปล่ียนได้ 2 รูปแบบ 
คือ แบบบันได หรือแบบราบเรียบ ภายในตัวรถบรรยากาศมีความโปร่ง โล่ง สะอาด โดยเฉพาะสีสัน
ภายในท่ีผู้ผลิตให้โทนสีสว่าง ท าให้ผู้โดยสารรู้สึกว่าตัวรถมีขนาดใหญ่ ประตูเล่ือนภายในรถใช้ระบบ
สัมผัส การต้ังค่า เปิด – ปิด ประตู ไม่เร็ว ไม่ช้าเกินไป และจะไม่มีการเล่ือนเปิดอัตโนมัติเองเหมือน   
ตู้โดยสารรุ่นเก่า 
  ท้ังนี้จะมีเซ็นเซอร์ข้างบนเพื่อป้องกันประตูหนีบผู้โดยสาร มีหน้าจอ LED  อัจฉริยะ 
ส่วนตัวส าหรับผู้โดยสารท้ังเตียงบนและเตียงล่าง จะดูหนัง ฟังเพลง ส่ังอาหารออนไลน์จากตู้เสบียง   
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ดูข้อมูลการเดินทาง ทุกอย่างท าได้หมดด้วยระบบสัมผัสเพียงปลายนิ้ว นอกจากนี้ยังมีแผงควบคุม 
การท างานของจอ และช่อง USB เพื่ออ านวยความสะดวกเพิ่มเติมอยู่ตรงผนัง ใช้ส าหรับรับชม          
ภาพยนตร์ มีส่ิงอ านวยความสะดวก และระบบรักษาความปลอดภัยตามมาตรฐานสากล ได้แก่       
จอ LED แสดงข้อมูลและสถานะขบวนรถ (มีท้ังหมด 4 จอ แขวนอยู่บนเพดาน) หรือกล้องวงจรปิด
ตลอด 24 ช่ัวโมง ท้ังหมดล้วนแล้วแต่ถูกบรรจุเข้ามาเพื่อยกระดับมาตรฐานตามนโยบายของการรถไฟ
แห่งประเทศไทย (กระปุกดอทคอมออนไลน์, 2559) 
  การรถไฟแห่งประเทศไทยได้ด าเนินการจัดหาและรับมอบรถโดยสารรุ่นใหม่ ส าหรับ
บริการเชิงพาณิชย์จ านวน 115 คัน เพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการเดินทางแก่ประชาชนนั้น ขณะนี้
การรถไฟแห่งประเทศไทย มีความพร้อมท่ีจะเปิดให้บริการเดินรถโดยสารรุ่นใหม่ใน  4 เส้นทาง 
ประกอบด้วย 
   1) “อุตราวิถี” เส้นทางกรุงเทพ – เชียงใหม่ – กรุงเทพ 
   2) “อิสานวัตนา” เส้นทางกรุงเทพ – อุบลราชธานี – กรุงเทพ 
   3) “อิสานมรรคา” เส้นทางกรุงเทพ – หนองคาย – กรุงเทพ 
   4) “ทักษิณารัถย์” เส้นทางกรุงเทพ – หาดใหญ่ – กรุงเทพ 
  โดยช่ือเส้นทางดังกล่าวได้รับพระราชทานช่ือขบวนและพระราชทานอนุญาตให้เชิญช่ือ
พระราชทานประดับท่ีตู้โดยสารรถไฟใหม่ท้ัง 115 คัน จากสมเด็จพระกนิษฐาธิราชเจ้า กรมสมเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดา เจ้าฟ้ามหาจักรีสิรินธร มหาวชิราลงกรณวรราชภักดี สิริกิจการิณีพีรยพัฒน    
รัฐสีมาคุณากรปิยชาติ สยามบรมราชกุมารี 
  ท้ังนี้ การรถไฟแห่งประเทศไทยมีแผนการตลาดร่วมกับการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 
(ททท.) และหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อจัดท าแผนการส่งเสริมและรองรับการเติบโตของธุรกิจด้านการ
ท่องเท่ียวในประเทศ รวมถึงเพิ่มทางเลือกในการเดินทางของผู้โดยสารที่สะดวกสบาย รวมท้ังวางแผน
การประชาสัมพันธ์ สร้างการรับรู้ และสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในขบวนรถโดยสารชุด 115 
คัน และมุ่งเน้นให้ผู้เดินทางเห็นความส าคัญ และศักยภาพของการเดินทางโดยรถไฟท่ีสะดวก 
ปลอดภัย และประหยัดพลังงาน ซึ่งผลประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ คือ การรถไฟแห่งประเทศไทย      
มีรายได้จากการโดยสาร และสามารถรองรับการเดินทางเพื่อการท่องเท่ียวในประเทศเพิ่มข้ึน ยกระดับ
การบริการ และสร้างความเช่ือมั่นในคุณภาพบริการ ผู้โดยสารมีทางเลือกในการใช้บริการ และได้รับ
ความสะดวกสบายในการเดินทางเพิ่มขึ้น ปรับปรุงภาพลักษณ์การให้บริการ ช่วยประหยัดพลังงาน
ของประเทศ ลดมลภาวะทางอากาศ ลดอัตราการเกิดอุบัติเหตุบนถนน  และมีแผนการบริการ       
เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการเดินขบวนรถ สร้างภาพลักษณ์ของการบริการใหม่ ขั้นตอน      
การบริการเป็นมาตรฐาน และเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวกบนขบวนรถมากขึ้น รวมถึงการมุ่งเน้นการบริการ
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ท่ีน่าประทับใจแบบไทยในลักษณะการแต่งกายรูปแบบเอกลักษณ์ท้องถิ่น พ.ศ.  2494 เป็นต้นมา        
(การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2559) 
  2) ภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
  การรถไฟแห่งประเทศไทยมีขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน มีความโดดเด่น ในเรื่องของ
ภาพลักษณ์ท้ังภายในและภายนอกท่ีทันสมัย อันเป็นการยกระดับภาพลักษณ์ของการรถไฟ         
แห่งประเทศไทย เน้นท่ีความสะดวกสบาย และความปลอดภัยเป็นหลัก ตัวรถไฟยังคงภาพลักษณ์ของ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย โดยมีแถบสีแดงเลือดหมู วิ่งด้วยความเร็ว 90 – 100 กิโลเมตร/ช่ัวโมง 
และคาดว่าน่าจะตอบโจทย์กับการให้บริการขนส่งผู้โดยสารเชิงพาณิชย์ท่ีต้องการความสะดวกสบาย
ในการเดินทางโดยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ท้ังหมดนี้ถือว่าเป็นการสร้างภาพลักษณ์ และ           
เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการขนส่งผู้โดยสารเชิงพาณิชย์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย เนื่องจาก
ขบวนรถไฟ 115 คัน รุ่นใหม่ได้ออกแบบเพื่อตอบสนองความต้องการใช้บริการของผู้โดยสาร โดยเฉพาะ
ผู้โดยสารระดับกลางและระดับบนท่ีมีก าลังซื้อ และต้องการความสะดวกสบายในการเดินทาง 
ขณะเดียวกันยังมีในส่วนของตู้โดยสารส าหรับผู้พิการ ท้ังในส่วนของห้องน้ า  ลิฟท์โดยสารส าหรับ      
น ารถเข็นส าหรับผู้พิการขึ้นบนขบวนรถไฟ รวมถึงมีการให้บริการระบบไวไฟ การส่ังอาหาร และ   
ความบันเทิงครบรูปแบบ อย่างไรก็ตามเช่ือว่าหลังจากได้น ารถโดยสารขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ท่ีมี
การอ านวยความสะดวกครบทุกด้านมาให้บริการแล้ว จะสามารถจูงใจให้ผู้โดยสารมาใช้บริการ และ
สามารถแข่งขันกับสายการบินต้นทุนต่ า หรือโลว์คอสต์ได้ (การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2559) 
  ปัจจุบันการรถไฟแห่งประเทศไทย มีขบวนรถโดยสารรุ่นใหม่ 115 คัน แบ่งได้เป็น              
4 ประเภท (การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2559) 
   (1) ตู้นอนช้ันหนึ่ง (เรียกว่ารถปรับอากาศนั่งและนอนช้ันท่ี 1) จ านวน 9 คัน 
   (2) ตู้นอนช้ันท่ีสอง (รถปรับอากาศนั่งและนอนช้ันท่ี 2) จ านวน 88 คัน ซึ่งมีจ านวน 9 คัน 
ท่ีมีระบบอ านวยความสะดวกส าหรับผู้ใช้รถเข็นและผู้สูงอายุ 
   (3) ตู้เสบียง (รถปรับอากาศขายอาหาร) จ านวน 9 คัน 
   (4) รถผลิตกระแสไฟฟ้า (รถปรับอากาศไฟฟ้าก าลัง) จ านวน 9 คัน 
  ชุดรถโดยสารใหม่ 115 คัน ประกอบด้วย 
   (1) จอ LCD ทุกท่ีนั่งบนรถไฟตู้นอนช้ัน 1 จะมีหน้าจอ LCD ส่วนตัวระบบสัมผัส
ขนาด 14 นิ้ว ให้บริการ Passenger information system ให้ข้อมูลของขบวนรถแบบเดียวกับ
เครื่องบิน แสดงสถานะว่าตอนนี้รถไฟถึงสถานี จุดใดแล้ว แสดงภาพถ่ายดาวเทียมบอกต าแหน่ง   
ขบวนรถ และระบบมัลติมิเดียเพื่อความบันเทิง อีกท้ังมีระบบนาฬิกาปลุกท่ีต้ังปลุกได้ท้ังตามเวลา 
และตามสถานี รวมถงึยังใช้หน้าจอนี้กดส่ังอาหารจากตู้เสบียงได้โดยตรง จากนั้นจะมีพนักงานน าอาหารมา
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เสริฟให้ถึงท่ี ส่วนในตู้นอนช้ันสองจะมีจอ LCD ติดไว้ 4 จุด เพื่อแจ้งต าแหน่งสถานีต่อไป ต าแหน่งรถ 
และวิดีโอต่าง ๆ ฉายวนไปแบบจอรวมในเครื่องบิน 
   (2) มีน้ าอุ่นให้บริการ ตู้นอนช้ันหนึ่งยังมีส่ิงอ านวยความสะดวกอีกหนึ่งประการ คือ   
ห้องอาบน้ าพร้อมฝักบัวท าน้ าอุ่น 
   (3) ระบบอ านวยความสะดวกส าหรับผู้ใช้รถเข็น  ได้แก่ รถไฟทุกขบวนจะมีหนึ่งตู้    
ท่ีมีระบบอ านวยความสะดวกให้ผู้ใช้รถเข็นตามมาตรฐานสากล ห้องน้ าขนาดใหญ่ท่ีเอารถเข็นเข้าไปได้ 
ทางเดินกว้างขวาง และลิฟต์บริเวณประตูท่ีรถเข็นสามารถขึ้นลงพื้นชานชาลาได้ทุกแบบ 
   (4) มีกล้องวงจรปิดทุกตู้ ในทุกตู้โดยสารมีระบบกล้องวงจรปิดช่วยสอดส่องดูแล
ความปลอดภัยของผู้โดยสาร 
   (5) พนักงานชุดใหม่ พนักงานท่ีจะให้บริการในรถชุดใหม่นี้จะเป็นพนักงานกลุ่มใหม่ 
ซึ่งได้รับการอบรมมาเป็นพิเศษ ส่ือสารภาษาอังกฤษได้ และสวมเครื่องแบบท่ีออกแบบมาเป็นพิเศษ 
   (6) สุขาระบบปิด รถไฟชุดปัจจุบันท่ีให้บริการอยู่เป็นสุขาระบบเปิด คือ ของเสีย  
จากสุขาจะถูกปล่อยลงบนทางรถไฟ แต่รถไฟชุดนี้จะมีระบบเก็บของเสียท่ีมิดชิด ระบบสุญญากาศ
แบบเครื่องบินท าให้สามารถใช้บริการสุขาได้แม้ว่าจะเป็นช่วงท่ีรถจอดท่ีสถานี 
   (7) บริการอาหารแบบใหม่ ตู้เสบียงในรถชุดนี้จะดูทันสมัย และไม่มีครัวท่ีประกอบ
อาหารเหมือนรถไฟท่ีใช้อยู่ในปัจจุบัน จึงไม่มีการประกอบอาหารบนรถ แต่ใช้วิธีอุ่นอาหารแทน      
อีกท้ังทางเดินภายในรถไฟรวมถึงทางเช่ือมระหว่างตู้ก็สะดวกสบายขึ้น ท าให้พนักงานสามารถ      
เข็นรถบริการอาหารและเครื่องด่ืมไปท่ัวรถไฟแบบเดียวกับในเครื่องบินด้วย 
   (8) มีปล๊ักไฟทุกท่ีนั่ง ผู้ใช้รถไฟโดยสารรุ่นใหม่มีบริการปล๊ักไฟทุกท่ีนั่ง ส าหรับผู้ใช้
โทรศัพท์มือถือระหว่างเดินทาง หรือเปิดคอมพิวเตอร์โน๊ตบุ๊กท างานได้อย่างสะดวกสบายมากขึ้น 
   (9) เทคโนโลยีใหม่ รถไฟชุดนี้มีเทคโนโลยีใหม่หลายอย่าง เช่น ระบบการผลิตไฟฟ้า
จากรถพลังงาน (Power Car) แล้วจ่ายไฟฟ้าให้ท้ังขบวน รวมท้ังระบบแอร์ท่ีเช่ือมท้ังขบวนเข้าด้วยกัน   
จึงท าให้ประหยัดพลังงาน และเงียบกว่ารถแบบเดิม ส่วนระบบเบรกเปล่ียนมาใช้ระบบดิสก์เบรก 
แบบเดียวกับรถไฟความเร็วสูงและรถไฟฟ้าจึงมีประสิทธิภาพท่ีดีขึ้น 
   (10) เร็วกว่าเดิม รถไฟชุดนี้ตัวโบกี้ (ชุดล้อ) ของรถโดยสารรองรับการท าความเร็วได้
สูงสุด 120 กิโลเมตรต่อช่ัวโมง แต่จะวิ่งอยู่ ท่ี 90 – 100 กิโลเมตรต่อช่ัวโมงในการให้บริการ          
ซึ่งความเร็วนี้รวมถึงการจอดท่ีน้อยลงกว่าเดิมจะท าให้ถึงท่ีหมายปลายทางเร็วกว่าเดิม เช่น เส้นทาง
กรุงเทพ –เชียงใหม่ จะลดระยะเวลาเดินทางจาก 13 ช่ัวโมง เหลือ 12 ช่ัวโมง (การรถไฟแห่งประเทศไทย, 
2559) 
   เนื่องจากในปัจจุบันการรถไฟแห่งประเทศไทย มีรถโดยสารประเภทรถนอน      
ปรับอากาศท่ีพ่วงให้บริการในขบวนรถต่าง ๆ แก่ผู้โดยสารมีจ านวนไม่เพียงพอกับการใช้งาน ขบวนรถ
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ส่วนใหญ่มีอายุการใช้งานมาเป็นเวลานาน มีสภาพค่อนข้างเก่า และอุปกรณ์บางส่วนช ารุดเสียหาย 
เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้โดยสาร โดยเฉพาะผู้โดยสารระดับกลาง และระดับบน    
ท่ีมีก าลังซื้อ และต้องการความสะดวกสบายในการเดินทาง การรถไฟฯ จึงได้น ารถโดยสารรุ่นใหม่         
มาให้บริการ เพื่อใหผู้้โดยสารท่ีใช้บริการได้เห็นการพัฒนาของการรถไฟฯ ในระบบการขนส่งทางราง 
การบริการท่ีดี ขบวนรถไฟใหม่ มีความทันสมัย มีความสะดวกสบายในการเดินทาง มีความตรงต่อเวลา     
มีความสะอาด ลดมลภาวะทางอากาศ และมีความปลอดภัยมากขึ้น ส่ิงเหล่านี้ถือเป็นการยกระดับ
ภาพลักษณ์ของการรถไฟฯ ไปในทางท่ีดีขึ้น  ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ศึกษาความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์  
การรถไฟแห่งประเทศไทยกับการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
โดยมีวัตถุประสงค์ดังจะกล่าวต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

 1.2.1 เพื่อศึกษาภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีความสัมพันธ์กับ  
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
 1.2.2 เพื่อศึกษาภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีความสัมพันธ์ 
กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
 
1.3 ขอบเขตกำรวิจัย 

 1.3.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1) ข้อมูลประชากร คือ จ านวนผู้ใช้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
  2) กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารท่ีมาใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ท่ีสถานีกรุงเทพ 
จ านวน 400 คน 
 1.3.2 ระยะเวลาในการจัดเก็บข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ระหว่างเดือนเมษายน พ.ศ. 2561 - 
มกราคม พ.ศ. 2562 
 1.3.3 ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
  1) ตัวแปรอิสระ 
   1.1) ภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ   
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร ได้แก่ ด้านการบริหารองค์กร 
   1.2) ภาพลักษณ์ด้านการบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวน     
รถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร ได้แก่ ด้านการบริการ 
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 1.3.4 ตัวแปรตาม 
  1) การตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร ได้แก่  ความต้ังใจ ความสนใจ          
ความต้องการ และการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 
 

1.4 สมมติฐำน 

 1.4.1 ภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทยมีความสัมพันธ์กับ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
  1) ภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย มีความสัมพันธ์กับ
ความต้ังใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
  2) ภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย มีความสัมพันธ์กับ
ความสนใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
  3) ภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย มีความสัมพันธ์กับ
ความต้องการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
 1.4.2 ภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยมีความสัมพันธ์กับ        
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
  1) ภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยมีความสัมพันธ์กับความ
ต้ังใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร  
  2) ภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยมีความสัมพันธ์กับความ
สนใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
  3) ภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยมีความสัมพันธ์กับความ
ต้องการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
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1.5 กรอบแนวคิดกำรวิจัย 

 

                ตัวแปรอิสระ                                                          ตัวแปรตำม 

 
 

 
                                                                 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

ของผู้โดยสำร 

1. ความต้ังใจ 
2. ความสนใจ 
3. ความต้องการ 
4. การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

 

ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กร 

1. ด้านการฟื้นฟูกิจการ 
2. ด้านการวางแผน 
    การประชาสัมพันธ์ 
3. ด้านการมุ่งเน้นให้ผู้โดยสาร 
4. ด้านการปรับปรุงภาพลักษณ์ 
    การให้บริการ 
5. ด้านการวางแผนการบริการ 
6. ด้านความทันสมัย 
 

 

ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำร 

1. ด้านพนักงาน 
2. ด้านขบวนรถไฟ 
3. ด้านระบบการจองรถไฟ 
4. ด้านเส้นทางในการเดินรถ 
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1.6 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
 1.6.1 การรถไฟแห่งประเทศไทยได้ทราบถึงภาพลักษณ์ท่ีมีความสัมพันธ์กับการเลือกใช้
บริการของผู้โดยสารต่อขบวนรถไฟใหม ่115 คัน จากกลุ่มผู้ใช้บริการ 
 1.6.2 การรถไฟแห่งประเทศไทยสามารถน าผลการวิจัยเป็นแนวทางภาพลักษณ์องค์กร  
และภาพลักษณ์การให้บริการ 
 1.6.3 การรถไฟแห่งประเทศไทย ท ากลยุทธ์การส่ือสารการตลาดท่ีมีความสัมพันธ์กับ     
การเลือกใช้บริการของผู้โดยสารขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
 

1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะที่ใช้ในกำรวิจัย 

 1.7.1 ลักษณะประชากร หมายถึง องค์ประกอบด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ของกลุ่มตัวอย่างท่ีเข้ามาใช้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 1.7.2 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ประชาชนท่ัวไปท่ีมาติดต่อขอใช้บริการโดยสารขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน 
 1.7.3 ภาพลักษณ์การรถไฟฯ หมายถึง  การพัฒนาของการรถไฟฯ ในด้านการบริหาร
องค์กร และการบริการท่ีดีขึ้น ผู้โดยสารมีความรู้สึกนึกคิดท่ีดีต่อการให้บริการของการรถไฟฯ 
 1.7.4 ภาพลักษณ์การให้บริการ หมายถึง ลักษณะ หรือคุณสมบัติโดยรวมของพนักงาน      
การรถไฟฯ ท่ีให้บริการผู้โดยสารท่ีใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจ  
ทุกครั้งท่ีมาใช้บริการ 
 1.7.5 การรับรู้ หมายถึง ประชาชนได้รับรู้ในเรื่องการให้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 1.7.6 การประชาสัมพันธ์ หมายถึง การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารไปสู่กลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้
ข้อมูลข่าวสาร หรือแก้ไขข้อมูลในส่ิงท่ีไม่ถูกต้อง ให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด 
 1.7.7 การโฆษณา หมายถึง การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของการรถไฟฯ เกี่ยวกับขบวนรถไฟ
ใหม่ 115 คัน ผ่านส่ือทางโทรทัศน์ ทางวิทยุกระจายเสียง ทางใบปลิวและแผ่นพับ ทางป้ายโฆษณา 
ทางหนังสือพิมพ์ ทางนิตยสาร และทางอินเทอร์เน็ต 
 1.7.8 การส่งเสริมการขาย หมายถึง การจัดท าแผนส่งเสริมการท่องเท่ียวทางรถไฟร่วมกับ
การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย และตัวแทนบริษัทท่องเท่ียวทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ มีการ
จ าหน่ายต๋ัวผ่านช่องการจ าหน่ายต๋ัวในระบบ Online Automatic Electronic Ticket และจัดท าบัตร
สมาชิกส าหรับผู้โดยสารที่ใช้บริการเดินทางกับขบวนรถด่วนพิเศษ (SRT’s Club) เพื่อใช้เป็นช่องทาง
ส าหรับการแจ้งข่าวสาร หรือบริการใหม่  ๆ เช่น การจัดน าเท่ียว และการส่งเสริมการขายต่าง  ๆ      
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ในรูปแบบของการสะสมระยะทาง เป็นต้น และมีการให้บริการ ณ สถานีรถไฟหลัก  ๆ ให้สามารถ
เช่ือมต่อการเดินทางกับระบบขนส่งอื่นได้ 
 1.7.9  การขายโดยพนักงานขาย หมายถึง การจ าหน่ายต๋ัว การรับส ารองท่ีนั่งล่วงหน้า    
การตอบข้อซักถามเกี่ยวกับเวลาเดินรถของขบวนรถไฟใหม่  115 คัน ของพนักงานขาย                
ต๋ัวรถไฟ 
 1.7.10 แรงจูงใจในการใช้บริการ หมายถึง กระบวนการท่ีชักน าหรือโน้มน้าวให้ประชาชน    
มีความต้องการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คันของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงำนวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 
 การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกับการเลือกใช้
บริการของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ 
และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้ ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กร 
 2.2 แนวคิดในการตัดสินใจ  
 2.3 ทฤษฎีการบริการ 
 2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
2.1 แนวคิดภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กร 
 2.1.1 ความหมายของภาพลักษณ์ 
 จากพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 สามารถสรุปได้ว่าภาพลักษณ์ 
(Image) หมายถึง ภาพท่ีเกิดจากความนึกคิดหรือท่ีคิดว่าควรจะเป็นเช่นนั้น ซึ่งเดิมภาษาไทยใช้     
“จินตภาพ” นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายไว้ ได้แก่ 
 พัชราภรณ์  เกษะประกร (2558) ให้ความหมายไว้ว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นภาพท่ีอยู่
ในจิตใจหรือความรู้ สึกโดยรวม หรือเกี่ยวกับด้านต่าง ๆ ขององค์กร ซึ่งประกอบด้วยสินค้า           
การบริการ การบริหารงาน 

 จันทร์ญาวรรณ  ไพรวัน (2555) ภาพลักษณ์ หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้และรู้สึกต่อส่ิงหนึ่ง
ไม่ว่าจะเป็นคนหรือสถานท่ี ซึ่งผ่านวิจารณญาณของตน แล้วน าไปสู่การแสดงของคน ๆ นั้น 
 ภาพลักษณ์ (Image) หมายถึง ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อ
องค์การ สถาบัน บุคคล หรือการด าเนินงาน ภาพท่ีเกิดขึ้นในจิตใจนี้อาจจะเป็นผลมาจากการได้รับ
ประสบการณ์โดยตรงหรือประสบการณ์ทางอ้อมท่ีบุคคลนั้นรับรู้มา  “ภาพลักษณ์องค์การ” 
(Corporate image) หมายถึง ภาพรวมท้ังหมดขององค์การท่ีบุคคลรับรู้จากประสบการณ์ หรือ      
มีความรู้ความประทับใจ ตลอดจนความรู้สึกท่ีมีต่อหน่วยงานหรือสถาบันโดยการกระท าหรือพฤติกรรม
องค์การ การบริหาร ผลิตภัณฑ์การบริหาร และการประชาสัมพันธ์ จะเข้ามามีบทบาทต่อภาพลักษณ์
องค์การ ด้วยภาพลักษณ์องค์การมีความส าคัญ สามารถท าให้สถาบันหน่วยงานมี ช่ือเสียง           
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เป็นท่ียอมรับ เช่ือถือศรัทธาจากบุคคลท่ีเกี่ยวข้อง และจะท าให้องค์การหน่วยงานสถาบันนั้น ๆ       
มีความเจริญก้าวหน้าได้ (ครูบ้านนอกออนไลน์, 2552) 
 ธีรพันธ์  โล่ห์ทองค า (2553) ภาพลักษณ์เป็นส่ิงท่ีส าคัญต้องมีการสร้างขึ้นมา ซึ่งใช้เวลา  
ในการสะสมมายาวนาน ไม่ว่าจะเป็นท้ังทางบวกและทางลบ ซึ่งหากเกิดภาพลักษณ์ในทางลบต้องรีบ
ปรับปรุงแก้ไขโดยเร็วท่ีสุด 
 กล่าวโดยสรุป ภาพลักษณ์เป็นมุมมองของผู้โดยสารท่ีใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน    
ท่ีเกิดจากความรู้สึกนึกคิดท่ีดีต่อองค์การ สถาบัน บุคคล ความเช่ือถือ ความประทับใจ และรับรู้     
ในการให้บริการท่ีดีของพนักงานการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 2.1.2 ประเภทของภาพลักษณ์ 
 ชูชัย  สมิทธิไกร (2556) ได้กล่าวว่า ภาพลักษณ์ (Image) เป็นวิธีการท่ีจะรู้เกี่ยวกับบริษัท 
หรือผลิตภัณฑ์ของตน และภาพท่ีเกิดจากปัจจัยหลายประการภายใต้การควบคุมของธุรกิจ          
การจัดการภาพลักษณ์ขององค์กรสามารถด าเนินการอย่างเป็นทางการได้ โดยจ ากัดขอบเขตของ
ภาพลักษณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับการส่งเสริมการตลาดอย่างชัดเจนจ าแนกออกเป็น 3 ประเภท คือ 
  1) ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ หรือบริการ (Product or service image) คือ ภาพท่ีเกิดขึ้น
ในใจของประชาชนถึงผลิตภัณฑ์ หรือบริการเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงองค์กร หรือบริษัท ธุรกิจ 
อาจจะมีหลายผลิตภัณฑ์ และหลายแบรนด์จ าหน่ายในตลาด ซึ่งคือลักษณะท่ีมองเห็นโดยรวมของ
สินค้า หรือบริการทุกประเภทและยี่ห้อท่ีตกอยู่ภายใต้ความรับผิดชอบของบริษัท 
  2) ภาพลักษณ์ตรายี่ห้อ (Brand image) คือ ภาพท่ีเกิดขึ้นในใจของประชาชนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์สินค้าหรือการบริการ ท าให้การใด ๆ ของแบรนด์ (Brand) เป็นเครื่องหมายการค้า หรือ
เครื่องหมายการค้าจดทะเบียน (เครื่องหมายการค้า) เครื่องหมายทางการค้าใด ๆ มีแนวโน้มมากท่ีสุด
ท่ีจะพึ่ งพาการโฆษณา และการส่งเสริมการขาย เพื่อระบุ ตัวตนของผลิตภัณฑ์ โดยมุ่ ง เน้น   
คุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม้จะมีหลายยี่ห้อของมันมาจากบริษัทเดียวกัน แต่ไม่จ าเป็นต้อง
หน้าตาเหมือนกัน ภาพของแบรนด์คือการพิจารณาเป็นรายบุคคล ท้ังนี้ขึ้นอยู่กับต าแหน่ง              
ท่ีครอบครอง (Positioning) ยี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่งบริษัทต้องการท่ีจะสร้างความแตกต่าง (Differentiation) 
จากยี่ห้อท่ีมีช่ือเสียง 
  3) ภาพลักษณ์ของสถาบันหรือองค์กร (Institutional image) คือ ภาพท่ีเกิดขึ้นในใจ 
คนในองค์กร หรือสถาบันการศึกษา ซึ่งมุ่งเน้นเฉพาะภาพของสถาบันการศึกษา หรือองค์กรไม่ว่า    
จะเป็นเพียงหนึ่งชนิดของภาพ ภาพในใจของแต่ละคนแตกต่างกันไป ท้ังนี้ขึ้นอยู่กับการรับรู้หรือ
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคลหรือองค์กรของหน่วยงานของกลุ่มชุมชนต่าง ๆ 
  
 
 



  

13 

 2.1.3 ความส าคัญของภาพลักษณ์ 
 อรอุมา  ไชยเศรษฐ (2551) ได้กล่าวถึงความส าคัญของภาพลักษณ์ว่า ภาพลักษณ์            
มีความส าคัญต่อองค์กร สถาบัน หรือธุรกิจ อาจจะดีหรือไม่ดีขึ้นอยู่กับส่ิงท่ีสังคมได้รับรู้ ผ่าน        
การด าเนินการ และการเผยแพร่ข่าวสารอย่างสม่ าเสมอ เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี เป็นพื้นฐานส าหรับ 
การสร้างความเช่ือมั่น ความเข้าใจ และแก้ไขปัญหาในช่วงวิกฤต เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี เป็นเรื่อง
ขององค์กรท่ีต้องให้ความส าคัญ เมื่อองค์กรมีภาพลักษณ์ท่ีดีมันเป็นรากฐานขององค์กรอย่างมั่นคง
วิกฤตท่ีเกิดขึ้นจะไม่กระทบต่อองค์กรมากเกินไป และสามารถแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว 
 การมีภาพลักษณ์ท่ีดีของสินค้า การบริการ นักการเมือง พรรคการเมือง รวมถึงองค์กรต่าง ๆ 
ท่ีมีคุณภาพที่ดีจะได้รับความไว้วางใจ และได้รับความร่วมมือจากบุคลากรภายในองค์กร ภาพลักษณ์
ขององค์กรท่ีมีความส าคัญ ได้แก่ 
  1) จะเกิดขึ้นโดยการแสดงผล ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ และข้อมูลท่ีประชาชน        
ได้รับทราบเกี่ยวกับองค์กร และส่ิงเหล่านี้จะเกิดเป็นความประทับใจ อาจเป็นการประทับใจท่ีดี   
หรือไม่ดีกับพวกเขา ท้ังนี้ขึ้นอยู่กับพฤติกรรมหรือการท างานของหน่วยงาน 
  2) ภาพลักษณ์เป็นส่ิงท่ีสามารถเปล่ียนจากภาพลักษณ์ท่ีดีเป็นท่ีไม่ดี หรืออาจมีการ
เปล่ียนแปลงจากภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีเป็นภาพลักษณ์ท่ีดี เนื่องจากสถานการณ์ภายในและภายนอก
องค์กร ดังนั้นองค์กรต้องส ารวจภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นประจ า เพื่อส่งเสริมรักษาภาพลักษณ์ท่ีดี
ขององค์กรให้คงอยู่ตลอด 
  3) ภาพลักษณ์เป็นท่ีหยุดนิ่ง คือ เป็นส่ิงท่ีต้องท าด้วยความจริง ภาพท่ีจะต้องน าเสนอ 
ในส่ิงท่ีสอดคล้อง และเป็นไปตามความจริงตามปรัชญาของการด าเนินนโยบาย การด าเนินการท่ีมีคุณภาพ
ของสินค้าหรือบริการขององค์กร 
  4) ภาพลักษณ์ท่ีมีความน่าเช่ือถือ โดยสร้างภาพในจิตใจของคนเกี่ยวกับบุคคล องค์กร 
หรือสถาบันการศึกษาให้เป็นท่ียอมรับ โดยอยู่บนพื้นฐานของความไว้วางใจ ภาพลักษณ์นั้นจะไม่ได้รับ
ผลกระทบ หรือเกิดผลใด ๆ ถ้าไม่ได้มีความน่าเช่ือถือในบุคคล องค์กร หรือสถาบันนั้น 
  5) ภาพลักษณ์ท่ีเห็นได้ชัดเจน คือ ถูกสร้างขึ้นจากนามธรรมเป็นรูปธรรม นี้อาจจะ
เรียกว่าการตอบสนองท่ีเป็นรูปธรรมในการอุทธรณ์ไปในจิตนาการ และความรู้สึกด้านอารมณ์     
อย่างเห็นได้ชัดให้กับประชาชนท่ัวไป 
  6) ภาพลักษณ์ท่ีจะต้องอยู่ในรูปแบบท่ีง่ายและแตกต่าง คือ  ภาพลักษณ์จะต้องมี   
ความชัดเจน ง่ายท่ีจะเข้าใจ และง่ายต่อการจ าได้ว่ามีความผิดปกติ แต่มีความหมายและถูกต้อง
เหมือนตราสัญลักษณ์ (Logo) ค าขวัญ (Slogan) และอื่น ๆ 
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 กล่าวโดยสรุป ภาพลักษณ์มีผลกับการรับรู้ของคน ๆ หนึ่งกับส่ิง ๆ หนึ่ง ถ้าภาพลักษณ์   
ในส่ิงนั้นไม่ดี คนท่ีรับรู้ภาพลักษณ์นั้น จะมีทัศนคติท่ีไม่ดีกับส่ิงนั้น ดังนั้น การรถไฟแห่งประเทศไทย
จะต้องสร้างภาพลักษณ์การบริการท่ีดีต่อผู้โดยสารท่ีจะตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
  

2.2 แนวคิดกำรตัดสินใจของผู้บริโภค 
 2.2.1 การตัดสินใจของผู้บริโภค หมายถึง กระบวนการและกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคลเข้าไป 
มีส่วนเกี่ยวข้องในการเสาะแสวงหา การเลือก การซื้อ การใช้ การประเมินผล และการก าจัดผลิตภัณฑ์
และบริการหลังการใช้ เพื่อสนองความต้องการและความปรารถนาอยากได้ให้ได้รับความพอใจ 
 ปิยภา  แดงเดช (2557) พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การกระท าหรือการแสดงออก
ของสัตว์เพื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้า หรือส่ิงท่ีมากระตุ้น (Stimulus) ซึ่งอาจจะเกิดขึ้นทันที หรือเกิดขึ้น  
หลังจากท่ีถูกกระตุ้นมาแล้วระยะหนึ่ง ผู้ซื้อ  (Buyer) ผู้ได้รับบริการจากผู้ประกอบธุรกิจ หรือผู้ซึ่ง
ได้รับการเสนอ หรือชักชวนจากผู้ประกอบธุรกิจ เพื่อให้ซื้อสินค้า หรือบริการ หมายความรวมถึงผู้ใช้
สินค้า หรือผู้ได้รับบริการจากผู้ประกอบธุรกิจโดนชอบ แม้มิได้เสียค่าตอบแทน 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2552) กระบวนการ หรือขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ (Buyer’s 
decision process) เป็นล าดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ประกอบไปด้วย การรับรู้ปัญหา
การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550) การตัดสินใจ (Decision making) หมายถึง กระบวนการในการ
เลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหนึ่งจากทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ ซึ่งผู้บริโภคมักจะต้องตัดสินใจในทางเลือก
ต่าง ๆ ของสินค้าและบริการอยู่เสมอ โดยท่ีเขาจะเลือกสินค้า หรือบริการตามข้อมูล และข้อจ ากัดของ
สถานการณ์ การตัดสินใจจึงเป็นกระบวนการท่ีส าคัญ และอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค 
 2.2.2 การตัดสินใจของผู้ซื้อจากโมเดล “ AIDA ” 
 AIDA คือ หลักการหนึ่งท่ีเป็นพื้นฐานเกี่ยวกับการดึงความสนใจจากลูกค้าให้หันมาสนใจ
สินค้า รวมท้ังซื้อสินค้า ซึ่ง AIDA มาจากอักษรย่อของ 4 ตัว ได้แก่ 
  1) Attention (กระตุ้นให้เกิดความสนใจ) คือ เป็นการกระตุ้นเพื่อดึงดูดให้ลูกค้าเกิด
ความสนใจในสินค้าด้วยวิธีต่าง ๆ เช่น ลงโฆษณาบน Youtube Internet และ Billboard เป็นต้น 
  2) Interest (ความสนใจ) คือ การจูงใจลูกค้าให้อยู่กับเรา เมื่อสามารถดึงดูดความสนใจ
จากลูกค้าจนลูกค้าสนใจสินค้าเราได้แล้ว ในขั้นนี้จะต้องชักจูงลูกค้าให้สนใจในสินค้าต่อไป 
  3) Desire (ความปรารถนา) คือ การท าให้ลูกค้าท่ีก าลังสนใจในตัวสินค้าเกิดความ
ปรารถนา เกิดความอยากได้ 
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  4) Action (ลงมือ) คือ การท าให้ลูกค้าลงมือตัดสินใจซื้อ และซื้อ (กรีดอีสกู๊ดออนไลน์, 
2559) 
 กล่าวโดยสรุป แนวคิดการตัดสินใจของผู้บริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก เช่น ส่ิงกระตุ้น
ทางการตลาด และส่ิงกระตุ้นอื่น ๆ ส่งผลต่อคุณลักษณะของผู้ซื้อ ท าให้เกิดกระบวนการตัดสินใจของ
ผู้ซื้อ และตัดสินใจซื้อโดยเลือกผลิตภัณฑ์ เลือกตราสินค้า เวลาในการซื้อ และปริมาณในการซื้อ ดังนั้น 
ภาพลักษณ์ และการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยจึงมีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค 

 
2.3 ทฤษฎีกำรบริกำร 
 2.3.1 ความหมายของการบริการ 
 จิตตินันท์  นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า การบริการ คือ “การให้ความช่วยเหลือหรือ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น” 
 รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า หมายถึง กิจกรรม 
กระบวนการ หรือการด าเนินการใด ๆ ท่ีบุคคลหนึ่ง หรือหน่วยงานหนึ่งได้อ านวยความสะดวก 
ช่วยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจ าเป็น และความต้องการให้กับบุคคล หรือกลุ่มบุคคลอื่น โดย  
มีวัตถุประสงค์ให้ได้รับความพึงพอใจ 
 สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2550) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้ เป็นทัศนคติ  
ท่ีผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได้ 
(Tolerance zone) ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับท่ีแตกต่างกันออกไป
ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เองเป็นผลมากจากการประเมินผลท่ีได้รับ  
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 สมิต  สัชฌุกร (2550) กล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบัติงานท่ีกระท า  หรือติดต่อ และ
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ท้ังด้วยความพยายามใด ๆ 
ด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ ซึ่งงานบริการ           
มีลักษณะเฉพาะ คือ 
  1) ได้รับความพอใจ หรือไม่พอใจจะเกิดความรู้สึกทันที 
  2) ผลของการบริการเกิดข้ึนได้ตลอดเวลา และแปลผลได้รวดเร็ว 
  3) ผลของการบริการเช่ือมโยงไปถึงคน และหน่วยงาน 
  4) ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยส่ิงอื่น เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ 
  5) สร้างทัศนคติต่อบุคคล หน่วยงาน และองค์กรได้อย่างมาก 
  6) สร้างจินตภาพ หรือภาพลักษณ์ให้หน่วยงาน และองค์กรเป็นเวลานาน 
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  7) หากเกิดความบกพร่องจะเห็นได้ชัด 
  8) ต้องการคนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการท่ีดี 
  9) คนเป็นตัวแปรท่ีส าคัญในการสร้างและท าลายงานบริการ 
 2.3.2 ลักษณะของการบริการ 
 พรรณี  ชุติวัฒนธาดา (2554) มีแนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะการให้บริการท่ีดีไว้ดังนี้      
การบริการ (Service) หมายถึง “กระบวนการของการปฏิบัติเพื่อให้ผู้อื่นได้รับความสุข ความสะดวก 
หรือความสบาย อันเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล 
เอื้ออาทร มีน้ าใจไมตรี ให้ความเป็นธรรมและเสมอภาค” การให้บริการจะมีท้ังผู้ให้และผู้รับ ถ้าเป็น
การบริการท่ีดีผู้รับจะเกิดความประทับใจ หรือเกิดทัศนคติ ท่ีดีต่อการบริการดังกล่าว 
 ถ้าน าค าว่า “Service” มาแยกตัวอักษรแต่ละตัว และใช้เป็นอักษรขึ้นต้นค า เราจะพบ
หัวใจขององค์ประกอบของการบริการท่ีดี 
  S = Smilling & Sympathy คือ การยิ้มแย้ม เอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นใจในความจ าเป็น
ของผู้รับบริการ 
  E = Early response คือ การตอบสนองความประสงค์ของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 
  R = Respecful คือ การแสดงออกถึงการให้เกียรติแก่ผู้รับบริการ 
  V = Voluntariness Manner คือ ลักษณะการให้บริการอย่างเต็มใจ 
  I = Image enhancing คือ การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการของ
องค์กร 
  C = Courtesy คือ ความมีไมตรีจิตในการบริการ 
  E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้นในการบริการ 
 ลักษณะของงานบริการเป็นงานหนักท่ีจะต้องพบกับคนจ านวนมาก และตอบสนอง    
ความต้องการท่ีหลากหลายของผู้รับบริการอยู่ตลอดเวลา อันส่งผลให้บางครั้งการบริการอาจไม่รวดเร็วทัน
กับความต้องการของ ผู้รับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได้ 
 วศิน  อิงคพัฒนากุล (2554) มีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะการให้บริการท่ีดีไว้ดังนี้  
ในการด ารงชีวิตประจ าวันของบุคคลท่ัวไปนั้น แต่ละคนต้องมีบทบาทหน้าท่ีท่ีแตกต่างกันไป โดย   
ทุกบทบาทหน้าท่ีย่อมต้องมีส่วนประสานสัมพันธ์กับบุคคลอื่นท้ังทางตรง และทางอ้อม ในลักษณะ
แตกต่างกันไป อย่างไรก็ตาม บทบาทหน้าท่ีดังกล่าวนี้ สามารถจ าแนกได้เป็น 2 รูปแบบใหญ่ ๆ คือ 
การเป็นผู้ให้บริการ และการเป็นผู้รับบริการ ซึ่งทุกคนต้องมีบทบาทท้ังสองรูปแบบพร้อม ๆ กันไป 
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 คุณลักษณะขั้นพื้นฐานท่ีส าคัญของผู้ให้บริการท่ีดี ควรประกอบด้วยคุณลักษณะ              
7 ประการ ประกอบด้วย M-A-T-C-H-E-S ซึ่งสามารถขยายความได้ ดังนี้ (วศิน อิงคพัฒนากุล, 2554) 
  1) ความสามารถในการบริหารจัดการเป็นอย่างดี (Management) เนื่องจากการ 
บริการเกี่ยวข้องโดยตรงกับปัจจัยหลายประการ ท้ังท่ีเป็นปัจจัยท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรง และโดยอ้อม    
ท้ังท่ีเป็นปัจจัยสนับสนุน และขัดขวาง ผู้ให้บริการท่ีดี ต้องสามารถบริหารจัดการให้สามารถควบคุม
การเปล่ียนของปัจจัยดังกล่าวได้ เช่น ปัจจัยเกี่ยวกับระยะเวลา ระยะทาง และงบประมาณ 
  2) ผู้ให้บริการท่ีดีต้องเป็นบุคคลท่ีทรงภูมิความรู้ (Academic) ในศาสตร์หลายด้าน
อย่างแท้จริงเพื่อเป็นพื้นฐานในการให้ความรู้ ให้ค าปรึกษาแนะน าแก่ผู้รับบริการอย่างถูกต้อง
เหมาะสม โดยมุ่งหวังประโยชน์สูงสุดของการเผยแพร่ความรู้ท่ีถูกต้องส าหรับผู้บริการ 
  3) ผู้ให้บริการที่ต้องรักษาเอกลักษณ์ (Unique) ของตนเอง 
  4) การดูแลรักษา และเอาใจใส่ (Care) ให้เกิดความพึงพอใจ และกระจายผลประโยชน์     
ท่ีเกิดขึ้นไปยังกลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม 
  5) ผู้ให้บริการท่ีดีควรเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพพลานามัยดี (Health) ซึ่งครอบคลุม       
ท้ังสุขภาพกาย และสุขภาพจิตใจ ซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิภาพ และคุณภาพในการท างานโดยตรง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตดีย่อมก่อให้เกิดความประทับใ จเมื่อแรกพบ       
(First impression) ซึ่งจะส่งผลถึงการให้บริการที่ดี และมีประสิทธิภาพต่อไปได้ 
  6) ให้ความส าคัญกับการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม (Environment) ซึ่งผู้ให้บริการท่ีดี      
ควรสร้างความตระหนักถึงการรักษาคุณภาพส่ิงแวดล้อมท้ังหมด จะส่งผลต่อคุณภาพส่ิงแวดล้อม 
  7) การมีจิตใจพร้อมให้ (Service mind) ท้ังนี้ ผู้รับบริการสามารถรับรู้ และรู้สึกได้    
ถึงจิตใจพร้อมให้บริการของผู้ให้บริการได้เป็นอย่างดี จากพฤติกรรม การประพฤติตน และ       
ความรับผิดชอบของผู้ให้บริการ 
 นงค์นุช ศรีธนาอนันต์ (2553) ได้กล่าวถึง ลักษณะเฉพาะบางประการของการบริการ  
ได้แก่ 
  1) จับต้องไม่ได้ (Intangibility) บริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ ประโยชน์ท่ีได้รับจาก    
การซื้อไม่ใช่สินค้าอย่างใดอย่างหนึ่งท่ีจับต้องมองเห็นได้ชัดเจน แต่อาจหมายถึงประสบการณ์โดยรวม
ท่ีได้รับ ซึ่งท าให้การทดลองใช้ และการควบคุมมาตรฐานเป็นไปได้ยาก ภาพลักษณ์ (Image) จึงมี
ความส าคัญ และต้องใช้ทัศนคติความรู้สึก (เช่น พอใจ และประทับใจ) ในการประเมินคุณภาพ และ
ความส าเร็จเสมอ นอกจากนั้น ผู้ซื้อบริการยังไม่สามารถแสดงสิทธิ์ความเป็นเจ้าของในบริการท่ีได้รับ
อย่างสมบูรณ์ตลอดไป ซึ่งต่างจากการได้รับสินค้าท่ีจับต้องได้ไว้ในครอบครอง และสามารถเก็บรักษา
ไว้ได้นานเท่าท่ีต้องการ 
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  2) แยกจากกันไม่ได้ (Inseparability) กิจกรรมการบริการมีลักษณะเป็นกระบวนการ  
ท่ีต่อเนื่องกัน  ไม่สามารถแยกออกเป็นส่วน ๆ เหมือนสินค้าท่ัวไปท่ีแยกกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องเป็น
กิจกรรมส่วนผลิต (ในโรงงาน) ส่วนจ าหน่าย (ในห้างร้าน หรือในห้องแสดงสินค้า) และส่วนการบริโภค        
(ในสถานท่ีต่าง ๆ ท่ีผู้ซื้อน าไปใช้) ผู้ให้บริการจึงแยกออกจากผู้รับบริการไม่ได้  เพราะการบริการ      
จะเกิดขึ้นได้เฉพาะในเวลาท่ีมีผู้มาใช้บริการ  จึงท าให้การวางแผนผลิตไว้ล่วงหน้าเป็นไปได้ยาก         
ท่ีส าคัญ คือ ผู้รับการบริการยังกลายเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการ  ซึ่งสามารถเห็นกระบวนการ
ท้ังหมดได้ตลอดเวลา ณ ท่ีท าการ และเป็นตัวแปรท่ีอยู่นอกเหนือการควบคุมได้ กิจการจึงต้องอาศัย
ทักษะความช านาญ และประสบการณ์ของพนักงาน 
  3) มีความหลากหลาย  (Heterogeneity) บริการมีความหลากหลายอันเนื่องมาจาก 
ลักษณะแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกันของผู้บริการ และผู้รับบริการ  เช่น  ในด้านทักษะความรู้ 
ประสบการณ์ในอดีตท่ีต่างกัน รวมถึงทัศนคติ และอารมณ์ความรู้สึกท่ีมีขึ้นในขณะท่ีมีการติดต่อใช้
บริการ 
  4) หมดอายุง่าย (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บเป็นสินค้าคงคลัง หรือสะสมไว้
รอขายในโอกาสต่อไป หรือจนกว่าถึงเวลาท่ีตลาดต้องการได้ เช่น บริการห้องพักโรงแรมในแต่ละวัน 
ถ้าในวันใดห้องยังมีว่างอยู่ไม่มีผู้เช่าพักจนเวลาผ่านไปเป็นวันรุ่งขึ้น ห้องว่างนั้นเท่ากับได้สูญเสียโอกาส
ท ารายได้ในวันนั้นไป และจะกลายเป็นบริการ ส าหรับบอกขายในวันใหม่ทันที ซึ่งต่างจากสินค้าท่ัวไป
ท่ีสามารถเก็บไว้ขายรวมกับของใหม่ในวันต่อไปได้อีก 
 2.3.3 ความส าคัญของการบริการ 
 สุนันทา ทวีผล (2550) กล่าวไว้ว่า ในการพิจารณาความส าคัญของการบริการอาจพิจารณา
ได้ใน 2 ด้าน ได้แก่ 
  1) ถ้ามีบริการท่ีดีจะเกิดผลอย่างไร 
  2) ถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสียอย่างไร 
 การบริการท่ีดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และความรู้สึก ท้ังต่อ 
ตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ และความพึงพอใจ ดังนี้ 
  1) มีความช่ืนชมในตัวผู้ให้บริการ 
  2) มีความนิยมในหน่วยงานท่ีให้บริการ 
  3) มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก 
  4) มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
  5) มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นแนะน าให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น 
  6) มีความภักดีต่อหน่วยงานท่ีให้บริการ 
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  7) มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการ    
มีทัศนคติท้ังต่อตัวผู้ให้บริการ และหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบ และ        
ไม่พึงพอใจ ดังนี้ 
   7.1) มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 
   7.2) มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีให้บริการ 
   7.3) มีความผิดหวังและไม่ยินดีมาใช้บริการ 
   7.4) มีความประทับใจท่ีไม่ดีไปอีกแสนนาน 
   7.5) มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่น ไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีก 
   7.6) มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 พฤติกรรมของผู้ท่ีจะท างานบริการได้ดี มีดังต่อไปนี้ 
  1) อัธยาศัยดี  ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การ ต้อนรับด้วย
อัธยาศัยอันดี ท้ังด้วยสีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพูด การต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม  
เป็นเสน่ห์ท่ีส าคัญ มีภาษาจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็น อย่าค้าขายดีกว่า” การมองด้วยแววตาท่ีเป็นมิตร 
ฉายแสงของความเต็มใจให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและ
ความรู้สึกท่ีดี ท่าทางท่ีกระตือรือร้น กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อ
รวมเข้ากับค าพูดท่ีดี มีน้ าเสียงไพเราะจะเป็นคุณสมบัติท่ีดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 
  2) มีมิตรไมตรี พนักงานผู้ให้บริการท่ีมีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรี
เป็นการชนะใจต้ังแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด 
การบริการท่ีดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจ และความช่ืนชอบ
ของผู้ใช้บริการ ถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรี และพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ
จะเกิดมนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการอย่างมั่นคง และเกิดมิตรภาพที่ยืนนานเอาใจใส่สนใจงาน 
  3) ความมุ่งมั่นในการให้บริการ  มีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก 
เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจงานแล้วจะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน ไม่ได้พิจารณาถึง
พฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่ แต่จะต้องดูว่ามีความจริงจังในการท างาน
มากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้นต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตา
ผู้บังคับบัญชาแล้วเลิกสนใจงาน หันหลังให้งานไม่คิดท่ีจะปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการ
บริการ ผู้ใช้บริการไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานท่ีและผลิตภัณฑ์อยู่ในวิสัยท่ีจะท าได้        
โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน 
  4) แต่งกายสุภาพ และสะอาดเรียบร้อย  พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดี 
เพื่อให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือไว้วางใจของผู้รับบริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมท้ังต่อสถานท่ีท างาน
และสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงาน     
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ผู้ให้บริการแต่งกายสกปรกมีกล่ินเหม็นคงไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการ และเกิดความรู้สึก 
สะอิดสะเอียน ในการคัดเลือกผู้เข้าท างานจึงต้องให้ความส าคัญกับการแต่งกายเป็นพิเศษ           
หากแต่งกายไม่สุภาพจะแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 
  5) กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการ
จากผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การท่ีพนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพ   
อ่อนน้อมจะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว    
การแสดงออกถึงความมีมารยาทรู้จักท่ีสูงท่ีต่ า ท่ีชอบท่ีควร นับเป็นส่ิงส าคัญท่ีพนักงานผู้ให้บริการ
จะต้องตระหนักรู้และประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้นจะน าความ
เสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 
  6) วาจาสุภาพ ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก พูดหยาบคาย
ก้าวร้าว ทุกคนล้วนต้องการค าพูดท่ีสุภาพฟังแล้วรื่นหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน 
หรือคนเขารังเกียจท่ีจะฟังจะได้รับการติฉิน โดยท่ัวไปการท างานท่ีต้องมีการบริการเป็นการให้ความ
ช่วยเหลือผู้อื่นให้เกิดความพึงพอใจจึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผู้ใช้บริการเป็นการให้
ความช่วยเหลือผู้อื่นให้เกิดความพึงพอใจจึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผู้ใช้บริการมี
ความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ การคัดเลือกผู้เข้าท างานจึงควรสัมภาษณ์เพื่อจะได้สนทนาป้อน
ค าถาม และฟังค าตอบว่าบุคคลใดมีการใช้ถ้อยค าอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
  7) น้ าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป     
บางคนพูดมีน้ าเสียงชวนฟัง น้ าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอื้อเฟื้อช่วยเหลือ ในขณะท่ี
บางคนมีน้ าเสียงห้วน หรือท่ีเรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใด   
จะมีธรรมชาติของเสียงท่ีเปล่งออกมาเป็นค าพูดอย่างไร การท่ีจะท างานบริการได้ดีจะต้องเป็นผู้มี         
น้ าเสียงไพเราะแม้ว่าจะไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้องแต่จะต้องมีน้ าเสียงชัดเจน     
และชวนฟังจึงจะมีความเหมาะสมในการท าหน้าท่ีบริการ 
  8) ควบคุมอารมณ์ได้ดี พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง เพราะอยู่ใน
สถานการณ์ท่ีจะต้องพบปะผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี 
มีความสุภาพ และมีความเป็นผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจา
โอหัง ก้าวร้าว หรือมีอุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการท่ีรวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดต าหนิ หรือ
อาจถึงขั้นขู่ตะคอกด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานท่ีต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้
พนักงานผู้ให้บริการจะต้องควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทนอดกล้ัน 
  9) รับฟัง และเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนักงานท่ีต้องให้การ
บริการจะต้องสนองตอบความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการ              
มีปัญหาเป็นเบื้องต้นจะด่วนบอกปัด หรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดง  
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ความเอาใจใส่อย่างจริงจัง แล้วจะต้องมีความรู้สึกเต็มใจท่ีจะให้ความช่วยเหลือแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่
ประชาชนผู้รับบริการด้วย เพราะการท่ีพนักงานผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้า
เมื่อใดท่ีมีความกระตือรือร้น ด าเนินการแก้ปัญหาจะท าให้ประชาชนผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ  
  10) กระตือรือร้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอย่างยิ่ง  
ในงานบริการ หากพนักงานผู้ท างานบริการเป็นคนเช่ืองช้าแล้ว ย่อมมีลักษณะท่ีท าให้ประชาชน
ผู้ใช้บริการหมดศรัทธา และไม่คาดหวังท่ีจะได้รับบริการของงานบริการเสียไปแล้ว ยั งจะเป็นผลให้ 
การบริการล่าช้าและผิดเวลา หรือไม่ทันก าหนดท่ีควรจะเป็น 
  11) มีวินัย พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัยจะท างานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวา 
และมีนิสัยยึดมั่นในค าสัญญา เมื่อหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่
ผู้รับบริการอย่างใดแล้วจะปฏิบัติตามกรอบ หรือแนวทางท่ีก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการ
คัดเลือกผู้มีคุณสมบัติในการเป็นผู้ท างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องส าคัญ 
  12) ซื่อสัตย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้อง  ตรงไปตรงมา        
ไม่บิดพล้ิวหรือใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนท่ีซื่อสัตย์  และ      
รักษาค าพูด ไม่ชอบติดต่อกับคนพูดโป้ปดมดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึง   
ความซื่อสัตย์รักษาค าพูดจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ 
 จากการศึกษาตามทฤษฎีการบริการข้างต้นสรุปได้ว่า การบริการ (Sevice) คือ การกระท า 
หรือด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลให้ได้รับความพึงพอใจ       
สมความมุ่งหมายท่ีบุคคลหรือองค์กรนั้นต้องการ โดยมีลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคลไม่สามารถ   
จับต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม ดังนั้น การบริการจึงมีผลต่อการรับรู้
ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 
2.4 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 จุฑามาศ บรรเจิดสุข (2555) ซึ่งได้ศึกษาคุณภาพการบริการกรณีศึกษาการรถไฟ        
แห่งประเทศไทย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี เป็นนักเรียน หรือนักศึกษา  
ในระดับปริญญาตรี รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีภูมิล าเนาในต่างจังหวัด กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่     
ใช้บริการรถไฟแห่งประเทศไทย จ านวน 2 -3 ครั้งต่อปี เพื่อกลับภูมิล าเนา และมักจะเดินทาง      
เพียงคนเดียว โดยท่ีพบว่าผู้โดยสารส่วนใหญ่ประทับใจในด้านอาคารสถานีรถไฟมากท่ีสุด และกลุ่มตัวอย่าง
มีความคาดหวังต่อการให้บริการของการรถไฟแห่งประ เทศไทยในภาพรวมทุกด้านในระดับมาก 
ส าหรับด้านความน่าเช่ือถือผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเรื่อง เมื่อใช้บริการรถไฟจะมีความรู้สึกปลอดภัย
ในการเดินทางมากท่ีสุด ด้านการตอบสนอง ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเรื่องสถานีรถไฟต้ังอยู่ในสถานท่ี    
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ท่ีเหมาะสมสะดวกต่อการใช้บริการมากท่ีสุด ด้านความเอาใจใส่ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเรื่อง      
มีการประกาศช่ือสถานีท่ีขบวนรถก าลังจะเข้าเทียบชานชาลาท่ีชัดเจนมากท่ีสุด และด้านลักษณะทาง
กายภาพ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเรื่อง สถานีรถไฟมีป้ายบอกข้อมูลการเข้าออกของขบวนรถไฟ   
ท่ีชัดเจนมากท่ีสุด 
 กล่าวโดยสรุป การให้บริการผู้โดยสารของการรถไฟแห่งประเทศไทย ต้องเน้นในเรื่อง 
ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย และการเอาใจใส่ในการให้บริการ เพื่อให้ผู้โดยสารเกิดความ
ประทับใจ และมีความน่าเช่ือถือในด้านการใหบ้ริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
 ธีรภัทร วีระวัฒน์โสภณ (2555) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของรถไฟฟรีเพื่อประชาชนขบวนรถเร็ว กรุงเทพฯ – เชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชายและหญิงในช่วงอายุ 21 -30 ปี มีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี และ       
เป็นนักเรียน นักศึกษา มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 5,001 – 15,000 บาท จากผลการศึกษาพบว่า
ปัจจัยด้านราคาเป็นปัจจัยหลักท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของผู้โดยสารท่ีเลือกใช้บริการรถฟรีฯ ตามมา
ด้วยปัจจัยด้านความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และความสะอาดตามล าดับ ท้ังนี้
ผู้โดยสารท่ีค านึงถึงปัจจัยด้านราคาเป็นหลัก เพราะรถไฟฟรีฯ ไม่เสียค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ท าให้
ประหยัดมากกว่าการเดินทางด้วยรูปแบบอื่น ๆ และมองว่าปลอดภัยเนื่องจากมีเส้นทางท่ีแน่นอน 
และควบคุมความเร็วได้ โดยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้รถไฟในการเดินทางไปหาครอบครัว 
หรือญาติมากท่ีสุด และมีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟรีฯ เฉล่ียปีละ 1 ครั้ง และเป็นการเดินทาง  
ท้ังไป และกลับ โดยผู้โดยสารรถไฟฟรีฯ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในด้านต่าง ๆ 
ภาพรวมในระดับปานกลางโดยมีด้านการได้รับข้อมูลข่าวสารที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด และตามด้วย
ด้านพนักงานบนขบวนรถไฟ ด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านผลิตภัณฑ์ตามล าดับ โดย
ในด้านผลิตภัณฑ์นั้นควรแก้ไขในเรื่องของความสะอาด เนื่องจากรถไฟฟรีนั้นมีผู้ใช้บริการต่อวัน    
เป็นจ านวนมาก ส่งผลให้เกิดความสกปรกได้ง่าย ด้านพนักงานบนขบวนรถนั้นพบว่า พนักงานท่ีให้บริการ
ยังไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้โดยสาร และยังไม่กระตือรือร้นเท่าท่ีควร ด้านกระบวนการ
ให้บริการพบว่า ผู้โดยสารค านึงเรื่องความปลอดภัยมากท่ีสุด ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงในด้านนี้ 
แต่ในเรื่องความรวดเร็ว และตรงต่อเวลายังคงเป็นปัญหาท่ีต้องแก้ไข ด้านข้อมูลข่าวสารพบว่า      
ควรปรับปรุงในเรื่องการแจ้งข่าวสารด้านเวลาหากขบวนรถล่าช้า ให้ดีและแน่นอนมากยิ่งขึ้น และใน
ด้านราคาพบว่าผู้โดยสารมีความพึงพอใจในส่วนของราคาค่าธรรมเนียมมากท่ี สุด แต่ความพึงพอใจ  
ในเรื่องของความเหมาะสมของราคาอาหารบนรถไฟยังไม่ดีเท่าท่ีควร 
 กล่าวโดยสรุป การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้โดยสารท่ีใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
โดยการสร้างปัจจัยด้านความปลอดภัยในการโดยสาร ความสะดวกสบายในการเดินทาง การตรงต่อเวลา
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ของขบวนรถไฟ ความสะอาด  ด้านการให้บริการ เพื่อเป็นภาพลักษณ์ท่ีดีต่อการเลือกใช้บริการ      
ของผู้โดยสาร 
 กษิเดช เตียงต้ัง (2554) ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟ พบว่า
ข้อแนะน าการใช้ต๋ัว และรายละเอียดบนต๋ัว ให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันให้บริการ   
อย่างรวดเร็ว ไม่ซับซ้อน ไม่ยุ่งยาก ความสะดวกในการใช้บริการแต่ละขั้นตอน ระยะเวลาในการรอรับ
บริการ (ซื้อต๋ัว รอขบวนรถ) ในระดับความส าคัญมากไปหาน้อยด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า 
ผู้โดยสารท่ีใช้บริการโดยสารรถไฟมีความพึงพอใจต่อตารางแสดงบนขบวนรถขึ้น – ล่อง ป้ายบอก
สถานท่ี/สถานี/ขบวนรถมีความชัดเจน และเข้าใจง่าย ความสะดวก ปลอดภัยของบันได ประตู 
หน้าต่าง ช้ันวางสัมภาระ ความสะดวกสบาย และความปลอดภัยของเตียงนอน ท่ีนั่งบนขบวนรถ 
ความพร้อมของระบบไฟฟ้า พัดลม เครื่องปรับอากาศ ความสะอาดของตัวรถ เตียงนอน ท่ีนั่งและ
ทางเดินภายในตัวรถ ความสะอาดของห้องน้ าบนขบวนรถ/ในสถานีระดับความส าคัญจากมากไปน้อย 
ด้านการบริการ พบว่า มีความมั่นใจในความปลอดภัยในการเดินทางความคุ้มค่าต่อราคาท่ีใช้บริการ 
สถานีท่ีให้บริการโดยรวมสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ความถี่  หรือจ านวนขบวนรถท่ีให้บริการ 
ความรวดเร็ว และระยะเวลาในการเดินทาง ความตรงต่อเวลาตามก าหนดเวลาเดินรถ 
 ผลการศึกษาพบว่า ความต้ังใจในการใช้บริการรถไฟนั้นเกิดจากการพิจารณาปัจจัยต่าง ๆ 
ท่ีผู้โดยสารเป็นคนเลือกตัดสินใจ โดยคุณภาพให้บริการ แรงจูงใจในการใช้บริการ ภาพลักษณ์ของการ
รถไฟแห่งประเทศไทยถือเป็นปัจจัยส่วนหนึ่งท่ีมีผลท าให้ผู้โดยสารเลือกใช้บริการรถไฟ โดยท่ีคุณภาพ
การให้บริการ และภาพลักษณ์ของรถไฟเป็นปัจจัยท่ีผู้โดยสารสามารถสัมผัสได้โดยตรงจาก          
การใช้บริการ ซึ่งในส่วนของการจูงใจในการใช้บริการนั้นจะเป็นปัจจัยท่ีผู้โดยสารได้รับการกระตุ้น   
จากส่ิงแวดล้อมภายนอก และจากตัวผู้โดยสารเอง เช่น ราคาค่าโดยสารท่ีถูก เพื่อนท่ีเคยไปมาแล้วบอกต่อ 
การศึกษาหาข้อมูลผ่านอินเทอร์เน็ต หรือโปรโมช่ัน เป็นต้น การได้ทราบว่าปัจจัยต่าง  ๆ ท่ีกล่าวมา   
มีบทบาทท่ีส่งผลกระทบต่อผู้โดยสารอย่างไรจะท าให้เกิดการตัดสินใจใช้บริการรถไฟมากขึ้นตามมา
 ผลสรุป การให้บริการเพิ่มเติมของขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
เป็นการให้บริการท่ีทันสมัยขึ้น มีความปลอดภัย สะดวกสบายในการโดยสาร มีการประชาสัมพันธ์ 
ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู้โดยสารท่ีใช้บริการรถไฟ ซึ่งรถขบวนใหม่นี้จะเป็นภาพลักษณ์ท่ีดี            
ต่อการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร และเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจยั 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกับ           
การเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน” ผู้วิจัยเลือกใช้การวิจัย      
เชิงปริมาณ (Quantitative research methodology) โดยใช้รูปแบบการส ารวจ (Survey research) 
แบบวัดผลครั้งเดียว (One – shot case study) และใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น 
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และ
น าเสนอรายงานในรูปแบบตารางประกอบความเรียงตามล าดับดังนี้ 
 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.1.1 ประชากร 
 การศึกษาครั้งนี้ได้ท าการศึกษาความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกับ
การเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน โดยประชากรท่ีใช้ในการศึกษา 
คือผู้โดยสารท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ซึ่งผู้โดยสาร    
ท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน มีจ านวน 2 ,478 คน โดยเฉล่ียต่อวัน (ฝ่ายบริการโดยสาร   
การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2560) 
 3.1.2 การสุ่มตัวอย่าง 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sampling size) เพื่อให้ได้ขนาด
ตัวอย่างท่ีศึกษาเป็นตัวแทนท่ีสามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับประชากรท่ีเช่ือถือได้ จึงก าหนดขนาดตัวอย่าง
จากการค านวณตัวอย่างขั้นต้นต่ าตามสูตรของ Yamane โดยก าหนดค่าความเช่ือมั่นของกลุ่มตัวอย่าง
ในการวิจัยครั้งนี้มีค่าเท่ากับร้อยละ 95 ซึ่งหมายความว่า ยอมให้มีความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่าง 
(Sampling error) ร้อยละ  5 และสูตรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro 
Yamane, 1997 อ้างถึงใน ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2549, หน้า 47) 
    n    =       N 
                 (1 + Ne) ² 
 โดยก าหนดให้ 
    n     คือ   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
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 N คือ  ขนาดของประชากรแทนด้วยจ านวนผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 
คัน ของการรถไฟแห่งประเทศไทย จ านวน 2,478 คน โดยเฉล่ียต่อวัน (ฝ่ายบริการโดยสาร การรถไฟ
แห่งประเทศไทย, 2560) 
 e คือ ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่าง ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง คือ 0.05 
 โดยแทนค่า N  =  2,478      e   =  0.05 
    n    =              2,478 
                 (1 + 2,478 x (0.05)²) 
    n    =     2,478 
                   6.19 
    n    =     400.32 
 ดังนั้น  จากการค านวณจะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยประมาณจ านวน 2,478 ตัวอย่าง และ
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เก็บตัวอย่างจ านวน 400 ตัวอย่าง โดยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) 
 3.1.3 วิธีการเลือกตัวอย่าง 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบความน่าจะเป็น ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ   
หลายข้ันตอน  (Multi - Stage sampling) โดยเก็บรวบรวมข้อมูล ด้วยการใช้แบบสอบถามท่ีเตรียมไว้
น าไปเก็บข้อมูลกับผู้โดยสารท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน เนื่องจากเป็นกลุ่มท่ีมี        
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 400 ตัวอย่าง 
  1) ขั้นตอนท่ี 1 วิธีการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) 
  ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างเฉพาะผู้โดยสารท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน            
4 เส้นทาง คือ เส้นทางกรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ เส้นทาง    
กรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ ท่ีสถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวล าโพง)  
โดยเลือกแบบเจาะจงจ านวน 400 ตัวอย่าง 
  2) ขั้นตอนท่ี 2 การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
  ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากผู้โดยสารท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 
คัน 4 เส้นทาง 
  3) ขั้นตอนท่ี 3 การสุ่มตัวอย่างเพื่อให้สอดรับกับคุณสมบัติของจ านวนประชากร 
  ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างเพื่อให้สอดรับกับคุณสมบัติของประชากร คือ เป็นผู้โดยสาร
ท่ีมาใช้บริการรถไฟท่ีสถานีกรุงเทพ (หัวล าโพง) โดยการเก็บข้อมูลจะมีข้อค าถามหนึ่งส าหรับ       
กลุ่มตัวอย่างว่า “ท่านเคยใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 4 เส้นทาง คือ เส้นทางกรุงเทพ-เชียงใหม่-
กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ เส้นทาง 
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กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ หรือไม”่ เพื่อเลือกเฉพาะผู้โดยสารท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
4 เส้นทาง คือ เส้นทางกรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ เส้นทาง 
กรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ เท่านั้น 
 
3.2 เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้น
เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกับการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร 
: กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ซึ่งเป็นค าถามปลายปิด และปลายเปิดเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล แล้วน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา และสถิติอ้างอิงโดยได้จัดล าดับเนื้อหา
แบบสอบถามให้ครอบคลุมข้อมูลท่ีต้องการ 
 3.2.1 ลักษณะของเครื่องมือ และการวัดค่าตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
  1) ส่วนท่ี 1 ข้อมูลด้านประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามให้ผู้เลือก ตอบ 
เพียงข้อเดียว เป็นการสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
   1.1) เพศ ใช้การวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
   1.2) อายุ ใช้การวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) 
   1.3) ระดับการศึกษา ใช้การวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) 
   1.4) อาชีพ ใช้การวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
   1.5) รายได้เฉล่ียต่อเดือน ใช้การวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) 
   1.6) ท่านเดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน บ่อยครั้งเพียงใด ใช้การวัดข้อมูล
ประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) 
   1.7) ภูมิล าเนา ใช้การวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal scale) 
  2) ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย เป็น
ค าถามให้เลือกตอบเพียงข้อเดียวเกี่ยวกับการรับรู้ข้อมูลภาพลักษณ์องค์กร และภาพลักษณ์         
การบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยมากน้อยเพียงใดของผู้โดยสารท่ีตอบแบบสอบถามใช้     
การวัดข้อมูลประเภทอัตรภาค (Interval) โดยในแต่ละข้อค าถามมีค าตอบให้เลือกตอบ โดยแบ่งระดับ
ความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 
   ระดับ 5 หมายถึง ความเห็นระดับมากท่ีสุด 
   ระดับ 4 หมายถึง ความเห็นระดับมาก 
   ระดับ 3 หมายถึง ความเห็นระดับปานกลาง 
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   ระดับ 2 หมายถึง ความเห็นระดับน้อย 
   ระดับ 1 หมายถึง ความเห็นระดับน้อยที่สุด 
  3) ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
เป็นค าถามให้เลือกตอบเพียงข้อเดียวเกี่ยวกับการรับรู้ข้อมูลภาพลักษณ์องค์กร และภาพลักษณ์    
การบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยมากน้อยเพียงใดของผู้โดยสารท่ีตอบแบบสอบถาม         
ใช้การวัดข้อมูลประเภทอัตรภาค (Interval) โดยในแต่ละข้อค าถามมีค าตอบให้เลือกตอบ โดยแบ่ง
ระดับความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 
   ระดับ 5 หมายถึง ความเห็นระดับมากท่ีสุด 
   ระดับ 4 หมายถึง ความเห็นระดับมาก 
   ระดับ 3 หมายถึง ความเห็นระดับปานกลาง 
   ระดับ 2 หมายถึง ความเห็นระดับน้อย 
   ระดับ 1 หมายถึง ความเห็นระดับน้อยที่สุด 
  4) ส่วนท่ี 4 การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
เป็นค าถามให้เลือกตอบเพียงข้อเดียวเกี่ยวกับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 
คัน มากน้อยเพียงใดของผู้โดยสารท่ีตอบแบบสอบถาม ใช้การวัดข้อมูลประเภทอัตรภาค (Interval) 
โดยในแต่ละข้อค าถามมีค าตอบให้เลือกตอบโดยแบ่งระดับความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑ์     
การให้คะแนนดังนี้ 
   ระดับ 5 หมายถึง ความเห็นระดับมากท่ีสุด 
   ระดับ 4 หมายถึง ความเห็นระดับมาก 
   ระดับ 3 หมายถึง ความเห็นระดับปานกลาง 
   ระดับ 2 หมายถึง ความเห็นระดับน้อย 
   ระดับ 1 หมายถึง ความเห็นระดับน้อยที่สุด 
  5) ส่วนท่ี 5 ข้อเสนอแนะในด้านภาพลักษณ์ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟ 
ใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
 
3.3 กำรสร้ำงเครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย และกำรตรวจสอบเครื่องมือ 

 3.3.1 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ได้แก่ แบบสอบถามท่ีผู้ศึกษาสร้างขึ้น โดยมีข้ันตอนการสร้างดังนี้ 
  1) ศึกษาเอกสาร แนวคิดด้านภาพลักษณ์ แนวคิดด้านการส่ือสารการตลาด แนวคิด   
ในการตัดสินใจ ทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ ทฤษฎีเกี่ยวกับการเลือกเปิดรับส่ือ และทฤษฎีการบริการ 
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  2) ศึกษาข้อมูลของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
  3) ศึกษางานวิจัย เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
  4) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถาม 
  5) น าข้อมูลจาก ข้อ 1 – 3 มาสร้างแบบสอบถามโดยอาศัยกรอบแนวคิดท่ีเกี่ยวข้อง
ด้านลักษณะประชากร การรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประ เทศไทย ภาพลักษณ์ด้าน 
การบริการ และการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร 
  6) น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จเรียบร้อยแล้วเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาการค้นคว้าอิสระ 
เพื่อพิจารณาตรวจสอบ และให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุง เพื่อให้ได้ข้อค าถามท่ีมีความหมาย     
ตามวัตถุประสงค์ 
  7) น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขเสนอผู้เช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเนื้อหา 
(Content validity) และตรวจสอบความถูกต้องของภาษา เพื่อให้เป็นท่ีเข้าใจท้ังผู้ท าการศึกษา   
ผู้ตอบแบบสอบถามและประเมินค่าความเท่ียงตรง 
  8) การประเมินเครื่องมือวิจัย น าแบบสอบถามฉบับร่างเสนอต่อผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน ดังนี้ 
   8.1) ผู้ช่วยศาสตราจารย์อัญชุลี  วงษ์บุญงาม 
   8.2) อาจารย์สรัณยา  มังคละคุปต์ 
   8.3) อาจารย์อภิญญ์พัทร์  กุสิยารังสิทธิ์ 
   เพื่อตรวจสอบความเหมาะสม และความถูกต้อง พร้อมท้ังขอค าแนะน าเพื่อปรับปรุง
ให้ถูกต้องชัดเจนตามความมุ่งหมายของการวิจัย โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง ( Item Objective 
Congruence : IOC) ซึ่งผู้วิจัยได้น าเครื่องมือวัดท่ีสร้างขึ้นมาให้ผู้เช่ียวชาญแต่ละท่านตรวจสอบ    
รายข้อตามความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ โดยใช้เกณฑ์ในการพิจารณาดังนี้ 
    ระดับคะแนน 1 หมายถึง ข้อค าถามนั้นใช้ได้ 
    ระดับคะแนน 0 หมายถึง ไม่แน่ใจข้อค าถามนั้น 
    ระดับคะแนน -1 หมายถึง ข้อค าถามนั้นใช้ไม่ได้ 
 เมื่อได้ผลคะแนนจากผู้เช่ียวชาญครบทุกท่านแล้ว น าข้อมูลท่ีได้มาท าการค านวณตามสูตร
หาค่าดัชนีความสอดคล้อง ดังนี้ 
  สูตรหาค่า IOC   =        R 
                        N 
 โดย   IOC  หมายถึง ดัชนีความสอดคล้อง 
  R   หมายถึง  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญท้ังหมด 
  N   หมายถึง  จ านวนผู้ตรวจสอบหรือผู้เช่ียวชาญ 
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 ผลท่ีได้จากการค านวณ ควรมีค่าดัชนีความสอดคล้องมากกว่า  หรือเท่ากับ 0.5 ขึ้นไป     
จึงจะถือว่าข้อค าถามนั้นสามารถน าไปใช้งานได้ส าหรับค่าคะแนน IOC ท่ีต่ ากว่า 0.5 ผู้วิจัยจะน าไป
ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม 
 
3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ข้อมูลในการศึกษาค้นคว้าวิจัยในครั้งนี้มี 2 ประเภท ได้แก่ ข้อมูลแบบปฐมภูมิ และข้อมูล
ทุติยภูมิโดยมีแหล่งท่ีมา ดังนี้ 
 3.4.1 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการค้นคว้าเอกสาร วารสาร 
รวมถึงบทความวิชาการต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อสร้างกรอบแนวคิดในงานวิจัย และเลือกตัวแปรท่ีใช้  
ในการศึกษาได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม และครบถ้วน 
 3.4.2 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการสร้างแบบสอบถาม โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานในการวิจัย โดย         
แจกแบบสอบถามให้กับผู้โดยสารที่ก าลังเดินทางเข้ามาใช้ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ประกอบด้วย 
  1) เก็บรวบรวมข้อมูลโดยแจกแบบสอบถาม และเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ท้ังหมด 
400 คน ของกลุ่มผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 4 เส้นทางดังนี้ 
   1.1) เส้นทางกรุงเทพ – เชียงใหม่ – กรุงเทพ (ไปกลับ 2 ขบวน) โดยเก็บข้อมูล
บริเวณสถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวล าโพง) จากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสาร จ านวน 100 คน 
   1.2) เส้นทางกรุงเทพ – อุบลราชธานี – กรุงเทพ (ไปกลับ 2 ขบวน) โดยเก็บข้อมูล
บริเวณสถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวล าโพง) จากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสาร จ านวน 100 คน 
   1.3) เส้นทางกรุงเทพ – หนองคาย – กรุงเทพ (ไปกลับ 2 ขบวน) โดยเก็บข้อมูล
บริเวณสถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวล าโพง) จากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสาร จ านวน 100 คน 
   1.4) เส้นทางกรุงเทพ – หาดใหญ่ – กรุงเทพ (ไปกลับ 2 ขบวน) โดยเก็บข้อมูล
บริเวณสถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวล าโพง) จากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสาร จ านวน 100 คน 
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3.5 กำรแปลผลข้อมูล 

 3.5.1 ผู้วิจัยใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผล ซึ่งผลจากการค านวณโดยใช้สูตรการค านวณ
ความกว้างอันตรภาคช้ัน (ชูศรี  วงศ์รัตนะ, 2544, หน้า 75) ดังนี้ 
  ความกว้างของอันตรภาคช้ัน  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
                                               จ านวนช่วง 
                                 =    5 – 1 
                                        5  
                                =     0.8 
  หลังจากท่ีได้ความกว้างของอันตรภาคช้ัน ผู้วิจัยได้ก าหนดความหมายของค่าเฉล่ียแทน
ระดับความส าคัญ ดังนี้ 
   1) ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง น้อยท่ีสุด 
   2) ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง น้อย 
   3) ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ปานกลาง 
   4) ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มาก 
   5) ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 
 
3.6 สถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 เมื่อเก็บข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยจะน ามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยการตรวจสอบข้อมูล ลงรหัส 
และน ามาประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows (Statistical Package for the 
Social Sciences) ซึ่งการวิเคราะห์และสรุปผลในการวิจัยครั้งนี้ ได้ใช้การค านวณสถิติต่าง ๆ ดังนี้  

 3.6.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
  1) การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรของผู้โดยสารท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่  
115 คัน ท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 1 ข้อ 1 – 7 มีลักษณะเป็นการตรวจสอบรายการ (Check list)       
ใช้วิธีการหาค่าความถ่ี (Frequency) และสรุปออกมาเป็นค่าร้อยละ (Percentage) 
  2) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย     
จากแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ข้อ 8 – 13 มีลักษณะเป็นการตรวจสอบรายการ (Check list) ใช้วิธีการ
หาค่าความถี่ (Frequency) และการหาค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviaton : SD) 
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  3) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
จากแบบสอบถาม ส่วนท่ี 3 ข้อ 14 – 23 มีลักษณะเป็นการตรวจสอบรายการ (Check list)           
ใช้วิธีการหาค่าความถี่  (Frequency) และการหาค่าเฉล่ีย  (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
(Standard Deviaton : SD) 
  4) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่    
115 คัน ของผู้โดยสาร จากแบบสอบถาม ส่วนท่ี 4 ข้อ 24 – 44 มีลักษณะเป็นการตรวจสอบรายการ 
(Check list) ใช้วิธีการหาค่าความถี่ (Frequency) และการหาค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviaton : SD) 
  4.1) การหาค่าร้อยละ (Percentage) โดยใช้สูตร ดังนี้ (กัลยา  วานิชย์บัญชา, 2545, หน้า 36) 
   ใช้สูตร  F x 100 
                 n 
   เมื่อ     P  =  ค่าร้อยละ 
           F  =  ค่าความถ่ีของข้อมูลท่ีต้องการแปลเป็นค่าร้อยละ 
           n  =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด หรือค่าจ านวนความถ่ีท้ังหมด 
  4.2) การหาคะแนนเฉล่ีย (Mean) โดยใช้สูตร (กัลยา  วานิชย์บัญชา, 2545, หน้า 36) 
   ใช้สูตร    X  =       X 
                     n 
   เมื่อ     X      =  ค่าคะแนนเฉล่ีย 
            X   =  ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 
           n     =   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  4.3) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กัลยา  วานิชย์บัญชา, 2545, หน้า 38) 
    

   ใช้สูตร    S.D.  =   
   เมื่อ      S.D.    แทน  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตัวอย่าง 
             X      แทน  คะแนนแต่ละตัวในกลุ่มตัวอย่าง 
                        n      แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
                  X 2  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก าลังสอง 
           (    X) 2 แทน  ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกก าลังสอง 
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  3.6.2 สถิติอ้างอิง (Inferential statistics) น าผลข้อมูลท่ีเก็บมาได้จากกลุ่มตัวอย่าง   
ไปใช้อ้างอิง และอธิบายถึงกลุ่มประชากรท้ังหมด 
  3.6.3 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson correlation) เพื่อใช้ในการหา
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยท่ัวไปนิยมใช้ (r) แทนค่าสัมประสิทธ์
สหสัมพันธ์ของกลุ่มการบอกขนาดของความสัมพันธ์จะใช้ตัวเลขของค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์     
หากค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์มีค่าเข้าใกล้ -1 หรือ +1 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันในระดับสูง   
แต่ถ้าหากมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันในระดับน้อย หรือไม่มีเลย โดยก าหนดเกณฑ์
การแปลผลความสัมพันธ์ 5 ระดับ ดังนี้ (Hinkle D.E. 1998, P.118) 
       ค่า (r)                            ระดับของความสัมพันธ์ 
   0.90 – 1.00                      มีความสัมพันธ์ระดับสูงมาก 
   0.70 – 0.90                      มีความสัมพันธ์ระดับสูง 
   0.50 – 0.70                      มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 
   0.30 – 0.50                      มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 
   0.00 – 0.30                      มีความสัมพันธ์ในระดับต่ ามาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 4 
ผลกำรวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกับการเลือกใช้
บริการของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ต่าง ๆ และ
อักษรย่อท่ีใช้การวิเคราะห์ข้อมูลดังต่อไปนี้ 
  n   แทน     ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  Mean  แทน     ค่าเฉล่ีย 
  S.D.  แทน     ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตัวอย่าง 
  t   แทน     ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณา 
  P  แทน     ค่าร้อยละ 
  F  แทน     ค่าความถ่ีของข้อมูลท่ีต้องการแปลเป็นค่าร้อยละ 
  X  แทน     คะแนนแต่ละตัวในกลุ่มตัวอย่าง  
  r  แทน      ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน 
  Sig  แทน      ค่า Significant (ระดับนัยส าคัญ) 
  *  แทน      มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  **  แทน      มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
กำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ในการค้นคว้าครั้งนี้ ผู้วิจัยเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 5 ตอน ดังต่อไปนี้ 
  4.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล 
  4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
  4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย 
  4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ของผู้โดยสาร 
  4.5 การทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่านเดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน บ่อยครั้งเพียงใด ภูมิล าเนา โดย
น าเสนอข้อมูลในรูปแบบค่าร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง ตามตารางดังต่อไปนี้ 
 
ตำรำงที่  4.1 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ      
อำชีพ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน ท่ำนเดินทำงด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน บ่อยคร้ังเพียงใด และ
ภูมิล ำเนำ 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
          ชาย 203 50.75 
          หญิง 197 49.25 

รวม 400 100.00 
2. อำยุ   
          15 – 26 ปี 60 15.00 
          27 – 36 ปี 96 24.00 
          37 – 46 ปี 105 26.25 
          47 – 56 ปี 78 19.50 
          อายุ 57 ปี ขึ้นไป 61 15.25 

รวม 400 100.00 
3. ระดับกำรศึกษำ   
          ประถมศึกษา 17 4.25 
          มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า 125 31.25 
          ปริญญาตรี 203 50.75 
          สูงกว่าปริญญาตรี 55 13.75 

รวม 400 100.00 
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ตำรำงที่  4.1 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ      
อำชีพ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน ท่ำนเดินทำงด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน บ่อยคร้ังเพียง ใด และ
ภูมิล ำเนำ (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล (ต่อ) จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
4. อำชีพ   
          นักเรียน / นักศึกษา 34 8.50 
          ข้าราชการ 65 16.25 
          พนักงานรัฐวิสาหกิจ 63 15.75 
          พนักงานบริษัทเอกชน 125 31.25 
          ประกอบธุรกิจส่วนตัว 106 26.50 
          อื่น ๆ  7 1.75 

รวม 400 100.00 
5. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน   
          น้อยกว่า 10,000 บาท 63 15.75 
          10,001 – 20,000 บาท 89 22.25 
          20,001 – 30,000 บาท 108 27.00 
          30,001 – 40,000 บาท 80 20.00 
          40,000 – 50,000 บาท 20 5.00 
          มากกว่า 50,000 บาท  40 10.00 

รวม 400 100.00 
6. ท่ำนเดินทำงด้วยขบวนรถไฟ
ใหม่ 115 คัน บ่อยคร้ังเพียงใด 

  

          ปีละ 1 – 2 ครั้ง 148 37.00 
          ปีละ 3 – 4 ครั้ง 106 26.50 
          ปีละ 5 – 6 ครั้ง 72 18.00 
          มากกว่า 6 ครั้งต่อปี 74 18.50 

รวม 400 100.00 
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ตำรำงที่  4.1 จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ      
อำชีพ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน ท่ำนเดินทำงด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน บ่อยคร้ังเพียงใด และ
ภูมิล ำเนำ (ต่อ) 

 
ปัจจัยส่วนบุคคล (ต่อ) จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

7. ภูมิล ำเนำ   
          กรุงเทพมหานคร และ 
ปริมณฑล 

50 12.50 

          ภาคตะวันออก 37 9.25 
          ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 79 19.75 
          ภาคเหนือ 85 21.25 
          ภาคใต้ 102 25.50 
          ภาคกลาง  47 11.75 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ 
จ านวน 400 คน จ าแนกตามตัวแปรได้ดังนี้ 
  1) เพศ 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.75 และเป็น 
เพศหญิง จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.25 
  2) อายุ 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 37 – 46 ปี จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 
รองลงมาอายุ 27 – 36 ปี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 อายุ 47 – 56 ปี จ านวน 78 คน  
คิดเป็นร้อยละ 19.50 อายุ 57 ปี ขึ้นไป จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25 และอายุ 15 – 26 ปี 
จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 
  3) ระดับการศึกษา 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.75 รองลงมามีระดับการศึกษามัธยมศึกษา หรือเทียบเท่า จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 
ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 และระดับประถมศึกษา 
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25 
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  4) อาชีพ 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.25 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 อาชีพ
ข้าราชการ จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 63 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.75 อาชีพนักเรียน จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 และอื่น ๆ จ านวน 7 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.75 
  5) รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 108 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.00 รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10 ,001 – 20,000 บาท จ านวน 89 คน      
คิดเป็นร้อยละ 22.25 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.00 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.75 มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
40,001 – 50,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
  6) ท่านเดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน บ่อยครั้งเพียงใด 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ปีละ 1 – 2 ครั้ง จ านวน 
148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมาเดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ปีละ 3 – 4 ครั้ง 
จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 เดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน มากกว่า 6 ครั้งต่อปี 
จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 เดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ปีละ 5 – 6 ครั้ง จ านวน 
72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 
  7) ภูมิล าเนา 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ภาคใต้ จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 
รองลงมามีภูมิล าเนาอยู่ภาคเหนือ จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 มีภูมิล าเนาอยู่              
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75 มีภูมิล าเนาอยู่กรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 มีภูมิล าเนาอยู่ภาคกลาง จ านวน 47 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 11.75 และมีภูมิล าเนาอยู่ภาคตะวันออก จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 
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4.2 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภำพลักษณ์องค์กรด้ำนกำรบริหำรของกำรรถไฟ
แห่งประเทศไทย 
 ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อแสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์องค์กรด้านการบริหารของ
การรถไฟแห่งประเทศไทย มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสาร โดยแจกแจงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดังมีรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
ตำรำงที่ 4.2 ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมส ำคัญของภำพลักษณ์องค์กร
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย ที่มีควำมสัมพันธ์กับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ของผู้โดยสำรในด้ำนกำรบริหำรองค์กร   
 

ภำพลักษณ์องค์กร 
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย 

X  S.D. ระดับควำมส ำคัญ 

ด้านการบริหารองค์กร    
     1. ภาพลักษณ์ด้านการฟื้นฟูกิจการมุ่งเน้นใน
การหารายได้เพิ่ม ท้ังการเพิ่มจ านวนผู้โดยสาร 
และปริมาณการขนส่งสินค้า 

3.90 0.950 มาก 

     2. ภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการ
ประชาสัมพันธ์ สร้างการรับรู้ และสร้างความ  
พึงพอใจของผู้ใช้บริการในขบวนรถโดยสาร 

3.70 0.923 มาก 

     3. ภาพลักษณ์ด้านการมุ่งเน้นให้ผู้โดยสาร
เห็นความส าคัญ และศักยภาพของการเดินทาง
โดยรถไฟที่สะดวก ปลอดภัย และประหยัด
พลังงาน 

3.75 0.948 มาก 

     4. ภาพลักษณ์ด้านการปรับปรุงภาพลักษณ์
การให้บริการลดมลภาวะทางอากาศ ลดอัตรา
การเกิดอุบัติเหตุบนถนน 

3.76 0.932 มาก 

     5. ภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการบริการ   
เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการเดินขบวนรถ 

3.64 0.950 มาก 

     6. ภาพลักษณ์ด้านความทันสมัย 3.82 1.001 มาก 
รวม 3.76 0.950 มำก 
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 จากตารางท่ี 4.2 แสดงระดับความส าคัญของภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ท่ีมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารในด้าน     
การบริหารองค์กร พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญต่อภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟ     
แห่งประเทศไทยในด้านการบริหารองค์กรในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
ภาพลักษณ์ด้านการฟื้นฟูกิจการมุ่งเน้นในการหารายได้เพิ่ม ท้ังการเพิ่มจ านวนผู้โดยสาร และปริมาณ
การขนส่งสินค้า มีความส าคัญในระดับมากต่อการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 1 15 คัน          
ของผู้โดยสาร มีค่าเฉล่ีย 3.90 รองลงมาให้ความส าคัญภาพลักษณ์ด้านความทันสมัย อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ีย 3.82 ให้ความส าคัญภาพลักษณ์ด้านการปรับปรุงภาพลักษณ์การให้บริการลดมลภาวะ  
ทางอากาศ ลดอัตราการเกิดอุบัติเหตุบนถนน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 ให้ความส าคัญภาพลักษณ์
ด้านการมุ่งเน้นให้ผู้โดยสารเห็นความส าคัญ และศักยภาพของการเดินทางโดยรถไฟท่ีสะดวก 
ปลอดภัย และประหยัดพลังงาน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.75 ให้ความส าคัญภาพลักษณ์ด้านการ
วางแผนการประชาสัมพันธ์ สร้างการรับรู้ และสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในขบวนรถโดยสาร 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.70 และให้ความส าคัญภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการบริการ เพื่อเพิ่ม
ความสะดวกรวดเร็วในการเดินขบวนรถ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.64 ตามล าดับ 
 

4.3 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภำพลักษณ์องค์กรด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟ 
แห่งประเทศไทย 
 ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อแสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์องค์กรด้านการบริการของ
การรถไฟแห่งประเทศไทย มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสาร โดยแจกแจงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดังมีรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
ตำรำงที่ 4.3 ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมส ำคัญของภำพลักษณ์องค์กร
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย ที่มีควำมสัมพันธ์กับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ของผู้โดยสำรในด้ำนกำรบริกำร 
 

ภำพลักษณ์องค์กร 
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย 

X  S.D. ระดับควำมส ำคัญ 

ด้านการบริการ    
     1. การบริการของพนักงานท่ีสถานี 3.82 0.926 มาก 
     2. ความมีน้ าใจช่วยเหลือผู้โดยสาร 3.76 0.900 มาก 
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ตำรำงที่ 4.3 ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมส ำคัญของภำพลักษณ์องค์กร
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย ที่มีควำมสัมพันธ์กับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ของผู้โดยสำรในด้ำนกำรบริกำร (ต่อ) 
 

ภำพลักษณ์องค์กร 
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย (ต่อ) 

X  S.D. ระดับควำมส ำคัญ 

ด้านการบริการ (ต่อ)    
     3. ความสุภาพในการพูดจาของพนักงาน 3.67 0.888 มาก 
     4. การรักษาความสะอาดภายในตัว         
รถโดยสาร และห้องน้ า 

3.78 0.906 มาก 

     5. ความรวดเร็วในการให้บริการของ
พนักงาน 

3.61 0.906 มาก 

     6. การจ าหน่ายต๋ัวมีความรวดเร็ว ทันสมัย 3.63 0.965 มาก 
     7. การจองต๋ัวระบบออนไลน์มีความถูกต้อง
และรวดเร็ว 

3.65 0.985 มาก 

     8. รถไฟใหม่มีความสวยงาม น่าใช้ 3.92 0.927 มาก 
     9. รถไฟใหม่ครอบคลุมเส้นทางการเดินทาง 
ท่ีส าคัญ 

3.77 0.930 มาก 

     10. มีอุปกรณ์ช่วยเหลือภายในรถไฟ เช่น  
ถังดับเพลิง ท่ีหยุดรถเวลาเกิดเหตุฉุกเฉิน ต ารวจ
รถไฟ ฯลฯ 

3.70 1.003 มาก 

รวม 3.73 0.934 มำก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญของ
ภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารในด้านการบริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ
ต่อภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทยในด้านการบริการในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.73 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ารถไฟใหม่มีความสวยงาม น่าใช้ มีความส าคัญในระดับมากต่อ        
การเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร มีค่าเฉล่ีย 3.92 รองลงมาให้ความส าคัญ
กับการบริการของพนักงานท่ีสถานี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.82 ให้ความส าคัญกับการรักษา 
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ความสะอาดภายในตัวรถโดยสาร และห้องน้ า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.78 ให้ความส าคัญกับ
รถไฟใหม่ครอบคลุมเส้นทางการเดินทางท่ีส าคัญ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.77 ให้ความส าคัญกับ
ความมีน้ าใจช่วยเหลือผู้โดยสาร อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 ให้ความส าคัญการมีอุปกรณ์
ช่วยเหลือภายในรถไฟ เช่น  ถังดับเพลิง ท่ีหยุดรถเวลาเกิดเหตุฉุกเฉิน ต ารวจรถไฟ ฯลฯ อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉล่ีย 3.70 ให้ความส าคัญกับความสุภาพในการพูดจาของพนักงาน อยู่ในระดับมาก         
มีค่าเฉล่ีย 3.67 ให้ความส าคัญกับการจองต๋ัวระบบออนไลน์มีความถูกต้อง และรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ีย 3.65 ให้ความส าคัญกับการจ าหน่ายต๋ัวมีความรวดเร็ว ทันสมัย อยู่ในระดับมาก             
มีค่าเฉล่ีย 3.63 และให้ส าคัญกับความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน อยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ีย 3.61 ตามล าดับ 
 

4.4 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกับกำรตัดสินใจในกำรเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ของผู้โดยสำร 
 ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อแสดงให้เห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ
ขบวนรถไฟใหม่  115 คัน ของ ผู้โดยสาร โดยแจกแจงค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน               
มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 
ตำรำงที่ 4.4 ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมส ำคัญในกำรตัดสินใจเลือกใช้
บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำรในด้ำนควำมต้ังใจ 
 

กำรตัดสินใจในกำรเลือกใช้บริกำร 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

X  S.D. ระดับควำมส ำคัญ 

ความต้ังใจ    
     1. ท่านมีแผนท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ในการเดินทางไปท่องเท่ียวในอนาคต 

3.93 0.947 มาก 

     2. ท่านมีความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวน
รถไฟใหม่ 115 คัน ในทุกเส้นทาง 

3.82 0.908 มาก 

     3. ถ้าต้องการเดินทางโดยรถไฟท่านจะใช้
บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

3.88 0.903 มาก 
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ตำรำงที่ 4.4 ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมส ำคัญในกำรตัดสินใจเลือกใช้
บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำรในด้ำนควำมต้ังใจ (ต่อ) 
 

กำรตัดสินใจในกำรเลือกใช้บริกำร 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน (ต่อ) 

X  S.D. ระดับควำมส ำคัญ 

ความต้ังใจ (ต่อ)    
     4. ภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่ง  
ประเทศไทยท าให้เกิดความต้ังใจท่ีจะใช้บริการ
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

3.91 0.830 มาก 

     5. มีแนวโน้มจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน เนื่องจากมีราคาโดยสารที่ถูกลง 

3.88 0.914 มาก 

รวม 3.88 0.900 มำก 

   
 จากตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญ        
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารในด้านความต้ังใจ พบว่า      
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในด้านความต้ังใจ
ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.88 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  มีแผนท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่   
115 คัน ในการเดินทางไปท่องเท่ียวในอนาคต มีความส าคัญในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.93 รองลงมา
ให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่งประเทศไทยท าให้เกิดความต้ังใจท่ีจะใช้บริการ
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน  อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.91 ให้ความส าคัญมีแนวโน้มจะใช้บริการ  
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน เนื่องจากมีราคาโดยสารท่ีถูกลง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.88           
ให้ความส าคัญถ้าต้องการเดินทางโดยรถไฟจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน  อยู่ในระดับมาก     
มีค่าเฉล่ีย 3.88 และให้ความส าคัญมีความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในทุกเส้นทาง 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.82 ตามล าดับ 
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ตำรำงที่ 4.5 ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมส ำคัญในกำรตัดสินใจเลือกใช้
บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำรในด้ำนควำมสนใจ   
 

กำรตัดสินใจในกำรเลือกใช้บริกำร 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

X  S.D. ระดับควำมส ำคัญ 

ความสนใจ    
     1. มีความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.01 0.841 มาก 
     2. ถึงจุดหมายปลายทางได้รวดเร็ว ตรงเวลา 3.76 0.939 มาก 
     3. ขบวนรถมีความทันสมัยและปลอดภัย 3.97 0.845 มาก 
     4. มีการน าระบบรถก าลังไฟฟ้า (Power 
car) มาใช้จ่ายไฟให้กับรถโดยสารท้ังขบวนรถ 
ทดแทนระบบเดิมท่ีใช้เครื่องยนต์ 

3.94 0.904 มาก 

     5. มีตู้โดยสารส าหรับผู้พิการ ผู้สูงวัย รวมถึง
มีบริการรถเข็นส าหรับผู้พิการ 

3.81 0.943 มาก 

รวม 3.90 0.894 มำก 

    
 จากตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญ        
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารในด้านความ สนใจ พบว่า    
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในด้าน       
ความสนใจในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.90 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีความสะดวกสบาย        
ในการเดินทาง  มีความส าคัญในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.01 รองลงมาให้ความส าคัญกับขบวนรถ          
ท่ีมีความทันสมัยและปลอดภัย  อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.97  ให้ความส าคัญกับการน าระบบ      
รถก าลังไฟฟ้า (Power car) มาใช้จ่ายไฟให้กับรถโดยสารท้ังขบวนรถทดแทนระบบเดิมท่ีใช้ 
เครื่องยนต์ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.94 ให้ความส าคัญกับการมีตู้โดยสารส าหรับผู้พิการ ผู้ สูงวัย 
รวมถึงมีบริการรถเข็นส าหรับผู้พิการ  อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.81 และให้ความส าคัญในการ     
ถึงจุดหมายปลายทางได้รวดเร็ว ตรงเวลา อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 ตามล าดับ 
 
 
 
 



  

44 

ตำรำงที่ 4.6 ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมส ำคัญในกำรตัดสินใจเลือกใช้
บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำรในด้ำนควำมต้องกำร 
 

กำรตัดสินใจในกำรเลือกใช้บริกำร 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

X  S.D. ระดับควำมส ำคัญ 

ความต้องการ    
     1. การรักษาความปลอดภัยในการเดินทาง
ตามมาตรฐานสากล 

3.96 0.823 มาก 

     2. สามารถเช็คอินทางอินเทอร์เน็ตก่อนเวลา
รถออกได้ล่วงหน้า 1 ช่ัวโมง 

3.70 0.942 มาก 

     3. มีแอปพลิเคชัน ของการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย 

3.61 0.982 มาก 

     4. ความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ 3.61 1.047 มาก 
     5. การให้บริการรับ – ส่งสัมภาระ 3.68 1.005 มาก 

รวม 3.71 0.960 มำก 

 
 จากตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญ        
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารในด้านความ ต้องการ พบว่า         
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในด้าน       
ความต้องการในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.71 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีการรักษาความปลอดภัย
ในการเดินทางตามมาตรฐานสากล  มีความส าคัญในระดับมาก มี ค่าเฉล่ีย 3.96 รองลงมา              
ให้ความส าคัญกับการเช็คอินทางอินเทอร์เน็ตก่อนเวลารถออกได้ล่วงหน้า 1 ช่ัวโมง อยู่ในระดับมาก   
มีค่าเฉล่ีย 3.70 ให้ความส าคัญกับการให้บริการรับ – ส่งสัมภาระ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.68   
ให้ความส าคัญกับความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ อยู่ในระดับมาก มี ค่าเฉล่ีย 3.61 และ             
ให้ความส าคัญกับการมีแอปพลิเคชัน ของการรถไฟแห่งประเทศไทย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.61 
ตามล าดับ 
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ตำรำงที่ 4.7 ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมส ำคัญในกำรตัดสินใจเลือกใช้
บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำรด้ำนกำรตัดสินใจในกำรเลือกใช้บริกำร 
 

กำรตัดสินใจในกำรเลือกใช้บริกำร 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

X  S.D. ระดับควำมส ำคัญ 

การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ    
     1. มีการติดต้ังระบบสัญญาณ Wi – Fi 3.49 1.210 มาก 
     2. มีกล้องวงจรปิดตลอดคัน 3.95 0.975 มาก 
     3. มีระบบห้ามล้อแบบดิสเบรกเอบีเอส 3.88 0.967 มาก 
     4. มีการติดต้ังจอแอลซีดีเพื่อให้ผู้ใช้บริการ
ได้รับความบันเทิงในทุกท่ีนั่งรวมถึงใช้เป็น
ช่องทางติดต่อเจ้าหน้าท่ีเพื่อส่ังอาหารจากท่ีนั่ง 

3.80 1.016 มาก 

     5. มีการติดต้ังจอแอลซีดีขนาดใหญ่ 4 จอ 
เพื่อใช้แจ้งเวลาถึงสถานีปลายทาง ข้อมูล 
ข่าวสารอื่น ๆ ให้ผู้โดยสารได้รับทราบ 

3.87 0.977 มาก 

     6. ห้องน้ าเป็นระบบปิดสุญญากาศ 3.97 0.953 มาก 
รวม 3.83 1.016 มำก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญ        
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารในด้านการตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่   
115 คัน ในด้านการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.83 เมื่อพิจารณา      
เป็นรายข้อ พบว่า ห้องน้ าเป็นระบบปิด สุญญากาศ มีความส าคัญในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.97 
รองลงมาให้ความส าคัญกับการมีกล้องวงจรปิ ดตลอดคัน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95             
ให้ความส าคัญกับการมีระบบห้ามล้อแบบดิสเบรกเอบีเอส อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.88           
ให้ความส าคัญกับการติดต้ังจอแอลซีดีขนาดใหญ่ 4 จอ เพื่อใช้แจ้งเวลาถึงสถานีปลายทาง        
ข้อมูลข่าวสารอื่น ๆ ให้ผู้โดยสารได้รับทราบ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.87 ให้ความส าคัญกับ   
การติดต้ังจอแอลซีดีเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับความบันเทิงในทุกท่ีนั่ง  รวมถึงใช้เป็นช่องทางติดต่อ
เจ้าหน้าท่ีเพื่อส่ังอาหารจากท่ีนั่ง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.80 และให้ความส าคัญกับการติดต้ั ง
ระบบสัญญาณ Wi – Fi อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.49 ตามล าดับ 
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4.5 กำรทดสอบสมมติฐำน 

สมมติฐำนที่ 1 ภำพลักษณ์องค์กรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย มีควำมสัมพันธ์กับกำรตัดสินใจ
เลือกใช้บริกำรของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.8 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์องค์กรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย
กับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์องค์กร 
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

     1. ด้านการบริหารองค์กร 0.376 .000** ต่ า 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.8 การวิเคราะห์ในภาพรวมความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กรของ  
การรถไฟแห่งประเทศไทยกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
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สมมติฐำนย่อย 1.1 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย มีควำม 
สัมพันธ์กับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.9 ผลกำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์ ด้ำนกำรบริหำรองค์กรของ       
กำรรถไฟแห่งประเทศไทยรำยด้ำนกับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน     
ของผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์องค์กร 
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

ด้านการบริหารองค์กร    
     1. ภาพลักษณ์ด้านการฟื้นฟูกิจการมุ่งเน้น
ในการหารายได้เพิ่ม ท้ังการเพิ่มจ านวน
ผู้โดยสาร และปริมาณการขนส่งสินค้า 

0.596 .000** ปานกลาง 

     2. ภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการ
ประชาสัมพันธ์ สร้างการรับรู้ และสร้าง   
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในขบวนรถโดยสาร 

0.729 .000** สูง 

     3. ภาพลักษณ์ด้านการมุ่งเน้นให้ผู้โดยสาร
เห็นความส าคัญ และศักยภาพของการเดินทาง
โดยรถไฟ ท่ีสะดวก ปลอดภัย และประหยัด
พลังงาน 

0.753 .000** สูง 

     4. ภาพลักษณ์ด้านการปรับปรุงการ
ให้บริการ ลดมลภาวะทางอากาศ ลดอัตรา 
การเกิดอุบัติเหตุบนถนน 

0.729 .000** สูง 

     5. ภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการบริการ 
เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการเดินขบวนรถ 

0.704 .000** ปานกลาง 

     6. ภาพลักษณ์ด้านความทันสมัย 0.574 .000** ปานกลาง 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กร
ของการรถไฟแห่งประเทศไทย กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และถ้าพิจารณาในแต่ละด้าน
พบว่า ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สันของภาพลักษณ์ท่ีมีความสัมพันธ์สูง ได้แก่ ภาพลักษณ์ด้าน
การมุ่งเน้นให้ผู้โดยสารเห็นความส าคัญ และศักยภาพของการเดินทางโดยรถไฟท่ีสะดวก ปลอดภัย 
และประหยัดพลังงาน (r = 0.753) ภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการประชาสัมพันธ์ สร้างการรับรู้   
และสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในขบวนรถโดยสาร (r = 0.729) ภาพลักษณ์ด้านการปรับปรุง
การให้บริการ ลดมลภาวะทางอากาศ ลดอัตราการเกิดอุบัติเหตุบนถนน  (r = 0.729) ภาพลักษณ์ท่ีมี
ความสัมพันธ์ปานกลาง ได้แก่ ภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการบริการ เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว
ในการเดินขบวนรถ (r = 0.704) ภาพลักษณ์ด้านการฟื้นฟูกิจการมุ่งเน้นในการหารายได้เพิ่ม ท้ังการ
เพิ่มจ านวนผู้โดยสาร และปริมาณการขนส่งสินค้า ( r = 0.596) ภาพลักษณ์ด้านความทันสมัย           
(r = 0.574) ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 
สมมติฐำนย่อย 1.2 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย มีควำม 
สัมพันธ์กับควำมต้ังใจในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.10 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงควำมต้ังใจกับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์ 
ด้ำนกำรบริหำรองค์กร 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

ความต้ังใจ    
     1. มีแผนท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ในการเดินทางไปท่องเท่ียวในอนาคต 

0.247 .000** ต่ ามาก 

     2. มีความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟ
ใหม่ 115 คัน ในทุกเส้นทาง 

0.238 .000** ต่ ามาก 

     3. ถ้าต้องการเดินทางโดยรถไฟท่านจะใช้
บริการรถไฟใหม่ 115 คัน 

0.141 .000** ต่ ามาก 
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ตำรำงที่ 4.10 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงควำมต้ังใจกับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร (ต่อ) 
 

ภำพลักษณ์ 
ด้ำนกำรบริหำรองค์กร (ต่อ) 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

ความต้ังใจ (ต่อ)    
     4. ภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยท าให้เกิดความต้ังใจท่ีจะใช้บริการ
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

0.212 .000** ต่ ามาก 

     5. มีแนวโน้มจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน เนื่องจากมีราคาโดยสารที่ถูกลง 

0.189 .000** ต่ ามาก 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กร
ของการรถไฟแห่งประเทศไทยกับความต้ังใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสาร พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และถ้าพิจารณา 
ในแต่ละด้านพบว่า ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สันของภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของ  
การรถไฟแห่งประเทศไทยมีความสัมพันธ์ระดับต่ ามาก ได้แก่ มีแผนท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ในการเดินทางไปท่องเท่ียวในอนาคต (r = 0.247) มีความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ในทุกเส้นทาง ( r = 0.238) ภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่งประเทศไทยท าให้เกิด         
ความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน (r = 0.212) มีแนวโน้มจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน เนื่องจากมีราคาโดยสารท่ีถูกลง (r = 0.189) ถ้าต้องการเดินทางโดยรถไฟท่านจะใช้บริการ
รถไฟใหม่ 115 คัน (r = 0.141) ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
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สมมติฐำนย่อย 1.3 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย               
มีควำมสัมพันธ์ กับควำมสนใจในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน           
ของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.11 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กรของกำรรถไฟ
แห่งประเทศไทยกับควำมสนใจในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของ
ผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์ 
ด้ำนกำรบริหำรองค์กร 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

ความสนใจ    
     1. มีความสะดวกสบายในการเดินทาง 0.231 .000** ต่ ามาก 
     2. ถึงจุดหมายปลายทางได้รวดเร็ว      
ตรงเวลา 

0.227 .000** ต่ ามาก 

     3. ขบวนรถมีความทันสมัยและปลอดภัย 0.221 .000** ต่ ามาก 
     4. มีการน าระบบรถก าลังไฟฟ้า (Power 
car) มาใช้จ่ายไฟให้กับรถโดยสารท้ัง 
ขบวนรถทดแทนระบบเดิมท่ีใช้เครื่องยนต์ 

0.162 .000** ต่ ามาก 

     5. มีตู้โดยสารส าหรับผู้พิการ ผู้สูงวัย 
รวมถึงมีบริการรถเข็นส าหรับผู้พิการ 

0.160 .000** ต่ ามาก 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 
จากตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กร

ของการรถไฟแห่งประเทศไทยกับความสนใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสาร พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และถ้าพิจารณาใน
แต่ละด้านพบว่า ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สันของภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของ     
การรถไฟแห่งประเทศไทยมีระดับความสัมพันธ์ต่ ามาก ได้แก่ มีความสะดวกสบายในการเดินทาง      
(r = 0.231) ถึงจุดหมายปลายทางได้รวดเร็ว ตรงเวลา (r = 0.227) ขบวนรถมีความทันสมัย          



  

51 

และปลอดภัย (r = 0.221) มีการน าระบบรถก าลังไฟฟ้า (Power car) มาใช้จ่ายไฟให้กับรถโดยสาร      
ท้ังขบวนรถทดแทนระบบเดิมท่ีใช้เครื่องยนต์ (r = 0.162) มีตู้โดยสารส าหรับผู้พิการ ผู้สูงวัย รวมถึง  
มีบริการรถเข็นส าหรับผู้พิการ (r = 0.160) ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 

 
สมมติฐำนย่อย 1.4 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย               
มีควำมสัมพันธ์กับควำมต้องกำรในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน        
ของผู้โดยสำร 
  
ตำรำงที่ 4.12 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กรของกำรรถไฟ
แห่งประเทศไทยมีควำมสัมพันธ์กับควำมต้องกำรในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ของผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์ 
ด้ำนกำรบริหำรองค์กร 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

ความต้องการ    
     1. การรักษาความปลอดภัยในการเดินทาง
ตามมาตรฐานสากล 

0.298 .000** ต่ ามาก 

     2. สามารถเช็คอินทางอินเทอร์เน็ต     
ก่อนเวลารถออกได้ล่วงหน้า 1 ช่ัวโมง 

0.173 .000** ต่ ามาก 

     3. มีแอปพลิเคชันของการรถไฟ         
แห่งประเทศไทย 

0.178 .000** ต่ ามาก 

     4. ความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ 0.112 .000** ต่ ามาก 
     5. การให้บริการรับ - ส่งสัมภาระ 0.133 .000** ต่ ามาก 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กร
ของการรถไฟแห่งประเทศไทยกับความต้องการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสาร พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และถ้าพิจารณา 
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ในแต่ละด้านพบว่า ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สันของภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของ   
การรถไฟแห่งประเทศไทยมีระดับต่ ามาก ได้แก่ การรักษาความปลอดภัยในการเดินทางตาม
มาตรฐานสากล (r = 0.298) มีแอปพลิเคชันของการรถไฟแห่งประเทศไทย (r = 0.178) สามารถ  
เช็คอินทางอินเทอร์เน็ตก่อนเวลารถออกได้ล่วงหน้า 1 ช่ัวโมง (r = 0.173) การให้บริการรับ – ส่ง
สัมภาระ (r = 0.133) ความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ (r = 0.112) ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 
สมมติฐำนย่อย 1.5 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย               
มีควำมสัมพันธ์กับกำรตัดสินใจในกำรเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.13 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กรของกำรรถไฟ
แห่งประเทศไทยมีควำมสัมพันธ์กับกำรตัดสินใจในกำรเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์ 
ด้ำนกำรบริหำรองค์กร 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ    
     1. มีการติดต้ังระบบสัญญาณ Wi – Fi   0.116 .000** ต่ ามาก 
     2. มีกล้องวงจรปิดตลอดคัน 0.169 .000** ต่ ามาก 
     3. มีระบบห้ามล้อแบบดิสเบรกเอบีเอส 0.180 .000** ต่ ามาก 
     4. มีการติดต้ังจอแอลซีดีเพื่อให้ผู้ใช้บริการ
ได้รับความบันเทิงในทุกท่ีนั่งรวมถึงใช้เป็น
ช่องทางติดต่อเจ้าหน้าท่ีเพื่อส่ังอาหารจากท่ีนั่ง 

0.203 .000** ต่ ามาก 

     5. มีการติดต้ังจอแอลซีดีขนาดใหญ่ 4 จอ 
เพื่อใช้แจ้งเวลาถึงสถานีปลายทาง ข้อมูล
ข่าวสารอื่นๆ ให้ผู้โดยสารได้รับทราบ 

0.191 .000** ต่ ามาก 

     6. ห้องน้ าเป็นระบบสุญญากาศ 0.165 .000** ต่ ามาก 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ
กับการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร พบว่า  มีความสัมพันธ์ทางบวก     
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และถ้าพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์
เพียร์สันของความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ในระดับต่ ามาก ได้แก่ มีการติดต้ังจอแอลซีดีเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับความบันเทิงในทุกท่ีนั่งรวมถึง   
ใช้เป็นช่องทางติดต่อเจ้าหน้าท่ีเพื่อส่ังอาหารจากท่ีนั่ง (r = 0.203) มีการติดต้ังจอแอลซีดีขนาดใหญ่   
4 จอ เพื่อใช้แจ้งเวลาถึงสถานีปลายทาง ข้อมูลข่าวสารอื่น ๆ ให้ผู้โดยสารได้รับทราบ (r = 0.191)     
มีระบบห้ามล้อแบบดิสเบรกเอบีเอส (r = 0.180) มีกล้องวงจรปิดตลอดคัน (r = 0.169) ห้องน้ าเป็น
ระบบสุญญากาศ (r = 0.165) มีการติดต้ังระบบสัญญาณ Wi – Fi (r = 0.116) ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 
สมมติฐำนที่ 2 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทยมีควำมสัมพันธ์กับ    
กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.14 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟ    
แห่งประเทศไทยกับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์องค์กร 
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

     1. ด้านการบริการ 0.519 .000** ปานกลาง 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 จากตารางท่ี 4.14 การวิเคราะห์ในภาพรวมความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้าน        
การบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสาร พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
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สมมติฐำนย่อย 2.1 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทยรำยด้ำน มีควำม 
สัมพันธ์กับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.15 ผลกำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์รำยด้ำนระหว่ำงภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริหำรองค์กร
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทยกับกำรตัดสินใจเ ลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน          
ของผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์องค์กร 
ของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

ด้านการบริการ    
     1. การบริการของพนักงานท่ีสถานี 0.564 .000** ปานกลาง 
     2. ความมีน้ าใจช่วยเหลือผู้โดยสาร 0.631 .000** ปานกลาง 
     3. ความสุภาพในการพูดจาของพนักงาน 0.667 .000** ปานกลาง 
     4. การรักษาความสะอาดภายใน          
ตัวรถโดยสาร และห้องน้ า 

0.580 .000** ปานกลาง 

     5. ความรวดเร็วในการให้บริการของ
พนักงาน 

0.720 .000** สูง 

     6. การจ าหน่ายต๋ัวมีความรวดเร็ว ทันสมัย 0.624 .000** ปานกลาง 
     7. การจองต๋ัวระบบออนไลน์มีความ
ถูกต้องและรวดเร็ว 

0.635 .000** ปานกลาง 

     8. ขบวนรถไฟใหม่มีความสวยงาม น่าใช้ 0.528 .000** ปานกลาง 
     9. ขบวนรถไฟใหม่ครอบคลุมเส้นทาง   
การเดินทางท่ีส าคัญ 

0.607 .000** ปานกลาง 

     10. มีอุปกรณ์ช่วยเหลือภายในรถไฟ เช่น 
ถังดับเพลิง ท่ีหยุดรถเวลาเกิดเหตุฉุกเฉิน 
ต ารวจรถไฟ ฯลฯ 

0.589 .000** ปานกลาง 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์รายด้านระหว่างภาพลักษณ์ด้าน        
การบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสาร พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และถ้าพิจารณา 
ในแต่ละด้านพบว่า ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สันของความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน 
(r = 0.720) มีความสัมพันธ์ในระดับสูงกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน       
ส่วนความสัมพันธ์ระดับปานกลางระหว่างภาพลักษณ์การบริการรายด้านกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ได้แก่ ความสุภาพในการพูดจาของพนักงาน (r = 0.667) การจองต๋ัวระบบ
ออนไลน์มีความถูกต้องและรวดเร็ว  (r = 0.635) ความมีน้ าใจช่วยเหลือผู้โดยสาร (r = 0.631)         
การจ าหน่ายต๋ัวมีความรวดเร็ว ทันสมัย (r = 0.624) ขบวนรถไฟใหม่ครอบคลุมเส้นทางการเดินทาง  
ท่ีส าคัญ (r = 0.607) มีอุปกรณ์ช่วยเหลือภายในรถไฟ เช่น ถังดับเพลิง ท่ีหยุดรถเวลาเกิดเหตุฉุกเฉิน 
ต ารวจรถไฟ ฯลฯ (r = 0.589) การรักษาความสะอาดภายในตัวรถโดยสาร และห้องน้ า (r = 0.580) 
การบริการของพนักงานท่ีสถานี (r = 0.564) ขบวนรถไฟใหม่มีความสวยงามน่าใช้ ( r = 0.528)         
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 
สมมติฐำนย่อย 2.2 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทยมีควำมสัมพันธ์กับ
ควำมต้ังใจในกำรในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.16 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟ    
แห่งประเทศไทยกับควำมต้ังใจในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน          
ของผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์ 
ด้ำนกำรบริกำร 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

ความต้ังใจ    
     1. มีแผนท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ในการเดินทางไปท่องเท่ียวในอนาคต 

0.262 0.000** ต่ ามาก 

     2. มีความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟ
ใหม่ 115 คัน ในทุกเส้นทาง 

0.268 0.000** ต่ ามาก 

     3. ถ้าต้องการเดินทางโดยรถไฟท่านจะใช้
บริการรถไฟใหม่ 115 คัน 

0.208 0.000** ต่ ามาก 
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ตำรำงที่ 4.16 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟ           
แห่งประเทศไทยกับควำมต้ังใจในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน          
ของผู้โดยสำร (ต่อ) 
 

ภำพลักษณ์ 
ด้ำนกำรบริกำร (ต่อ) 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

ความต้ังใจ (ต่อ)    
     4. ภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยท าให้เกิดความต้ังใจท่ีจะใช้บริการ
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

0.218 .000** ต่ ามาก 

     5. มีแนวโน้มจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน เนื่องจากมีราคาโดยสารที่ถูกลง 

0.166 .000** ต่ ามาก 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความต้ังใจกับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 และถ้าพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สันของ
ภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยมีความสัมพันธ์ระดับต่ ามาก  ในทุกด้าน 
ได้แก่ มีความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในทุกเส้นทาง  (r = 0.268) มีแผนท่ีจะใช้
บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในการเดินทางไปท่องเท่ียวในอนาคต (r = 0.262) ภาพลักษณ์ท่ีดี 
ของการรถไฟแห่งประเทศไทยท าให้เกิดความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน             
(r = 0.218) ถ้าต้องการเดินทางโดยรถไฟท่านจะใช้บริการรถไฟใหม่ 115 คัน (r = 0.208) มีแนวโน้ม
จะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน เนื่องจากมีราคาโดยสารท่ีถูกลง (r = 0.166) ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
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สมมติฐำนย่อย 2.3 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย มีควำมสัมพันธ์กับ
ควำมสนใจในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.17 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟแห่ง
ประเทศไทยกับควำมสนใจในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์ 
ด้ำนกำรบริกำร 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

ความสนใจ    
     1. มีความสะดวกสบายในการเดินทาง 0.197 .000** ต่ ามาก 
     2. ถึงจุดหมายปลายทางได้รวดเร็ว ตรงเวลา 0.234 .000** ต่ ามาก 
     3. ขบวนรถมีความทันสมัยและปลอดภัย 0.248 .000** ต่ ามาก 
     4. มีการน าระบบรถก าลังไฟฟ้า (Power 
Car) มาใช้จ่ายไฟให้กับรถโดยสารท้ัง 
ขบวนรถทดแทนระบบเดิมท่ีใช้เครื่องยนต์ 

0.223 .000** ต่ ามาก 

     5. มีตู้โดยสารส าหรับผู้พิการ ผู้สูงวัย 
รวมถึงมีบริการรถเข็นส าหรับผู้พิการ 

0.226 .000** ต่ ามาก 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ด้านการบริหาร    
ของการรถไฟแห่งประเทศไทยกับความสนใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสาร พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และถ้าพิจารณา  
ในแต่ละด้านพบว่า ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สันของภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟ
แห่งประเทศไทยกับความสนใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในระดับ      
ต่ ามากทุกด้าน ได้แก่ ขบวนรถมีความทันสมัยและปลอดภัย (r = 0.248) ถึงจุดหมายปลายทาง           
ได้รวดเร็ว ตรงเวลา (r = 0.234) มีตู้โดยสารส าหรับผู้พิการ ผู้สูงวัย รวมถึงมีบริการรถเข็นส าหรับผู้พิการ         
(r = 0.226) มีการน าระบบรถก าลังไฟฟ้า (Power Car) มาใช้จ่ายไฟให้กับรถโดยสารท้ังขบวนรถ
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ทดแทนระบบเดิมท่ีใช้เครื่องยนต์ (r = 0.223) มีความสะดวกสบายในการเดินทาง  (r = 0.197)         
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 
สมมติฐำนย่อย 2.4 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย มีควำมสัมพันธ์กับ
ควำมต้องกำรในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.18 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟแห่ง
ประเทศไทยกับควำมต้องกำรในกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของ
ผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์ 
ด้ำนกำรบริกำร 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

ความต้องการ    
     1. การรักษาความปลอดภัยในการเดินทาง
ตามมาตรฐานสากล 

0.326 .000** ต่ า 

     2. สามารถเช็คอินทางอินเทอร์เน็ตก่อน
เวลารถออกได้ล่วงหน้า 1 ช่ัวโมง 

0.337 .000** ต่ า 

     3. มีแอปพลิเคชันของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย 

0.380 .000** ต่ า 

     4. ความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ 0.268 .000** ต่ ามาก 
     5. การให้บริการรับ - ส่งสัมภาระ 0.191 .000** ต่ ามาก 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์การบริการของ      
การรถไฟแห่งประเทศไทยกับความต้องการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสาร พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และถ้าพิจารณา 
ในแต่ละด้านพบว่า ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สันระหว่างภาพลักษณ์การบริการของการรถไฟ
แห่งประเทศไทยในระดับต่ า ได้แก่ มีแอปพลิเคชันของการรถไฟแห่งประเทศไทย (r = 0.380) สามารถ
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เช็คอินทางอินเทอร์เน็ตก่อนเวลารถออกได้ล่วงหน้า 1 ช่ัวโมง (r = 0.337) การรักษาความปลอดภัย    
ในการเดินทางตามมาตรฐานสากล (r = 0.326) ระดับต่ ามาก ได้แก่ ความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ   
(r = 0.268) การให้บริการรับ – ส่งสัมภาระ (r = 0.191) ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 
สมมติฐำนย่อย 2.5 ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟแห่งประเทศไทย มีควำมสัมพันธ์กับ
กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 
ตำรำงที่ 4.19 กำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของกำรรถไฟ    
แห่งประเทศไทยกับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
 

ภำพลักษณ์ 
ด้ำนกำรบริกำร 

Pearson 
Correlation (r) 

 Sig.      
(2-tailed) 

ระดับ
ควำมสัมพันธ์ 

การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ    
     1. มีการติดต้ังระบบสัญญาณ Wi – Fi   0.284 .000** ต่ ามาก 
     2. มีกล้องวงจรปิดตลอดคัน 0.229 .000** ต่ ามาก 
     3. มีระบบห้ามล้อแบบดิสเบรกเอบีเอส 0.287 .000** ต่ ามาก 
     4. มีการติดต้ังจอแอลซีดีเพื่อให้ผู้ใช้บริการ
ได้รับความบันเทิงในทุกท่ีนั่งรวมถึงใช้เป็น
ช่องทางติดต่อเจ้าหน้าท่ีเพื่อส่ังอาหารจากท่ีนั่ง 

0.236 .000** ต่ ามาก 

     5. มีการติดต้ังจอแอลซีดีขนาดใหญ่ 4 จอ 
เพื่อใช้แจ้งเวลาถึงสถานีปลายทาง ข้อมูล
ข่าวสารอื่นๆ ให้ผู้โดยสารได้รับทราบ 

0.271 .000** ต่ ามาก 

     6. ห้องน้ าเป็นระบบสุญญากาศ 0.240 .000** ต่ ามาก 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ
กับการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่าง    
มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และถ้าพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สัน 
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มีความสัมพันธ์ระดับต่ ามาก ได้แก่ มีระบบห้ามล้อแบบดิสเบรกเอบีเอส (r = 0.287) มีการติดต้ัง
ระบบสัญญาณ Wi – Fi (r = 0.284) มีการติดต้ังจอแอลซีดีขนาดใหญ่ 4 จอ เพื่อใช้แจ้งเวลาถึงสถานี
ปลายทาง ข้อมูลข่าวสารอื่น ๆ ให้ผู้โดยสารได้รับทราบ (r = 0.271) ห้องน้ าเป็นระบบสุญญากาศ     
(r = 0.240) มีการติดต้ังจอแอลซีดีเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับความบันเทิงในทุกท่ีนั่งรวมถึงใช้เป็น  
ช่องทางติดต่อเจ้าหน้าท่ีเพื่อส่ังอาหารจากท่ีนั่ง (r = 0.236) มีกล้องวงจรปิดตลอดคัน (r = 0.229)  
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกับการ
เลือกใช้บริการของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน” มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยดังนี้ 
  1) เพื่อศึกษาภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีความสัมพันธ์กับ   
การตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร 
  2) เพื่อศึกษาภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีความสัมพันธ์
กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร 
 การวิจัยเรื่องนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้แบบส ารวจ 
(Survey research) แบบวัดผลครั้งเดียว (One – shot case study) และใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ 
ผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 4 เส้นทาง คือ เส้นทางกรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ 
เส้นทางกรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-
หาดใหญ่-กรุงเทพ ท่ีสถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวล าโพง) ซึ่งก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างไว้ท่ี 400 คน โดย
การวิเคราะห์ความถ่ี (Frequency distribution) อัตราส่วนร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) รวมถึงการวิเคราะห์สถิติอ้างอิง (Inferential 
statistics) ได้แก่ สถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson correlation) 
 

5.1 สรุปผลกำรวิจัย 
 ผลการวิจัย เรื่อง “ ความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกับการเลือกใช้
บริการของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ” สามารถสรุปผล ได้ดังนี้ 
 5.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 50.75 ท่ีเหลือเป็นเพศหญิง คิดเป็น   
ร้อยละ 49.25 มีอายุระหว่าง 37 – 46 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.25 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี      
คิดเป็นร้อยละ 50.75 ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 31.25 มีรายได้เฉล่ีย           
ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.00 เดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ปีละ       
1 – 2 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 37.00 และมีภูมิล าเนาทางภาคใต้ คิดเป็นร้อยละ 25.50 
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 5.1.2 ภาพลักษณ์องค์กรด้านการบริหารของการรถไฟแห่งประเทศไทยกับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญต่อภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย
ในด้านการบริหารองค์กรในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ภาพลักษณ์ 
ด้านการฟื้นฟูกิจการมุ่งเน้นในการหารายได้เพิ่ม ท้ังการเพิ่มจ านวนผู้โดยสาร และปริมาณการขนส่งสินค้า 
มีความส าคัญในระดับมากต่อการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร มีค่าเฉล่ีย 
3.90 รองลงมาให้ความส าคัญต่อภาพลักษณ์ด้านความทันสมัย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.82 ให้
ความส าคัญต่อภาพลักษณ์ด้านการปรับปรุงภาพลักษณ์การให้บริการลดมลภาวะทางอากาศ ลดอัตรา
การเกิดอุบัติเหตุบนถนน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 ให้ความส าคัญภาพลักษณ์ด้านการมุ่งเน้น
ให้ผู้โดยสารเห็นความส าคัญ และศักยภาพของการเดินทางโดยรถไฟท่ีสะดวก ปลอดภัย และ 
ประหยัดพลังงาน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.75  ให้ความส าคัญภาพลักษณ์ด้านการวางแผน     
การประชาสัมพันธ์ สร้างการรับรู้ และสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในขบวนรถโดยสาร อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.70 และให้ความส าคัญภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการบริการ เพื่อเพิ่มความ
สะดวกรวดเร็วในการเดินขบวนรถ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.64 ตามล าดับ 
 5.1.3 ภาพลักษณ์องค์กรด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยกับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการบริการของการรถไฟ
แห่งประเทศไทยในด้านการบริการในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.73 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า รถไฟ
ใหม่มีความสวยงาม น่าใช้ มีความส าคัญในระดับมากต่อการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของผู้โดยสาร มีค่าเฉล่ีย 3.92 รองลงมาให้ความส าคัญกับการบริการของพนักงานท่ีสถานี อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉล่ีย 3.82 ให้ความส าคัญกับการรักษาความสะอาดภายในตัวรถโดยสาร และห้องน้ า อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.78 ให้ความส าคัญกับรถไฟใหม่ครอบคลุมเส้นทางการเดินทางท่ีส าคัญ อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.77 ให้ความส าคัญกับความมีน้ าใจช่วยเหลือผู้โดยสาร  อยู่ในระดับมาก         
มีค่าเฉล่ีย 3.76 ให้ความส าคัญการมีอุปกรณ์ช่วยเหลือภายในรถไฟ เช่น  ถังดับเพลิง ท่ีหยุดรถเวลา
เกิดเหตุฉุกเฉิน ต ารวจรถไฟ ฯลฯ อยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.70 ให้ความส าคัญกับความสุภาพ    
ในการพูดจาของพนักงาน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.67 ให้ความส าคัญกับการจองต๋ัวระบบ
ออนไลน์มีความถูกต้อง และรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.65 ให้ความส าคัญกับการจ าหน่ายต๋ัว 
มีความรวดเร็ว ทันสมัย อยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.63 และให้ส าคัญกับความรวดเร็วในการ
ให้บริการของพนักงาน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.61 ตามล าดับ 
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 5.1.4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
  1) ความต้ังใจ 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน    
ในด้านความต้ังใจในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.88 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีแผนท่ี
จะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในการเดินทางไปท่องเท่ียวในอนาคต  มีความส าคัญในระดับ
มาก มีค่าเฉล่ีย 3.93 รองลงมาให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่งประเทศไทยท าให้
เกิดความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.91 ให้ความส าคัญ
มีแนวโน้มจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน เนื่องจากมีราคาโดยสารท่ีถูกลง อยู่ในระดับมาก     
มีค่าเฉล่ีย 3.88 ให้ความส าคัญถ้าต้องการเดินทางโดยรถไฟจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน   
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.88 และมีความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน             
ในทุกเส้นทาง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.82 ตามล าดับ 
  2) ความสนใจ 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน    
ในด้านความสนใจในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.90 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีความสะดวกสบาย
ในการเดินทาง มีความส าคัญในระดับมากมีค่าเฉล่ีย 4.01 รองลงมาให้ความส าคัญกับขบวนรถท่ีมี
ความทันสมัยและปลอดภัย  อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.97  ให้ความส าคัญกับการน าระบบ           
รถก าลังไฟฟ้า (Power car) มาใช้จ่ายไฟให้กับรถโดยสารท้ังขบวนทดแทนระบบเดิมท่ีใช้เครื่องยนต์   
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.94 ให้ความส าคัญกับการมีตู้โดยสารส าหรับผู้พิการ  ผู้สูงวัย รวมถึง      
มีบริการรถเข็นส าหรับผู้พิการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.81 และให้ความส าคัญในการถึงจุดหมาย
ปลายทางได้รวดเร็ว ตรงเวลา อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 ตามล าดับ 
  3) ความต้องการ 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน    
ในด้านความต้องการในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.71 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีการรักษาความ
ปลอดภัยในการเดินทางตามมาตรฐานสากล มีความส าคัญในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.96 รองลงมาให้
ความส าคัญกับการเช็คอินทางอินเทอร์เน็ตก่อนเวลารถออกได้ล่วงหน้า 1 ช่ัวโมง อยู่ในระดับมาก      
มีค่าเฉล่ีย 3.70 ให้ความส าคัญกับการให้บริการรับ – ส่งสัมภาระ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.68   
ให้ความส าคัญกับความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ อยู่ในระดับมาก มี ค่าเฉล่ีย 3.61 และ             
ให้ความส าคัญกับการมีแอปพลิเคชันของการรถไฟแห่งประเทศไทย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.61 
ตามล าดับ 
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  4) การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ใน
ด้านการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
ห้องน้ าเป็นระบบปิดสุญญากาศ มีความส าคัญในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.97 รองลงมาให้ความส าคัญ
กับการมีกล้องวงจรปิดตลอดคัน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 ให้ความส าคัญกับการมีระบบ   
ห้ามล้อแบบดิสเบรกเอบีเอส อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.88 ให้ความส าคัญกับการติดต้ังจอแอลซีดี
ขนาดใหญ่ 4 จอ เพื่อใช้แจ้งเวลาถึงสถานีปลายทาง ข้อมูลข่าวสารอื่น ๆ ให้ผู้โดยสารได้รับทราบ    
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.87 ให้ความส าคัญกับการติดต้ังจอแอลซีดีเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับ    
ความบันเทิงในทุกท่ีนั่ง รวมถึงใช้เป็นช่องทางติดต่อเจ้าหน้าท่ีเพื่อส่ังอาหารจากท่ีนั่ง อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ีย 3.80 และให้ความส าคัญกับการติดต้ังระบบสัญญาณ Wi – Fi อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.49 ตามล าดับ 
 5.1.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติอ้างอิง (Inferential statistics) 
สมมติฐานในแต่ละข้อโดยใช้สถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson correlation) 
  1) การทดสอบสมมติฐานหาความสัมพันธ์ 
  สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณ์องค์กรด้านการบริหารของการรถไฟแห่งประเทศไทย        
มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร ผลการทดสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson correlation) โดย
ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย
ด้านการบริหารองค์กรโดยรวม มีความสัมพันธ์ในระดับต่ ากับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟ
ใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
   สมมติฐานข้อท่ี 1 .1 ภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่ง     
ประเทศไทย ได้แก่ ด้านการวางแผนการประชาสัมพันธ์ ด้านการมุ่งเน้นให้ผู้โดยสารเห็นความส าคัญ 
และศักยภาพของการเดินทางโดยรถไฟ ด้านการปรับปรุงภาพลักษณ์การให้บริการ มีความสัมพันธ์        
ในระดับสูงกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
   สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ภาพลักษณ์การบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ได้แก่ 1) ด้านการฟื้นฟูกิจการ 2) ด้านการวางแผนและประชาสัมพันธ์ 3) ด้านการมุ่งเน้นให้ผู้โดยสาร
เห็นความส าคัญและศักยภาพของการเดินทางโดยรถไฟ 4) ด้านการปรับปรุงภาพลักษณ์การให้บริการ 
5) ด้านการวางแผนการบริการ 6) ด้านความทันสมัย มีความสัมพันธ์ในระดับต่ ามากกับความต้ังใจ   
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
 



  

65 

   สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ภาพลักษณ์การบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ได้แก่ 1) ด้านการฟื้นฟูกิจการ 2) ด้านการวางแผนและประชาสัมพันธ์ 3) ด้านการมุ่งเน้นให้ผู้โดยสาร
เห็นความส าคัญและศักยภาพของการเดินทางโดยรถไฟ 4) ด้านการปรับปรุงภาพลักษณ์การให้บริการ 
5) ด้านการวางแผนการบริการ 6) ด้านความทันสมัย มีความสัมพันธ์ในระดับต่ ามากกับความสนใจ 
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
   สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ภาพลักษณ์การบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ได้แก่ 1) ด้านการฟื้นฟูกิจการ 2) ด้านการวางแผนและประชาสัมพันธ์ 3) ด้านการมุ่งเน้นให้ผู้โดยสาร
เห็นความส าคัญและศักยภาพของการเดินทางโดยรถไฟ 4) ด้านการปรับปรุงภาพลักษณ์การให้บริการ 
5) ด้านการวางแผนการบริการ 6) ด้านความทันสมัย มีความสัมพันธ์ในระดับต่ ามากกับความต้องการ
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
   สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ภาพลักษณ์การบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ได้แก่ 1) ด้านการฟื้นฟูกิจการ 2) ด้านการวางแผนและประชาสัมพันธ์ 3) ด้านการมุ่งเน้นให้ผู้โดยสาร
เห็นความส าคัญและศักยภาพของการเดินทางโดยรถไฟ 4) ด้านการปรับปรุงภาพลักษณ์การให้บริการ 
5) ด้านการวางแผนการบริการ 6) ด้านความทันสมัย มีความสัมพันธ์ในระดับต่ ามากกับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
  สมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณ์ด้านการบริหารของการรถไฟแห่งประเทศไทย  มีความ  
สัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร ผลการทดสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) โดย
ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย     
ด้านการบริการมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลางกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไ ฟใหม่    
115 คัน ของผู้โดยสาร ซึ่งยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
   สมมติฐานข้อท่ี 2.1 ภาพลักษณ์ด้านการบริการของพนักงานมีความสัมพันธ์ระดับสูง
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
   สมมติฐานข้อท่ี  2 .2 ภาพลักษณ์ด้านการบริการ ได้แก่  1)  ด้าน พนักงาน              
2) ด้านขบวนรถไฟ 3) ด้านระบบการจองรถไฟ 4) ด้านเส้นทางในการเดินรถ มีความสัมพันธ์ระดับ 
ต่ ามากต่อความต้ังใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
   สมมติฐานข้อท่ี  2 .3 ภาพลักษณ์ด้านการบริการ ได้แก่  1)  ด้านพนักงาน              
2) ด้านขบวนรถไฟ 3) ด้านระบบการจองรถไฟ 4) ด้านเส้นทางในการเดินรถ  มีความสัมพันธ์ระดับ 
ต่ ามากกับความสนใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
   สมมติฐานข้อท่ี 2.4 ภาพลักษณ์ด้านการบริการของขบวนรถไฟ มีความสัมพันธ์
ระดับต่ ามากกับความต้องการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร  
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   สมมติฐานข้อท่ี 2.5 ภาพลักษณ์ด้านการบริการของขบวนรถไฟ มีความสัมพันธ์
ระดับต่ ามากกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
 

5.2 อภิปรำยผลกำรวิจัย 
 ผลการศึกษาความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกับการเลือกใช้บริการ
ของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน เพื่อให้การรถไฟแห่งประเทศไทยได้เข้าใจ
ภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กร และภาพลักษณ์ด้านการบริการ น าไปเป็นแนวทางในการส่งเสริม 
แก้ไขภาพลักษณ์ท ากลยุทธ์การส่ือสารการตลาดต่อการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร กรณีศึกษา 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน โดยตอบสนองต่อความต้ังใจ ความสนใจ ความต้องการ และการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขบสนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร มีประเด็นส าคัญท่ีสามารถน าผลการศึกษา   
มาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 ผลการศึกษาภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร สรุปว่า อยู่ใน
ระดับมาก จากผลการศึกษาสมมติฐานท่ี 1 พบว่า สอดคล้องกับแนวคิดของ ธีรพันธ์ โลห์ทองค า 
(2553) อธิบายว่าภาพลักษณ์เป็นส่ิงท่ีส าคัญต้องมีการสร้างขึ้นมา ซึ่งใช้เวลาในการสะสมมายาวนาน
ไม่ว่าจะเป็นท้ังทางบวกและทางลบ ซึ่งหากเกิดภาพลักษณ์ในทางลบต้องรีบปรับปรุงแก้ไขโดยเร็วท่ีสุด 
และสอดคล้องกับแนวคิดของ ชูชัย สมิทธิไกร (2556) ท่ีกล่าวไว้ว่า ภาพลักษณ์ (Image) เป็นวิธีการ   
ท่ีจะรู้เกี่ยวกับบริษัท หรือผลิตภัณฑ์ของตน และภาพลักษณ์ท่ีเกิดจากปัจจัยหลายประการภายใต้  
การควบคุมของธุรกิจเมื่อภาพขององค์การที่สามารถน ามาใช้อย่างเป็นทางการในการจัดการนั้น และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ อรอุมา ไชยเศรษฐ (2551) ได้ศึกษาเรื่องภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย
พายัพในทัศนะของนักศึกษามหาวิทยาลัยพายัพ และนักเรียนช้ันมัธยมศึกษาปีท่ี 6 ในจังหวัดเชียงใหม่ 
ท่ีกล่าวไว้ว่าภาพลักษณ์มีความส าคัญต่อองค์กรสถาบัน หรือธุรกิจนี้อาจจะดีหรือไม่ดีขึ้นอยู่กับ       
ส่ิงท่ีสังคมได้รับรู้ผ่านการด าเนินการ และเผยแพร่ข่าวสารอย่างสม่ าเสมอ เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี 
เป็นพื้นฐาน ส าหรับการสร้างความเช่ือมั่น ความเข้าใจ และแก้ไขปัญหาในช่วงวิกฤต เพื่อสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีดีเป็นเรื่องขององค์กรท่ีต้องให้ความส าคัญ  
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ภาพท่ี 5.1 อภิปรายผลภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 
 ผลการศึกษาภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย ความสัมพันธ์กับ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสารอยู่ในระดับมาก จากผลการศึกษา
สมมติฐานท่ี 2 พบว่า สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ท่ีกล่าวไว้ว่า  
การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ประกอบไปด้วยการรับรู้ปัญหาการค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก
การตัดสินใจซื้อและพฤติกรรมภายหลังการซื้อ และสอดคล้องกับแนวคิดของ ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) 
ท่ีกล่าวไว้ว่าผู้บริโภคมักจะต้องตัดสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินค้า และการบริการอยู่เสมอ โดย   
ท่ีเขาจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูล และข้อจ ากัดของสถานการณ์การตัดสินใจจึงเป็น
กระบวนการท่ีส าคัญและอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค และสอดคล้องกับแนวคิดของ สมิต สัชฌุกร 
(2550) ท่ีกล่าวไว้ว่าการปฏิบัติงานท่ีกระท าหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการการให้บุคคลต่าง ๆ 
ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งท้ังด้วยความพยายามใด ๆ ด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้     
คนต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ และสอดคล้องกับแนวคิดของ วศิน อิงคพัฒนากุล (2553) 
ได้อธิบายถึงคุณลักษณะ 7 ประการของผู้ให้บริการท่ีดี ไว้ว่าในการด ารงชีวิตประจ าวันของบุคคล
ท่ัวไปนั้น แต่ละคนต้องมีบทบาทหน้าท่ีท่ีแตกต่างกันไป โดยทุกบทบาทหน้าท่ีย่อมต้องมีส่วนประสาน
สัมพันธ์กับบุคคลอื่นท้ังทางตรงและทางอ้อม ในลักษณะแตกต่างกันไป และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
จุฑามาศ บรรเจิดสุข (2555) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการกรณีศึกษาการรถไฟแห่งประเทศไทย 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี เป็นนักเรียน หรือนักศึกษา ในระดับ
ปริญญาตรี รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีภูมิล าเนาในต่างจังหวัด กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการ 

ธีรพันธ์  โล่ห์ทองค า (2553) ศึกษาเร่ืองของแบรนด์ที่กล่าวไว้
ว่าภาพลักษณ์เป็นสิ่งส าคัญต้องมีการสร้างขึ้นมา ซึ่งใช้เวลาใน
การสะสมมายาวนาน 

ชูชัย  สมิทธิไกร (2526) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมผู้บริโภค ที่กล่าว
ไว้ว่าภาพลักษณ์ (Image) เป็นวธิีการที่จะรู้เก่ียวกับบริษัท 
หรือผลิตภัณฑ์ของตน 

อรอุมา  ไชยเศรษฐ (2551) ศึกษาภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัยพายัพในทัศนะของนักศึกษามหาวิทยาลัยพายัพ 
และนักเรียนช้ันมัธยมปีที่ 6 ในจังหวัดเชียงใหม่ ที่กล่าวไว้ว่า
ภาพลักษณ์มีความส าคัญต่อองค์กรสถาบัน 

ภำพลักษณ์ด้ำน 
กำรบริหำรองค์กร 

ของกำรรถไฟฯ ท่ีมีควำมสัมพันธ์กับ
กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวน
รถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 
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การรถไฟแห่งประเทศไทย จ านวน 2-3 ครั้งต่อปี เพื่อกลับภูมิล าเนา และมักจะเดินทางเพียงคนเดียว
โดยพบว่าผู้โดยสารส่วนใหญ่ประทับใจในด้านอาคารสถานีรถไฟมากท่ีสุด และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ธีรภัทร วีระวัฒน์โสภณ (2555) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการ   
ของรถไฟฟรีเพื่อประชาชน ขบวนรถเร็วกรุงเทพ – เชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่   
เป็นเพศชายหญิงในช่วงอายุ 21 – 30 ปี มีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี และเป็นนักเรียน
นักศึกษา มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 5,001 – 15,000 บาท จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านราคา
เป็นปัจจัยหลักท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของผู้โดยสารท่ีเลือกใช้บริการรถไฟฟรี และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ กษิเดช เตียงต้ัง (2554) ได้ศึกษาเรื่องพฤติกรรม และความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟ 
พบว่า ข้อแนะน าการใช้ต๋ัว และรายละเอียดบนต๋ัว ให้บริการอย่างเสมอภาค และเท่าเทียมกัน
ให้บริการอย่างรวดเร็วไม่ซับซ้อน ไม่ยุ่งยาก ความสะดวกในการใช้บริการแต่ละขั้นตอน ระยะเวลา  
ในการรอรับบริการ (ซื้อตั๋ว รอขบวนรถ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ภาพที่ 5.2 อภิปรายผลภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 
 

สิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2552) ศึกษาเร่ืองแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับ
กระบวนการตัดสินใจ ที่กล่าวไว้ว่าการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
ประกอบไปด้วยการรับรู้ปัญหาการค้นหาข้อมูลการประเมินผล
ทางเลือกการตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

ฉัตราพร  เสมอใจ (2550) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรม
ผู้บริโภค ที่กล่าวไว้ว่าผูบ้ริโภคมักจะต้องตัดสินใจ
ในทางเลือกต่าง ๆ ของสินค้า และการบริการอยู่
เสมอ 

กษิเดช  เตียงต้ัง (2554) ศึกษาเร่ือง
พฤติกรรม และความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟ พบว่า ให้บริการอย่าง
เสมอภาค และเท่าเทียมกัน ให้บริการ
อย่างรวดเร็ว สะดวกในการใช้บริการ 

สมิต  สัชฌุกร (2550) ศึกษาเร่ือง
การต้อนรับ และบริการที่เป็นเลิศ 
ที่กล่าวไว้ว่าการปฏิบัติงานที่
กระท าหรือติดต่อ และเกี่ยวข้อง
กับผู้ใช้บริการ 

ภำพลักษณ์ด้ำนกำรบริกำรของ 
กำรรถไฟฯ ท่ีมีควำมสัมพันธ์กับ 

กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขบวน
รถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสำร 

 

วศิน  อิงคพัฒนากุล 
(2553) ศึกษาเร่ือง
คุณลักษณะ 7 ประการ 
ของผู้ให้บริการที่ดี 

ธีรภัทร  วีระวัฒน์โสภณ (2555) ศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการของรถไฟฟรีเพื่อ
ประชาชนขบวนรถเร็ว กรุงเทพ-เชียงใหม่ พบว่าปัจจัย
ด้านราคาเป็นปัจจัยหลักที่มีผลต่อการตัดสินใจของ
ผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟฟรี 

จุฑามาศ  บรรเจิดสุข (2555) ศึกษา
เร่ืองคุณภาพการบริการกรณีศึกษาการ
รถไฟฯ โดยพบว่าผู้โดยสารส่วนใหญ่
ประทับใจในด้านอาคารสถานีรถไฟมาก
ที่สุด 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
  1) จากผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญต่อภาพลักษณ์ของ     
การรถไฟแห่งประเทศไทยในด้านการบริหารองค์กรในระดับมาก ดังนั้นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบควรมุ่งเน้น
การฟื้นฟูในการหารายได้เพิ่มในการเพิ่มจ านวนผู้โดยสาร และปริมาณการขนส่งสินค้า โดย           
ให้ความส าคัญต่อการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในด้านความทันสมัย การลดมลภาวะ
ทางอากาศ ลดอุบัติเหตุบนถนน และให้เห็นความส าคัญของการเดินทางโดยรถไฟที่มีความสะดวก สบาย 
ปลอดภัย และประหยัดพลังงานอย่างชัดเจน 
  2) จากผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญต่อภาพลักษณ์ ด้าน    
การบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยในด้านบริการในระดับมาก ดังนั้นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบควรใช้
ขบวนรถไฟใหม ่ท่ีมีความสวยงาม น่าใช้ ให้บริการบนขบวนรถ และสถานีอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อให้
เกิดความประทับใจในการบริการ 
  3) จากผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการตัดสินใจเลือกใช้บริการขบวน
รถไฟใหม่ 115 คัน ในด้านความต้ังใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ   
ควรมีแผนท่ีจะให้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ในการเดินทางท่องเท่ียวเป็นล าดับแรกเพื่อให้
ผู้โดยสารที่ใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน มีความต้ังใจท่ีจะใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
  4) จากผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความสนใจในการเลือกใช้บริการ 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้นหน่วยงานท่ีรับ ผิดชอบควรมุ่งเน้น
ส่งเสริมความสะดวก สบาย ในการเดินทางให้กับผู้โดยสารที่มาใช้บริการทุกประเภท เช่น ขบวนรถไฟ
มีความทันสมัย และปลอดภัย มีตู้โดยสารส ารองส าหรับผู้พิการ ผู้สูงวัย มีบริการรถเข็นส าหรับผู้พิการ 
ขบวนรถไฟถึงจุดหมายปลายทางได้รวดเร็ว และตรงเวลา 
  5) จากผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความต้องการในการเลือกใช้บริการ
ขบวนรถไฟใหม่  115 คัน อยู่ ในระดับมาก ดังนั้น หน่วยงานท่ีรับผิดชอบควรมีการรักษา           
ความปลอดภัยในการเดินทางตามมาตรฐานสากล ให้บริการเช็คอินทางอินเทอร์เน็ตก่อนเวลารถไฟ
ออกได้ล่วงหน้า 1 ช่ัวโมง มีแอปพลิเคชันท่ีทันสมัย 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
  1) การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเฉพาะผู้โดยสาร
ท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 4 เส้นทาง คือ เส้นทาง 
กรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-หนองคาย-
กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ ท่ีสถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวล าโพง) ซึ่งเป็นข้อมูลข้างต้น 
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ดังนั้นในการท าวิจัยครั้งต่อไปควรจะมีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ควบคู่กับงานวิจัยเชิงปริมาณ
เพื่อท่ีจะได้รับทราบถึงประเด็นท่ีมาของข้อค าถาม และค าตอบในด้านต่าง ๆ นอกเหนือจากงานวิจัย
ครั้งนี้ 
  2) การวิจัยครั้งนี้กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 4 เส้นทาง คือ เส้นทางกรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-
อุบลราชธานี-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ เส้นทางกรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ       
ท่ีสถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวล าโพง) ดังนั้น การท าวิจัยในครั้งต่อไปควรเพิ่มกลุ่มตัวอย่างอื่น  ๆ หรือ  
จากช่องทางอื่น ๆ เพื่อจะได้ค าตอบในแง่มุมอื่น ๆ ท่ีต่างจากงานวิจัยในครั้งนี้ 
  3) การวิจัยในอนาคตควรใช้ประชากรท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟของการรถไฟ     
แห่งประเทศไทยในแต่ละภาคของประเทศ เช่น ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ        
ภาคตะวันออก และภาคใต้ เป็นต้น หรือควรใช้ประชากรในแต่ละจังหวัดของประเทศ เพื่อศึกษา และ
เปรียบเทียบกับงานวิจัยครั้งนี้ จะท าให้ทราบข้อมูลเชิงลึกของผู้โดยสารท่ีตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
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การค านวณและการแปลผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 คน ผลค่า IOC และสรุปผล 
โดยใช้เกณฑ์การประเมิน ดังนี้ 
 ให้คะแนน + 1 หมายถึง  แน่ใจว่าค าถามมีความเหมาะสม 
 ให้คะแนน    0 หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าค าถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 
 ให้คะแนน – 1 หมายถึง แน่ใจว่าค าถามไม่มีความเหมาะสม 
 

ข้อ วัตถุประสงค์ 
เนื้อหาของแบบสอบถาม  

(ส่วนเนื้อหา 

คะแนนความ
คิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ รวม 

ค่า 
IOC 

สรุปผล 
คน
ท่ี 1 

คน
ท่ี 2 

คน
ท่ี 3 

1 

ข้อมูลปัจจัย
ส่วนบุคคล 

เพศ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
2 อายุ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
3 ระดับการศึกษา +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
4 อาชีพ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
5 รายได้เฉล่ียต่อเดือน +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
6 ท่านเดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 

115 คัน บ่อยครั้งเพียงใด 
+1 +1 0 2 0.66 ใช้ได้ 

7 ภูมิล าเนา +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
8 

ภาพลักษณ์
ด้านการ
บริหาร

องค์กรของ
การรถไฟ

แห่งประเทศ
ไทย 

ภาพลักษณ์ด้านการฟื้นฟูกิจการ
มุ่งเน้นในการหารายได้เพิ่ม ท้ัง
การเพิ่มจ านวนผู้โดยสาร และ
ปริมาณขนส่งสินค้า 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

9 ภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการ
ประชาสัมพันธ์ สร้างการรับรู้ 
และสร้างความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในขบวนรถโดยสาร 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
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ข้อ วัตถุประสงค์ 
เนื้อหาของแบบสอบถาม  

(ส่วนเนื้อหา 

คะแนนความ
คิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ รวม 

ค่า 
IOC 

สรุปผล 
คน
ท่ี 1 

คน
ท่ี 2 

คน
ท่ี 3 

10 
ภาพลักษณ์
ด้านการ
บริหาร

องค์กรของ
การรถไฟ

แห่งประเทศ
ไทย 

ภาพลักษณ์ด้านการมุ่งเน้นให้
ผู้โดยสารเห็นความส าคัญ และ
ศักยภาพของการเดินทางโดย
รถไฟ ท่ีสะดวก ปลอดภัย และ
ประหยัดพลังงาน 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

11 
ภาพลักษณ์ด้านการปรับปรุงการ
ให้บริการ ลดมลภาวะทางอากาศ 
ลดอัตราการเกิดอุบัติเหตุบนถนน 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

12 
ภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการ
บริการ เพื่อเพิ่มความสะดวก
รวดเร็วในการเดินขบวนรถ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

13 ภาพลักษณ์ด้านความทันสมัย +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
14 

ภาพลักษณ์
ด้านการ

บริการของ
การรถไฟ

แห่งประเทศ
ไทย 

การบริการของพนักงานท่ีสถานี +1 0 +1 2 0.66 ใช้ได้ 
15 ความมีน้ าใจช่วยเหลือผู้โดยสาร +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

16 
ความสุภาพในการพูดจาของ
พนักงาน 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

17 
การรักษาความสะอาดภายในตัว
รถโดยสาร และห้องน้ า 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

18 
ความรวดเร็วในการให้บริการของ
พนักงาน 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

19 
การจ าหน่ายต๋ัวมีความรวดเร็ว 
ทันสมัย 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

20 การจองต๋ัวระบบออนไลน์มีความ
ถูกต้องและรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

21 ขบวนรถไฟมีความสวยงามน่าใช้ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
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ข้อ วัตถุประสงค์ 
เนื้อหาของแบบสอบถาม  

(ส่วนเนื้อหา 

คะแนนความ
คิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ รวม 

ค่า 
IOC 

สรุปผล 
คน
ท่ี 1 

คน
ท่ี 2 

คน
ท่ี 3 

22 ภาพลักษณ์
ด้านการ

บริการของ
การรถไฟ

แห่งประเทศ
ไทย 

ขบวนรถไฟใหม่ครอบคลุม
เส้นทางการเดินทางท่ีส าคัญ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

23 มีอุปกรณ์ช่วยเหลือภายในรถไฟ 
เช่น ถังดับเพลิง ท่ีหยุดรถเวลา
เกิดเหตุฉุกเฉิน ต ารวจรถไฟ ฯลฯ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

 

การตัดสินใจ

ในการ

เลือกใช้

บริการขบวน

รถไฟใหม่ 

115 คัน ของ

ผู้โดยสาร 

ความต้ังใจ 
24 มีแผนท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟ

ใหม่ 115 คัน ในการเดินทางไป
ท่องเท่ียวในอนาคต 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

25 มีความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวน
รถไฟใหม่ 115 คัน ในทุกเส้นทาง 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

26 ถ้าต้องการเดินทางโดยรถไฟท่าน
จะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 
คัน 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

27 ภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยท าให้เกิดความต้ังใจ
ท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

28 มีแนวโน้มจะใช้บริการขบวน
รถไฟใหม่ 115 คัน เนื่องจากมี
ราคาโดยสารที่ถูกลง 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
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ข้อ วัตถุประสงค์ 
เนื้อหาของแบบสอบถาม  

(ส่วนเนื้อหา 

คะแนนความ
คิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ รวม 

ค่า 
IOC 

สรุปผล 
คน
ท่ี 1 

คน
ท่ี 2 

คน
ท่ี 3 

 

การตัดสินใจ
ในการ
เลือกใช้

บริการขบวน
รถไฟใหม่ 

115 คัน ของ
ผู้โดยสาร 

ความสนใจ 
29 มีความสะดวกสบายในการ

เดินทาง 
+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

30 ถึงจุดหมายปลายทางได้รวดเร็ว 
ตรงเวลา 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

31 ขบวนรถมีความทันสมัยและ
ปลอดภัย 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

32 มีการน าระบบรถก าลังไฟฟ้า 
(Power Car) มาใช้จ่ายไฟให้กับ
รถโดยสารทั้งขบวนรถทดแทน
ระบบเดิมท่ีใช้เครื่องยนต์ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

33 มีตู้โดยสารส าหรับผู้พิการ ผู้สูงวัย 
รวมถึงมีบริการรถเข็นส าหรับผู้
พิการ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

 

การตัดสินใจ
ในการ
เลือกใช้

บริการขบวน
รถไฟใหม่ 

115 คัน ของ
ผู้โดยสาร 

ความต้องการ 

34 
การรักษาความปลอดภัยในการ
เดินทางตามมาตรฐานสากล 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

35 
สามารถเช็คอินทางอินเทอร์เน็ต
ก่อนเวลารถออกได้ล่วงหน้า 1 
ช่ัวโมง 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

36 
มีแอปพริเคชันของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

37 ความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
38 การให้บริการรับ – ส่งสัมภาระ  +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
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ข้อ วัตถุประสงค์ 
เนื้อหาของแบบสอบถาม  

(ส่วนเนื้อหา 

คะแนนความ
คิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ รวม 

ค่า 
IOC 

สรุปผล 
คน
ท่ี 1 

คน
ท่ี 2 

คน
ท่ี 3 

 

การตัดสินใจ

ในการ

เลือกใช้

บริการขบวน

รถไฟใหม่ 

115 คัน ของ

ผู้โดยสาร 

การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 

39 
มีการติดต้ังระบบสัญญาณ  
Wi - Fi 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

40 มีกล้องวงจรปิดตลอดคัน +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

41 
มีระบบห้ามล้อแบบดิสเบรก 
เอบีเอส 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

42 

มีการติดต้ังจอแอลซีดีเพื่อให้
ผู้ใช้บริการได้รับความบันเทิงใน
ทุกท่ีนั่งรวมถึงใช้เป็นช่องทาง
ติดต่อเจ้าหน้าท่ีเพื่อส่ังอาหาร
จากท่ีนั่ง 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

43 มีการติดต้ังจอแอลซีดีขนาดใหญ่ 
4 จอ เพื่อใช้แจ้งเวลาถึงสถานี
ปลายทาง ข้อมูลข่าวสารอื่นๆ ให้
ผู้โดยสารได้รับทราบ 

+1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 

44 ห้องน้ าเป็นระบบสุญญากาศ +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกับการเลือกใช้บริการ 

ของผู้โดยสาร: กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
 
 
 วัตถุประสงค์แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล ส าหรับการศึกษาการค้นคว้า
อิสระของนักศึกษาระดับปริญญามหาบัณฑิต สาขาการส่ือสารการตลาด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลพระนคร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา ความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทย
กับการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน โดยข้อมูลแบบสอบถามจะ
น าไปใช้ประโยชน์ในการศึกษาเท่านั้น ไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อผู้ตอบแบบสอบถาม และข้อมูลดังกล่าว
จะได้รับการปกปิดเป็นความลับระหว่างผู้วิจัยและผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ส่วนที่ 1   ข้อมูลท่ัวไปของประชากรท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ส่วนที่ 3   ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ส่วนที่ 4  ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
ส่วนที่ 5  ข้อเสนอแนะในด้านภาพลักษณ์ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน  
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ส่วนท่ี 1   ข้อมูลท่ัวไปของประชากรท่ีเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
ค าช้ีแจง   กรุณาตอบแบบสอบถามโดยท าเครื่องหมาย √ลงใน (  ) หน้าตัวเลือกท่ีตรงกับความเห็น
ของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ 
  (   ) 1. ชาย    (   ) 2. หญิง 
2. อายุ 

(   ) 1. 15 – 26 ปี   (   ) 2. 27 – 36 ปี 
(   ) 3. 37 – 46 ปี   (   ) 4. 47 – 56 ปี 
(   ) 5. อายุ 57 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
(   ) 1. ประถมศึกษา   (   ) 2. มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
(   ) 3. ปริญญาตรี   (   ) 4. สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
(   ) 1. นักเรียน / นักศึกษา  (   ) 2. ข้าราชการ 
(   ) 3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (   ) 4. พนักงานบริษัทเอกชน 
(   ) 5. ประกอบธุรกิจส่วนตัว  (   ) 6. อื่นๆ ระบุ ....................................  

5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
(   ) 1. น้อยกว่า 10,000 บาท  (   ) 2. 10,001 – 20,000 บาท 
(   ) 3. 20,001 – 30,000 บาท  (   ) 4. 30,001 – 40,000 บาท 
(   ) 5. 40,001 – 50,000 บาท  (   ) 6. มากกว่า 50,000 บาท 

6. ท่านเดินทางด้วยขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน บ่อยครั้งเพียงใด 
 (   ) 1. น้อยกว่า 1 ครั้งต่อปี  (   ) 2. ปีละ 1 – 2 ครั้ง 
 (   ) 3. ปีละ 3 – 4 ปี   (   ) 4. ปีละ 5 – 6 ครั้ง 
 (   ) 5. มากกว่า 6 ครั้งต่อปี  
7. ภูมิล าเนา 
 (   ) 1. กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (   ) 2. ภาคตะวันออก 
 (   ) 3. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  (   ) 4. ภาคเหนือ 
 (   ) 5. ภาคใต้    (   ) 6. ภาคกลาง 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กรของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเครื่องหมาย √ ให้ตรงกับระดับของการรับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ด้านการ
บริหารองค์กร และภาพลักษณ์การบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย  
 

 
ภาพลักษณ์องค์กร 

ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 

ระดับของการรับรู ้
มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านการบริหารองค์กร 
8. ภาพลักษณ์ด้านการ ฟื้นฟูกิจการมุ่งเน้นในการหา
รายได้เพิ่ม ท้ังการเพิ่มจ านวนผู้โดยสาร และปริมาณ
การขนส่งสินค้า 

     

9. ภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการประชาสัมพันธ์ 
สร้างการรับรู้ และสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ในขบวนรถโดยสาร 

     

10. ภาพลักษณ์ด้านการมุ่ งเน้นให้ ผู้โดยสารเห็น
ความส าคัญ และศักยภาพของการเดินทางโดยรถไฟ  
ท่ีสะดวก ปลอดภัย และประหยัดพลังงาน 

     

11. ภาพลักษณ์ด้านการปรับปรุงการให้บริการ       
ลดมลภาวะทางอากาศ ลดอัตราการเกิดอุบัติเหตุ   
บนถนน 

     

12. ภาพลักษณ์ด้านการวางแผนการบริการ เพื่อเพิ่ม
ความสะดวกรวดเร็วในการเดินขบวนรถ 

     

13. ภาพลักษณ์ด้านความทันสมัย      
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ด้านการบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเครื่องหมาย √ ให้ตรงกับระดับของการรับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร และ
ภาพลักษณ์การบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย  
 

 
ภาพลักษณ์องค์กร 

ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 

ระดับของการรับรู ้
มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านการบริการ 
14. การบริการของพนักงานท่ีสถานี      
15. ความมีน้ าใจช่วยเหลือผู้โดยสาร      
16. ความสุภาพในการพูดจาของพนักงาน      
17. การรักษาความสะอาดภายในตัวรถโดยสาร และ
ห้องน้ า 

     

18. ความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน       
19. การจ าหน่ายต๋ัวมีความรวดเร็ว ทันสมัย      
20. การจองต๋ัวระบบออนไลน์มีความถูกต้อง  และ
รวดเร็ว 

     

21. ขบวนรถไฟใหม่มีความสวยงาม น่าใช้      
22. ขบวนรถไฟใหม่ครอบคลุมเส้นทางการเดินทางท่ี
ส าคัญ 

     

23. มีอุปกรณ์ช่วยเหลือภายในรถไฟ เช่น ถังดับเพลิง   
ท่ีหยุดรถเวลาเกิดเหตุฉุกเฉิน ต ารวจรถไฟ ฯลฯ 
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ส่วนที่ 4   ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของผู้โดยสาร 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเครื่องหมาย √ ให้ตรงกับระดับของการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟ
ใหม่ 115 คัน  
 

การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

ระดับของการตัดสินใจ 
มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ท่ีสุด 
(1) 

ความต้ังใจ 
24. ท่านมีแผนท่ีจะให้ใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 
คัน ในการเดินทางไปท่องเท่ียวในอนาคต 

     

25. ท่านมีความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 
115 คัน ในทุกเส้นทาง 

     

26. ถ้าต้องการเดินทางโดยรถไฟท่านจะใช้บริการ
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

     

27. ภาพลักษณ์ท่ีดีของการรถไฟแห่งประเทศไทยท า
ให้เกิดความต้ังใจท่ีจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 
คัน 

     

28. มีแนวโน้มจะใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 
เนื่องจากมีราคาโดยสารที่ถูกลง 

     

ความสนใจ 
29. มีความสะดวกสบายในการเดินทาง      
30. ถึงจุดปลายทางได้รวดเร็ว ตรงเวลา        
31. ขบวนรถมีความทันสมัยและปลอดภัย      
32. มีการน าระบบรถก าลังไฟฟ้า (Power Car) มาใช้
จ่ายไฟให้กับรถโดยสารทั้งขบวนรถทดแทนระบบเดิมท่ี
ใช้เครื่องยนต์ 

     

33. มีตู้โดยสารส าหรับผู้พิการ ผู้สูงวัย รวมถึงมีบรกิาร
รถเข็นส าหรับผู้พิการ 
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การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 
ขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน 

ระดับของการตัดสินใจ 
มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ท่ีสุด 
(1) 

ความต้องการ 
34. การรักษาความปลอดภัยในการเดินทางตาม
มาตรฐานสากล 

     

35. สามารถเช็คอินทางอินเทอร์เน็ตก่อนเวลารถออก
ได้ล่วงหน้า 1 ช่ัวโมง 

     

36. มีแอปพลิเคชัน ของการรถไฟแห่งประเทศไทย       
37. ความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ      
38. การให้บริการรับ - ส่งสัมภาระ       
การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 
39. มีการติดต้ังระบบสัญญาณ Wi-Fi       
40. มีกล้องวงจรปิดตลอดคัน      
41. มีระบบห้ามล้อแบบดิสเบรกเอบีเอส      
42. มีการติดต้ังจอแอลซีดีเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับ
ความบันเทิงในทุกท่ีนั่งรวมถึงใช้เป็นช่องทางติดต่อ
เจ้าหน้าท่ีเพื่อส่ังอาหารจากท่ีนั่ง 

     

43. มีการติดต้ังจอแอลซีดีขนาดใหญ่ 4 จอ เพื่อใช้แจ้ง
เวลาถึงสถานีปลายทาง ข้อมูลข่าวสารอื่นๆ ให้ผู้โดยสาร
ได้รับทราบ 

     

44. ห้องน้ าเป็นระบบปิดสุญญากาศ      
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ส่วนที่ 5   ข้อเสนอแนะในด้านภาพลักษณ์ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการขบวนรถไฟใหม่ 115 คัน ของ
ผู้โดยสาร 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
........................................... 

 
 

ขอขอบพระคุณท่ีท่านได้เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก จ 
ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
ชุดท าการทดลองใช้ (Try out) จ านวน 40 ชุด 







ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ – สกุล  นางสาวกชกร  บุญโสภา 
วัน เดือน ปีเกิด 31 สิงหาคม พ.ศ. 2530 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
ที่อยู่ปัจจุบัน 185/6 บ้านพักรถไฟ กม. 11 หมู่ 1 ซอยวิภาวดีรังสิต 

แยก 11 แขวงจตุจักร เขตจตุจักร กรุงเทพฯ 10900 
 
ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ. 2553 บริหารธุรกิจบัณฑิต (การตลาด) 
  มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
 พ.ศ. 2549 ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (การตลาด) 
  สถาบันสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถัมภ์ 
 พ.ศ. 2547 ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (การขาย) 

สถาบันสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถัมภ์ 
 

ประวัติการท างาน 

พ.ศ. 2554  พนักงานการรถไฟแห่งประเทศไทย 
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