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ปริญญานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาของอาจารย ์ดร. ทรงวุฒิ ดีจงกิจ ท่าน
ได้เสียสละเวลาในการให้ค  าปรึกษา ค าแนะน า และข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ในการแก้ไข
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ปริญญานิพนธ์ให้มีความถูกต้องสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น และขอกราบขอบพระคุณผูเ้ช่ียวชาญตรวจ
พิจารณาทุกท่าน ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยภ์าควิชาการจดัการโลจิสติกส์ทุกท่านท่ีไดอ้บรมสั่ง
สอนวิชาความรู้ และไดรั้บความช่วยเหลือจากบุคลากรของมหาวิทยาลยัรังสิต ท าให้ผูว้ิจยัสามารถ
น าไปท างานวิจัยได้เสร็จสมบูรณ์ และยงัได้น าความรู้ และประสบการณ์ท่ีดีท่ีได้จากคณะการ
จัดการโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยรังสิต น าไปประยุกต์ใช้กับหน้าท่ีการงานในปัจจุบันให้มี
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บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยฯ์ มีวตัถุประสงค ์ไดแ้ก่ (1) เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต้่อเดือน สถานภาพ ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยฯ์ (2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณา
รัถยฯ์ ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ กลุ่ม
ตวัอย่าง คือ ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถย์ฯ จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 26-35 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียรวม/เดือน 10,001-20,000 บาท มีสถานภาพโสด มีวตัถุประสงคท่ี์เลือกใช้
บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ คือ ไปท่องเท่ียวพกัผ่อน มีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ 
คือ ความสะอาดและทนัสมยั ช่องทางในการจองตัว๋ คือ ไปจองท่ีสถานี ประเภทตัว๋โดยสาร คือ ตัว๋
โดยสารชั้นท่ี 2 เตียงล่าง ทราบขอ้มูลข่าวสารหรือการประชาสัมพนัธ์ทางส่ือโซเชียลมิเดียต่างๆ  
เทคโนโลยภีายในขบวนเป็นแรงจูงใจท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใช้บริการในระดบัปานกลาง ระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถย์ฯ โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก  
(𝑥̅=3.77) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  (S.D. = 0.62) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
ขบวนรถโดยสารโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (𝑥̅ = 4.00) รองลงมาคือ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ (𝑥̅ = 3.73) 
ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยสุดคือ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ (𝑥̅ = 3.60)  

(การศึกษาคน้ควา้อิสระมีจ านวนทั้งส้ิน 100 หนา้) 
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Abstract 
 The objectives of this research “Factors Affecting Customer Satisfaction of Special 

Express “Taksinarat”31/32 Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok” are 1. To study the demographic 
characteristics such as gender, age, education level, occupation, monthly income, and status that 
affect the level of satisfaction of the users of the Taksinarat special express train 2. To study 
consumer behavior in choosing to use the Taksinarat Special Express Train. That affects the level 
of satisfaction of the users of the Taksinarat special express train. The sample groups were 
Taksinarat special express train users totaling 400. The results showed that Most of the samples 
were male. Aged between 26-35 years of study with a bachelor's degree. Career as a private 
company employee Total average monthly income Most of 10,001-20,000 baht and unmarried. The 
objectives that choose to use the Taksinarat Special Express train is to travel/relax. The reason to 
choose the service: clean/modern. The way to reserve tickets is to reserve at the station. Ticket type 
is a second-class ticket. Receive information or public relations on various social media. The 
technology within the procession was the motive for making the decision to use the service at a 
moderate level. The satisfaction level of the Taksinarat Express train service junction overall had a 
high average score (𝑥̅= 3.77) and a standard deviation of (SD = 0.62), when considering each side, 
it was found that the compartment side with the highest average score (𝑥̅= 4.00), the ticketing side 
(𝑥̅= 3.73), the lowest average score was Information / public relations (𝑥̅= 3.60). 

       (Total 100 pages) 
 
Keywords: Satisfaction, Customer, Consumer Behavior, Factors Affecting Satisfaction of Special     
                   Express “Taksinarat” 31/32 Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok  
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและการขยายตัวของเศรษฐกิจและสังคมโลก บวกกับ
พฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของประชากรในยุคปัจจุบัน การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานและระบบ 
โลจิสติกส์ ถือว่าเป็นปัจจยัท่ีส าคัญอีกอย่างหน่ึงในการสนับสนุนเศรษฐกิจ สังคม และเป็นการ
กระจายความเจริญไปยงัเมืองและพื้นท่ีต่างๆ นอกจากนั้นยงัเป็นการยกระดับคุณภาพชีวิตของ
ประชากรให้ดีขึ้นอีกดว้ย (ส านักงานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2558) 
โดยปัจจุบันประเทศไทย ก าลังปรับเปล่ียนเศรษฐกิจแบบเดิมไปสู่เศรษฐกิจท่ีขับเคล่ือนด้วย
นวตักรรมหรือท่ีเรียกวา่ Thailand 4.0 การท่ีจะท าให้นโยบายประสบความส าเร็จนั้น การพฒันาดา้น
การคมนาคมขนส่งและการให้บริการท่ีดีท่ีทนัสมยัครบวงจรนั้น เป็นส่ิงจ าเป็น ซ่ึงเป็นส่วนในการ
ช่วยให้ประชากรทั้งภายในและภายนอกประเทศท่ีเดินทางเขา้ออก สามารถเดินทางไปไหนมาไหน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็วและปลอดภยั รวมถึงช่วยให้ผูค้นเขา้ถึงพื้นท่ีท่ีอยู่ห่างไกลไดง้่าย
ยิ่งขึ้น และยงัมีส่วนขบัเคล่ือนเศรษฐกิจด้านการแข่งขนัของภาคธุรกิจต่างๆ ทั้งภายในและนอก
ประเทศ อีกทั้งยงัเป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัประเทศอีกดว้ย 
 

ยานพาหนะถือว่าเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการเดินทางและขนส่งผูโ้ดยสาร ดงันั้นธุรกิจดา้น
การขนส่งนั้น การน าระบบเทคโนโลยีเข้ามาใช้ก็ลว้นเป็นส่ิงส าคญั เพราะเป็นส่ิงท่ีช่วยในการ
ตดัสินใจเลือกใชรู้ปแบบการเดินทางของผูค้น ซ่ึงจะแตกต่างกนัไปตามแต่ละคุณลกัษณะ พฤติกรรม
และวตัถุประสงค์ของผูใ้ช้บริการ โดยในปัจจุบนัระบบการขนส่งสาธารณะท่ีให้บริการระหว่าง
จงัหวดัภายในประเทศไทยนั้น ก็จะมีการขนส่งทางอากาศ หรือการโดยสารโดยเคร่ืองบิน การขนส่ง
ทางถนนเช่น การให้บริการรถทวัร์และรถตูโ้ดยสารของบริษทัขนส่ง การขนส่งทางรางหรือการ
โดยสารโดยรถไฟ ซ่ึงรูปแบบการขนส่งทั้ง 3 แบบในภาคธุรกิจนั้นก็มีการแข่งขนักนัค่อนขา้งรุนแรง
ในการดา้นส่วนแบ่งทางการตลาด โดยเฉพาะธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าหรือLow Cost Airline ท่ี
ไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีสูงมากเน่ืองจาก สามารถตอบสนองความตอ้งการของคนส่วนใหญ่
ไดใ้นปัจจุบนั คือมีราคาให้เลือกหลากหลาย มีช่วงราคาโปรโมชัน่สะสมไมล์เพื่อแลกของท่ีระลึก
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หรือใชเ้ป็นส่วนลดในการซ้ือตัว๋ มีเวลาเท่ียวบินให้เลือกใชบ้ริการมากมาย แถมยงัมีความรวดเร็วใน
การไปถึงจุดหมายปลายทาง ซ่ึงมีภาพลกัษณ์ในเชิงบวก จึงถือวา่เป็นคู่แข่งตวัฉกาจของบริษทัขนส่ง
และการรถไฟไทยเป็นอยา่งมาก 

 
แต่เน่ืองจากวิสัยทศัน์เชิงการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศปัจจุบนันั้นรัฐบาลมุ่งเน้นให้ 

ความส าคญักบัการพฒันาระบบรางเป็นพิเศษ ดงัจะเห็นไดจ้ากโครงการก่อสร้างรถไฟความเร็วสูง
และรถไฟทางคู่ไทย-จีน และไทย-ญ่ีปุ่ นท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต เพราะการพฒันาระบบขนส่งทางราง
ของประเทศมุ่งให้การขนส่งระบบรางเป็นระบบการขนส่งหลกัท่ีสามารถเช่ือมโยงกบัรูปแบบการ
ขนส่งและเช่ือมต่อกบัจุดเช่ือมต่ออ่ืนๆ ได ้จึงจ าเป็นตอ้งพฒันาและยกระดบัการขนส่งทางรางให้มี
ประสิทธิภาพ กล่าวคือ ให้เกิดความตรงต่อเวลา สะดวกและปลอดภยั รวมถึง การสนบัสนุนให้ใช้
การขนส่งทางรางท่ีสามารถลดตน้ทุน และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศประเด็น
ต่างๆ จึงเป็นส่ิงท่ีรัฐบาลค านึงถึง เพื่อใหก้ารพฒันาโครงสร้างพื้นฐานดา้นคมนาคมในคร้ังน้ีประสบ
ผลส าเร็จและมีประโยชน์สูงสุดต่อประเทศชาติ ถึงแมต้อนน้ีรถไฟรางคู่ และรถไฟความเร็วสูงจะยงั
ไม่แลว้เสร็จและเปิดใหบ้ริการ แต่ทางรัฐบาลและการรถไฟก็ไดพ้ยายามจดัหารูปแบบการให้บริการ 
อย่างการเปิดให้บริการขบวนรถด่วนพิเศษรุ่นใหม่ส าหรับบริการเชิงพาณิชย ์โดยให้บริการระหว่าง
สถานีกรุงเทพ-เชียงใหม่, อุบลราชธานี, หนองคาย และหาดใหญ่ เพื่อเป็นการตอบสนองความ
ตอ้งการของตลาด และให้สอดคลอ้งกบัแผนการก่อสร้างทางคู่ระยะเร่งด่วนท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต 
อีกทั้งเป็นการเพิ่มรูปแบบทางการแข่งขนัทางดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดกบับริษทัขนส่ง ท่ีถือว่า
เป็นคู่แข่งท่ีค่อนขา้งสูสี ณ ขณะน้ี ซ่ึงบรรดารถทวัร์เองนั้นก็ไดมี้การน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมากขึ้น 
เขา้มาปรับใชเ้พื่อให้บริการ ดงันั้นเราจะเห็นถึงความส าคญัของระบบการให้บริการท่ีเป็นส่วนช่วย
ในดา้นการแข่งขนัท่ีส าคญั และหากในอนาคตรถไฟรางคู่และรถไฟความเร็วสูงเปิดให้บริการแบบ
ครบวงจร อาจจะเกิดการเปล่ียนแปลงคร้ังยิง่ใหญ่ในภาคธุรกิจการขนส่งก็เป็นได ้ซ่ึงเราอาจเห็นการ
แข่งขนัแยง่ส่วนแบ่งทางการตลาดระหวา่งสายการบินตน้ทุนต ่ากบัรถไฟความเร็วสูงของการรถไฟท่ี
ดุเดือดขึ้น และอาจส่งผลกระทบเป็นอยา่งมากกบัภาคธุรกิจท่ีเป็นการขนส่งทางถนนในอนาคต (การ
รถไฟแห่งประเทศไทย, 2561) 

 
ดงันั้นผูวิ้จยัไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัของการให้บริการทางรางเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนั จึงไดท้ าการวิจยั เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 โดยเลือกท า 1 เส้นทางจากทั้งหมด 4 เส้นทาง คือเส้นทางสายใต ้กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ โดยการท าแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ ซ่ึงจะถาม



3 

เก่ียวกบัวตัถุประสงคใ์นการใช ้เหตุผลในการเลือกใช ้ประเภทตัว๋โดยสารท่ีเลือกใช้และขอ้ค าถาม
อ่ืนๆ และแบบสอบถามในส่วนของระดบัความพึงพอใจดา้นการให้บริการดา้นการจดัจ าหน่ายตัว๋ 
การใหบ้ริการดา้นขบวนรถโดยสาร การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ เพื่อท่ีจะได้
ทราบว่าผูค้นแต่ละเพศแต่ละช่วงอายุ ฯลฯนั้น ให้ความส าคญักบัดา้นไหนมากนอ้ยเพียงใด กลุ่มคน
ท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่นั้นมีลกัษณะอย่างไร พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
พึงพอใจในด้านการให้บริการแตกต่างกันหรือไม่ เพื่อให้องค์กรได้สามารถน าไปปรับปรุงการ
ใหบ้ริการในดา้นนั้นๆได ้หรือการท าการบริการใหดี้ยิง่ขึ้นไป เป็นตน้ 
 

1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 

1.2.1  เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน สถานภาพ ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

1.2.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถย์
ท่ี 31/32 ท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 
 

1.3.1  ปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดงัน้ี 

 
1)  เพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน

พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 
2)  อายท่ีุแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน

พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 
3)  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 
4)  อาชีพท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วน

ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 
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5)  รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

6)  สถานภาพท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 
1.3.2  ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดงัน้ี 
 
1)  วตัถุประสงค์ในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่าง
กนั 

2)  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

3)  ช่องทางในการจองตั๋วท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

4)  การเลือกประเภทตัว๋โดยสารท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

5)  แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพ แตกต่างกนั 

6)  แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนฯท่ีแตกต่าง
กนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 
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1.4 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

ผูศึ้กษาท าการก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัคร้ังน้ี 
 
ตวัแปรอิสระ   ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
  

ปัจจัยด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดต้่อเดือน 
- สถานภาพ 

ปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้บริโภคในการ
เลือกการใช้บริการรถด่วนขบวน
พเิศษทักษิณารัถย์ท่ี31/32 
- วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการ 
- เหตุผลท่ีใชบ้ริการ 
- ช่องทางในการจองตัว๋ 
- ประเภทตัว๋โดยสาร 
- แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร 
การประชาสัมพนัธ์ 
- แรงจูงใจดา้นเทคโนโลย ี

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี
31/32 
- การใหบ้ริการดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ 
-การใหบ้ริการดา้นขบวนรถโดยสาร 
- การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์ 
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ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)  
 
 1) ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดต้่อเดือน สถานภาพ  
 2)  ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณา

รัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ประกอบไปดว้ย วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการ เหตุผล
ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางในการจองตัว๋ ประเภทตัว๋โดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการ แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร
การประชาสัมพนัธ์ แรงจูงใจในการเลือกใชบ้ริการเพราะเทคโนโลยภีายในขบวน  

 
ตวัแปรตาม (Dependent Variable)  
 
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 ประกอบไป

ดว้ยการให้บริการดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ การให้บริการดา้นขบวนรถโดยสาร การให้บริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

 

1.5 ขอบเขตการศึกษาการวิจัย 
 

1.5.1  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
 

 เน่ืองจากจ านวนประชากรไม่แน่นอน จึงเก็บแบบสอบถามจากบุคคลทัว่ไปท่ีใช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 โดยการท าวิจยัในคร้ังน้ีไดท้ าการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 

 
1.5.2  ตัวแปรอสิระ 

 
1) ลกัษณะประชากรศาสตร์ ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายไดต้่อ เดือน สถานภาพ  
2) พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
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1.5.3  ตัวแปรตาม  
 

 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์31/32 
 
1.5.4  ระยะเวลาในการศึกษา 

 
 ระยะเวลา 6 เดือน ตั้งแต่ 1 มีนาคม พ.ศ. 2561- 31 สิงหาคม พ.ศ. 2561 
 

1.6 นิยามค าศัพท์ในการศึกษาวิจัย 
 
ลักษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง ขอ้มูลเก่ียวกบัตวับุคคล เช่น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดต้่อเดือน สถานะภาพ ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
หาดใหญ่-กรุงเทพ 

 
พฤติกรรมผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการ หมายถึง ปัจจยัท่ีท าให้เกิดการเลือกใช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ เช่นแรงจูงใจและการ
ตดัสินใจ ส่งผลให้เกิดการเลือกซ้ือประเภทตัว๋โดยสาร การเลือกช่องทางการช าระเงิน วตัถุประสงค์
และเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพเป็นตน้ 

 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึง ระดบัความพอใจการให้บริการดา้นต่างๆ เช่นดา้น

จดัจ าหน่ายตัว๋ ดา้นขบวนรถโดยสาร ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 
 
รถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ หมายถึง 

รถไฟโดยสารเชิงพาณิชย์รุ่นใหม่ท่ีให้บริการต้นทางจากสถานีกรุงเทพถึงปลายทางท่ีชุมทาง
หาดใหญ่ รหัสขบวนท่ี 31 และ รถไฟโดยสารเชิงพาณิชยรุ่์นใหม่ท่ีให้บริการตน้ทางจากสถานีชุม
ทางหาดใหญ่ถึงปลายทางท่ีสถานีกรุงเทพ รหสัขบวนท่ี 32 
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1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
1.7.1  ประโยชน์เชิงวิชาการ 

 
 เป็นการสร้างฐานขอ้มูลใหม่ๆ เพื่อใหเ้กิดวิทยาการใหม่ๆ เพิ่มพูนมากยิง่ขึ้นทางดา้นทฤษฎี 

 
1.7.2  ประโยชน์เชิงปฏิบัติ  
 

1.7.2.1 สามารถทราบลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เพื่อจะไดส้ามารถจดัแนว
ทางการให้บริการ และ จดัหาทรัพยากรให้ตรงกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมาใช้บริการรถไฟได ้
ซ่ึงขอ้มูลน้ีสามารถน าไปวางแผนการให้บริการได้ ช่วย trade off ในการวางแผนงานต่างๆ ของ
องคก์รได ้

 
1.7.2.2 สามารถทราบพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ เพื่อน าไปพิจารณาปรับปรุง

การใหบ้ริการ การเพิ่มการใหบ้ริการ หรือปรับเปล่ียนการท างานภายในองคก์ร เช่น 
 
(1)  ค  าถามเก่ียวกับวตัถุประสงค์ในการใช้บริการรถด่วนพิเศษของ 

แต่ละบุคคล ประโยชน์คือสมมติหากวตัถุประสงค์เพื่อกลบัภูมิล าเนาเป็นวตัถุประสงค์ส่วนมาก 
ทางการรถไฟก็อาจจะต้องมีการเพิ่มรอบ เพิ่มตู้โบก้ีในวนัหยุดนักขัตฤกษ์ให้มากขึ้นเพื่อเป็น
ประโยชน์กบัผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ 

(2) ค าถามเก่ียวกับเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการรถด่วนพิเศษของแต่ละ
บุคคล ประโยชน์คือสมมติหากเหตุผลส่วนใหญ่นั้นเลือกความสะอาดและทนัสมยัเป็นส่วนมาก เราก็
อาจจะพฒันาระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยภายในขบวนให้เพิ่มมากขึ้นและให้มีประสิทธิภาพ มี
มาตรการดูแลความสะอาดภายในขบวนท่ีเป็นระบบ แต่หากเหตุผลทางดา้นราคาเหมาะสมคนเลือก
เป็นส่วนนอ้ยทางการรถไฟอาจจะตอ้งพยายามคงท่ีราคาไว ้และพยายามลดตน้ทุนในดา้นต่างๆ ซ่ึง
เป็นประโยชน์กบัผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ 

(3) ค าถามเก่ียวกบัช่องทางในการจองตัว๋ของผูใ้ช้บริการ ประโยชน์
คือหากผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ใชร้ะบบจองตัว๋ผ่านระบบออนไลน์ ทางการรถไฟอาจจะท าการเพิ่มช่อง
ทางการช าระเงินผ่านระบบอิเลคทรอนิกส์ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น มีหลายทางการช าระเงิน ท า
ระบบใหเ้ขา้ไดต้ลอด เวบ็ตอ้งไม่ลม้และมีความเสถียร แต่ถา้หากบุคคลไปจองท่ีสถานีเป็นส่วนน้อย
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อาจจะวางแผนงานให้พนักงานท่ีดูแลดา้นการ จองตัว๋หนา้เคาน์เตอร์ไปดูแลส่วนงานอ่ืนๆ เพิ่มขึ้น
แทน หรืออาจจะลดตน้ทุนในการจา้งพนกังานลง ซ่ึงเป็นประโยชน์ทั้งผูใ้ชบ้ริการและองคก์ร 

(4) ค าถามเก่ียวกับประเภทตั๋วโดยสารรถด่วนพิเศษทกัษิณารัถย์ท่ี 
31/32 ท่ีผูโ้ดยสารเลือกโดยสารของแต่ละบุคคล ประโยชน์คือสามารถทราบจ านวนคนส่วนมากและ
ส่วนนอ้ยท่ีเลือกใชบ้ริการตูโ้ดยสารแบบต่างๆ ได ้ทางการรถไฟจะไดส้ามารถหาทรัพยากรท่ีคนใช้
บริการส่วนมากเลือกใชใ้หเ้พียงพอ เช่นอาจจะเพิ่มตูโ้บก้ีประเภทตัว๋ท่ีคนส่วนมากเลือกใชบ้ริการ จะ
ไดไ้ม่เกิดตูโ้บก้ีวา่งหรือท่ีวา่งเม่ือถึงรอบเวลาเดินรถ ซ่ึงอาจจะเป็นการเสียโอกาสทางการขาย ซ่ึงเป็น
ประโยชน์ทั้งผูใ้ชบ้ริการและองคก์ร 

(5) ค าถามเก่ียวกบัการรับขอ้มูล ข่าวสารหรือการประชาสัมพนัธ์ของ
ผูใ้ช้บริการแต่ละบุคคล ประโยชน์คือสมมติหาก ผูค้นรับรู้ผ่านจากทางเว็บไซต์การรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ทางการรถไฟอาจจะใส่ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ครบถว้นลงไปทางเวบ็ไซต ์แต่หากการ
รับรู้ข่าวสารผ่านป้าย บอร์ดประชาสัมพนัธ์ตามสถานีรถไฟเป็นส่วนน้อย ทางการรถไฟอาจจะลด
ต้นทุนในการท าบอร์ดประชาสัมพันธ์ลง น างบไปท าในส่วนอ่ืนๆ แทนซ่ึงเป็นประโยชน์กับ
ผูใ้ชบ้ริการและองคก์ร เป็นตน้ 

(6) ค าถามเก่ียวกับเทคโนโลยีภายในขบวนรถเป็นแรงจูงใจให้
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนพิเศษ หรือไม่นั้น ประโยชน์คือสมมติหากมีผูใ้ชบ้ริการเลือกตอบวา่
เป็นแรงจูงใจมากท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใช้ บริการ ทางการรถไฟอาจจะตอ้งมีการเพิ่มระบบการ
ให้บริการท่ีดียิ่งขึ้น เช่นมีหน้าจอ TV ประจ าท่ีนั่ง สามารถดูหนัง ฟังเพลง เล่นเกมได้ มีสัญญาณ
อินเตอร์เน็ตWi-Fi, ช่องเสียบ USB, กลอ้งCCTV ซ่ึงเป็น ประโยชน์กบัผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ 
 
 



 

 

บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31 กรุงเทพฯ-ชุมทางหาดใหญ่ ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามา
ก าหนดเป็นกรอบและแนวทางส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ท่ีผูว้ิจยัไดท้บทวน มีดงัต่อไปน้ี 
                2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
2.4  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.5  ความรู้และประวติัความเป็นมาของรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32  

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 

ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542, น. 44-52) ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความในดา้นแนวคิดทางลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ไวว้่า เป็นทฤษฎีท่ีตอ้งอาศยัหลกัการแนวคิดของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวอีกนยั
หน่ึงคือพฤติกรรมต่างๆ ของบุคคลเกิดได้จากแรงกระตุน้จากภายนอกกลายมาเป็นความเช่ือท่ีว่า
บุคคลท่ีมีคุณสมบติัทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงแนวคิด
ของนกัวิชาการท่านน้ีมีแนวคิดท่ีเหมือนกนักบัแนวคิดและทฤษฎีของกลุ่มสังคม 
 

สันทดั เสริมศรี (2541) ไดอ้ธิบายความหมายประชากรศาสตร์ว่า “ประชากรศาสตร์”มา
จากค าว่า ประชากร และศาสตร์ โดย ประชากรหมายถึงมนุษยห์รือจ านวนของมนุษย ์ท่ีรวมตวักนั
อาศยัในพื้นท่ีต่างๆ เช่น ชุมชน หมู่บา้น เมือง ประเทศ ส่วนค าวา่ศาสตร์ หมายถึง การหาความรู้ 

 
อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543, น. 38-39) ไดเ้อาไวว้่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์จะรวมทั้ง 

อายุ เพศวงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา และรายได ้เป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อ
นักการตลาดเน่ืองจากเพราะมักจะมีส่วนเก่ียวพันกับอุปสงค์ (Demand) ในตัวสินค้ามากมาย
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หลากหลาย ซ่ึงการเปล่ียนแปลงทางลกัษณะของประชากรศาสตร์บ่งบอกให้เห็นถึงการเกิดตลาด
ใหม่ และท าให้ตลาดอ่ืนหมดไปหรือความส าคัญลดลงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคัญ มี
ดงัต่อไปน้ี 

 
 1)  อายุ นกัการตลาดส่วนใหญ่มกัจะค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของ

ประชากรในเร่ือง ของอายดุว้ย 
 2)  เพศ จ านวนหรือปริมาณสตรี (โสดหรือสมรส) ท่ีออกท างานนอกบา้นมีเพิ่มมาก

ขึ้นเร่ือยๆ นักการตลาดตอ้งค านึงว่าปัจจุบนัสตรีเป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ โดยท่ีแลว้มาหรือก่อนหน้านั้น
ผูช้ายเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ นอกจากนั้นบทบาทของสตรีและบุรุษบางส่วนท่ีซ ้ากนั 

 3)  วงจรชีวิตของครอบครัว ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็น
ตวัก าหนดท่ีส าคญัของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัว แบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน โดย
แต่ละขั้นตอนจะมีพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีแตกต่างกนัออกไป 

 4)  การศึกษาและรายได ้นกัการตลาดตอ้งสนใจในแนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคล
เน่ืองจากรายไดจ้ะมีผลต่ออ านาจการซ้ือส่วนผูมี้การศึกษาสูงมีแนวโนม้บริโภคผลิตภณัฑมี์คุณภาพ
ดีมากกว่าผูท่ี้มีการศึกษาต ่า เน่ืองจากผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายไดสู้งกวา่
ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่า 

 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538, น. 41-42) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์หรือ

ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ ขนาดครอบครัว สถานภาพ
ครอบครัว  โดยทั้ งหมดนั้ น เ ป็นเกณฑ์ ท่ี ใช้ส าหรับการแบ่งส่วนการตลาด ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและเป็นสถิติท่ีวดัไดข้องประชากร อีกทั้งช่วยในการก าหนด
ตลาดเป้าหมาย รวมทั้ งง่ ายรวมทั้ งง่ าย ต่อการวัดมากกว่าตัวแปรอ่ืนๆ ตัวแปรด้านทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั และคนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกัน จะมีลกัษณะทางจิตวิทยา
ต่างกนั โดยวิเคราะห์จากปัจจยั ดงัน้ี 

 
 1) เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการ

ติดต่อส่ือสารต่างกนั คือ เพศหญิงมีแนวโนม้ มีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกวา่เพศชาย 
ในขณะท่ีเพศชายไม่ได้มีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเ ดียวเท่านั้น แต่มีความ
ตอ้งการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดขึ้นจากการรับและส่งข่าวสารนั้นดว้ย อีกทั้งปัจจุบนัตวั
แปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมดา้นการบริโภคมากขึ้น เพศท่ีแตกต่างกนัจะมีทศันคติการ
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รับรู้ และการตัดสินใจในเร่ืองการซ้ือสินคา้บริโภคและการบริการท่ีแตกต่างกันออกไป ดังนั้น
นกัการตลาดควรศึกษาตวัแปรดา้นเพศอยา่งรอบคอบ  

 2) อายุ (Age) ความแตกต่างทางด้านอายุ ก็เป็นตวัแปรส าคญัในการแบ่งส่วน
การตลาดท่ีส าคญั เพราะปัจจุบนัอายุท่ีแตกต่างกนัมกัจะมีความตอ้งการในสินคา้และกาบริการท่ีไม่
เหมือนกนัหรือแตกต่างกนัออกไป อย่างเช่นกลุ่มวยัมกัจะชอบลองส่ิงแปลกใหม่ ชอบสินคา้แฟชัน่
ทนัสมยั ส่วนในกลุ่มของผูสู้งอายุหรือผูสู้งวยันั้นมกัจะสนใจกลุ่มสินคา้ท่ีเก่ียวกบัสุขภาพและความ
ปลอดภัย นักการตลาดจึงใช้ ประโยชน์ตัวแปรด้านอายุเป็นตัวแปรทางด้านประชากรศาสตร์ท่ี
แตกต่างกนั ส าหรับเฟ้นหาความตอ้งการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาด
ของอายนุั้น 

 3) การศึกษา อาชีพและรายได้ (Education, Occupation and Income) ตัวแปร
ทั้งหมดนั้นเป็นตวัแปรท่ีมี ความส าคญัในการเป็นส่วนท่ีก าหนดส่วนของตลาด โดยทั้งสามตวัแปรมี
แนวโน้มความสัมพนัธ์ใกล้ชิดกันในด้านเหตุและผล เช่นผูท่ี้มีการศึกษาต ่าโอกาสท่ีจะหางาน
ระดบัสูงนั้นยาก จึงส่งผลท าให้มีรายไดท่ี้ต ่า อีกทั้งนกัการตลาดมกัจะสนใจกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้
สูง แต่ส่วนใหญ่นั้นครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ่ามกัจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ซ่ึงความส าคญัในการแบ่ง
ส่วนการตลาดท่ียึดเกณฑ์รายได้เพียงอย่างเดียว คือ รายได้มักจะเป็นตัวช้ีวดัหรือเกณฑ์การวดั
ความสามารถของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ว่าจะมีความสามารถซ้ือหรือไม่สามารถซ้ือสินคา้ได ้แต่
ถึงอย่างไรนั้นการเลือกซ้ือสินคา้อาจจะใช้เกณฑ์อ่ืนๆ ในการช้ีวดัก็ได้เช่น รูปแบบการด ารงชีวิต 
รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ  

 4) ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ลกัษณะทางครอบครัวก็เป็นส่วนหน่ึงท่ี
ส าคญัส าหรับเป็นกลยุทธ์ทางการตลาด นกัการตลาดจะให้ความส าคญักบัจ านวนและลกัษณะของ
บุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึง รวมถึงการพิจารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร์
และโครงสร้างดา้นส่ือท่ีมีความเก่ียวขอ้งเก่ียวพนักบัผูท่ี้มีหน้าท่ีในการตดัสินใจภายในครอบครัว 
เพื่อท่ีจะไดช่้วยเร่ืองพฒันากลยทุธ์การตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม สถานภาพครอบครัว มีลกัษณะส าคญั 
3 ประการดงัน้ีคือ การเขา้สู่ชีวิตสมรส (อายุแรกสมรส) การแตกแยกในชีวิตสมรส(เน่ืองมาจากการ
หย่า การแยกกนัอยู่ การตายจาก) และการสมรสใหม่ โดยศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ได้
กล่าวว่า สถานภาพสมรสเป็นคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัท่ีมีความเก่ียวเน่ืองในเร่ือง
ทางเศรษฐกิจ กฎหมาย และสังคม หลกัส าคญัท่ีสุด ส าหรับการศึกษาองคป์ระกอบสถานภาพสมรส
ของประชากร คือ ประเภทของสถานภาพสมรส องคก์ารสหประชาชาติไดร้วบรวมและแบ่งประเภท
ของสถานภาพสมรสไวด้งัต่อไปน้ีคือ 
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 4.1) โสด 
 4.2)  สมรส  
 4.3)  หยา่ร้างและไม่สมรสใหม่ 
 4.4)  หมา้ยและไม่สมรสใหม่ 
 4.5)  สมรสแต่แยกกนัอยูซ่ึ่งไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย  

 
                              สถานภาพสมรสมีส่วนส าคัญต่อการตดัสินใจของบุคคล คนโสดจะมี
อิสระทางความคิดมากกว่าคนท่ีแต่งงานแลว้การตดัสินใจในเร่ืองต่างๆ จะใช้เวลาน้อยกว่าคนท่ี
แต่งงานแลว้เน่ืองจากไม่มีภาระผูกพนัหรือคนท่ีตอ้งอยู่ในความรับผิดชอบมากเท่ากบัคนท่ีแต่งงาน
แลว้ 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
2.2.1  ความหมายของผู้บริโภคและพฤติกรรมผู้บริโภค 

 
 ผู ้บ ริโภค  หมาย ถึง  บุคคล ท่ี มี ส่วนเ ก่ี ยวข้องกับ กิจกรรมในด้านการประ เ มิน  
การครอบครอง การใชสิ้นคา้และบริการ มีวตัถุประสงคเ์พื่อใชด้ว้ยตนเองหรือใชใ้นครัวเรือน (ฉัตยาพร 
เสมอใจ, 2550, น. 19) 

 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีบุคคลไดท้ าการคน้หา คิด 
ซ้ือ ใช ้และประเมินผลในตวัสินคา้และบริการ การเลือกทิ้งผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยคาดหวงัว่าจะ
ตอบสนองความตอ้งการของเขา (Schiffman & Kanuk, 2007, p. 3) หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงก็คือ เป็น
ขั้นตอนท่ีเก่ียวกบัความคิดและประสบการณ์ การซ้ือ การใช ้ตวัสินคา้และบริการของผูบ้ริโภค เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา (Solomon, 2002, p. 528)  

 
 เสรี วงษม์ณฑา (2548, น. 32-46) ไดใ้หค้วามหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ พฤติกรรมการ
แสดงออก ของบุคคลแต่ละบุคคลในการเลือกสรร เลือกซ้ือ เลือกใช ้ประเมินผล หรือการจดัการกบั
สินคา้และบริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคมีการคาดหวงัว่าส่ิงเหล่านั้นจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
พวกเขาได ้ 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, น. 32-46) ไดใ้หค้วามหมายส าหรับพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ไวด้งัน้ี คือ เป็นการศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั
การเลือก ซ้ือ การเลือกใชสิ้นคา้และบริการ  

 
 องอาจ ปะทะวนิช (2525, น. 31) ไดใ้ห้ความหมายส าหรับพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้่า เป็น
การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีมีความเก่ียวพนัโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดซ่ึ้งสินคา้และบริการ 
กล่าวคือ หมายถึงการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการท่ีน ามาซ่ึงความพึงพอใจ  

 
 ดารา ทีปะปาล (2542 , น. 4) ได้ให้ความหมายส าหรับพฤติกรรมผู ้บริโภคว่าคือ  
การกระท าใดๆ ของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการเลือกสรร เลือกเฟ้นการซ้ือ การใชสิ้นคา้และ
บริการ รวมถึงกระบวนการตดัสินใจ ซ่ึงจะเป็นตวัน าและก าหนดการกระท าดงักล่าว เพื่อตอบสนอง
ความจ าเป็นและความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูรี้บบริการใหไ้ดรั้บความพอใจ  

 
2.2.2 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 

 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยั
เก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ และการใชข้องผูบ้ริโภคเพื่อให้ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ พฤติกรรม
การซ้ือ และการใชส้อยของผูบ้ริโภค ในการวิเคราะห์คน้หาลกัษณะพฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะอาศยั
ค าถาม 6Ws และ 1H ซ่ึง ประกอบดว้ย WHO, WHAT, WHO, WHEN, WHERE และ HOW เพื่อหา
ค าตอบ 7  ประการหรือ 7Os ซ่ึ งประกอบด้วย  Occupants, Objects, Objective, Organization, 
Occasions, Outlets และ Operation ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัค าตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อการ
วิเคราะห์พฤติกรรม (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2550, น. 35) ดงัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.1  ค าถาม7 ค าถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าถามท่ีตอ้งการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 
1.ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 
(Who is in the market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupant) 
1. ประชากรศาสตร์ 
2. ภูมิศาสตร์ 
3. จิตวิทยา หรือ จิตวิเคราะห ์
4. พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์ทางการตลาด (4P) 
ประกอบดว้ย 
กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑร์าคา การจดั
จ าหน่ายและการส่งเสริม การตลาดท่ี
เหมาะสมและสามารถตอบสนองความ
พึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้



15 

ตารางท่ี 2.1 ค าถาม7 ค าถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
                    (ต่อ) 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าถามท่ีตอ้งการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร 
(What does consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ(Objects) 
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจากผลิตภณัฑ ์ก็
คือคุณสมบติัหรือองคป์ระกอบของ
ผลิตภณัฑ ์(Product component) 
และความแตกต่างท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง 
(Competitive differentiation) 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product strategies) ประกอบดว้ย 
1. ผลิตภณัฑห์ลกั 
2. รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑไ์ดแ้ก่  
การบรรจุภณัฑต์ราสินคา้ รูปแบบการ
บริการคุณภาพ ลกัษณะนวตักรรม 
3. ผลิตภณัฑค์วบ 
4. ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั 

3. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 
(Why does consumer buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ(Objectives) 
ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพ่ือสนองความ 
ตอ้งการของเขาดา้นร่างกายและ ดา้น
จิตวิทยาซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ี มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ คือ  
1. ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง จิตวิทยา  
2. ปัจจยัทางสังคมและ 
3. ปัจจยัเฉพาะบคุคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ 
1. กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product 
strategies) 
2. กลยทุธ์การส่งเสริการตลาด 
(Promotion strategies) ประกอบดว้ย 
พนกังานขายการ ส่งเสริมการขาย 
และประชาสัมพนัธ ์
3. กลยทุธ์ดา้นราคา(Price strategies )  
4. กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Distribution channel strategies) 

4. ใครมีส่วนร่วมในการ 
ตดัสินใจซ้ือ 
 (Who participates in the 
buying) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations) 
มีอิทธิพลในการ ตดัสินใจซ้ือ 
ประกอบดว้ย  
1) ผูริ้เร่ิม 
2) ผูมี้อิทธิพล  
3) ผูต้ดัสินใจซ้ือ  
4) ผูซ้ื้อ  
5) ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือกลยทุธ์การ โฆษณา
และกลยทุธ์การส่งเสริม การตลาด 
(Advertising and Promotion strategies) 
โดยใช ้กลุ่มอิทธิพล 

5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
 (When does the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เช่น 
ช่วงเดือนใดของปีหรือช่วงฤดูกาลใด
ของปี ช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเวลาใด
ของวนั โอกาส พิเศษหรือเทศกาลวนั
ส าคญั ต่างๆ  

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์การ ส่งเสริม
การตลาด (Promotion strategies) เช่น 
การส่งเสริม การตลาดเม่ือใดจึงจะ
สอดคลอ้ง กบัโอกาสในการซ้ือ  
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ตารางท่ี 2.1 ค าถาม7 ค าถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
                    (ต่อ) 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าถามท่ีตอ้งการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 
6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where 
does the consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ี 
ผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ เช่น 
ห้างสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต  
ร้านขายของช า บางล าพูน พาหุรัด 
สยามแควร์ ฯลฯ 

กลยทุธ์ช่องทางการจ าหน่าย 
( Distribution channel strategies) 
บริษทัน าผลิตภณัฑสู่์ ตลาดเป้าหมาย 
โดยพิจารณาว่า จะผา่นคนกลางอยา่งไร 

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร  
(How does the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
(Operation) ประกอบดว้ย  
1. การรับรู้ปัญหา  
2. การคน้หาขอ้มูล  
3. การประเมินผลทางเลือก 
4. ตดัสินใจซ้ือ 
5. ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ ส่งเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) ประกอบดว้ย 
การโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังาน
ขาย การส่งเสริมการขาย การให้ขา่ว
และการประชาสัมพนัธ์การตลาด
ทางตรง เช่น พนกังานขายจะก าหนด
วตัถุประสงคใ์นการขายให้สอดคลอ้ง
กบัวตัถุประสงคใ์นการตดัสินใจซ้ือ 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2550, น. 36 
 
 พิบูล ทีปะปาล (2549, น. 111) ได้กล่าวเอาไวว้่า ผูบ้ริโภคจะอยู่ในตลาดผูบ้ริโภคหรือ
ตลาดอุตสาหกรรม ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะท าการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการ จะตอ้งมีปัจจยัและ
ขั้นตอนส าหรับใช้พิจารณาอย่างเป็นขั้นตอนซ่ึงมีความซับซ้อนแตกต่างกันไปตามเง่ือนไขของ
ผูบ้ริโภคและจุดมุ่งหมายในการซ้ือจะแสดงดงัรูปแบบของพฤติกรรมผูบ้ริโภคพื้นฐานดงั 

รูปท่ี 2.1 รูปแบบพฤติกรรมการซ้ือหรือ Stimulus-Response Theory 
ท่ีมา: พิบูล ทีปะปาล, 2549, น. 111 
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 2.2.3 ปัจจัยท่ีมีอทิธิผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
 

 เสรี วงษม์ณฑา (2548, น. 32-46) ไดก้ล่าวไวว้า่ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัใน
ดา้นต่างๆ ซ่ึงมีผลมาจากความแตกต่างกนัของลกัษณะทางกายภาพ และสภาพแวดลอ้มของแต่ละ
บุคคล ท าให้การตดัสินใจซ้ือและใชบ้ริการของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนั ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้ง
ศึกษาถึงปัจจยัต่างๆ โดยท่ีเราสามารถแบ่งปัจจยัท่ีจะมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคออกเป็น 2 
ประการ ไดแ้ก่ 

 
1)  ปัจจยัภายใน (Internal Factors)  

 
ปัจจัยภายในเป็นปัจจัยท่ีเกิดขึ้ นจากตัวบุคคลในด้านความคิด และการ

แสดงออก ซ่ึงมีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่างๆ โดยท่ีปัจจยัภายในประกอบดว้ยองค์ประกอบ
ต่างๆ ได้แก่ ความจ าเป็น (Needs) ความต้องการ (Wants) ความปรารถนา (Desires) แรงจูงใจ 
(Motive) บุคลิกภาพ (Personality) ทศันคติ (Attitude) การรับรู้ (Perception) การเรียนรู้ (Learning) 
โดยมีค าอธิบายดงัน้ี 

 
1.1) ความจ า เ ป็น (Needs) ความต้องการ (Wants) และความปรารถนา 

(Desires) ทั้งสามค านั้น เป็นค าท่ีมีความหมายคลา้ยกนัและสามารถใชแ้ทนกนัได ้ซ่ึงเราจะใช้ค  าว่า
ความตอ้งการในการส่ือความเป็นส่วนใหญ่ โดยท่ีความตอ้งการส่ิงหน่ึงส่ิงใดของบุคคลจะเป็น
จุดเร่ิมตน้ของความตอ้งการในการใชสิ้นคา้หรือบริการ หรือจะกล่าวไดว้่า เม่ือเกิดความจ าเป็นหรือ
ความตอ้งการไม่วา่จะทางดา้นร่างกายหรือจิตใจขึ้น บุคคลหรือมนุษยก์็จะหาหลทางท่ีจะสนองความ
จ าเป็นหรือความตอ้งการนั้นๆ เราอาจจะจ าได้ว่าความตอ้งการของมนุษยห์รือความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคเป็นเกณฑส์ าคญัของการตลาดยุคใหม่และเป็นปัจจยัส าคญัของแนวความคิดทางการตลาด 
(Market Concepts) 

1.2) แรงจูงใจ (Motive) เม่ือบุคคลเกิดปัญหาทางกายหรือในจิตใจขึ้นและหาก
ปัญหานั้นไม่รุนแรงเขาอาจจะปล่อยวางไม่คิดไม่ใส่ใจหรือไม่ท าการตดัสินใจใดใด แต่หากปัญหา
นั้นนั้นขยายตวัหรือเกิดความรุนแรงยิ่งขึ้นเขาก็จะเกิดแรงจูงใจในการพยายามท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดขึ้นนั้น ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีเราตอ้งศึกษาถึงความตอ้งการ และความคิดของผูบ้ริโภคใหไ้ด ้

1.3) บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลกัษณะนิสัยส่วนรวมของบุคคลท่ีพฒันาขึ้น
มาจากความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจต่างๆ ระยะยาวและแสดงออกมาในดา้นต่างๆ ซ่ึงมี



18 

ผลต่อการก าหนดรูปแบบในการสนอง (Reaction)ของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน ซ่ึงจะเป็นลกัษณะ
การตอบสนองในรูปแบบท่ีคงท่ีต่อตัวกระตุ้นทางสภาพแวดล้อม เช่น ผูท่ี้มีลกัษณะเป็นผูน้ าจะ
แสดงออกหรือตอบสนองต่อปัญหาดว้ยความมัน่ใจ และกลา้แสดงความคิด มีความเป็นตวัเองสูงใน
ขณะท่ีผูท่ี้ขาดความมัน่ใจในตนเองไม่กลา้แสดงออกทางดา้นความคิดหรือไม่กลา้เสนอแนะความ
คิดเห็นและรับอธิพลจากผูอ่ื้นง่ายๆ จะมีลกัษณะเป็นคนท่ีชอบตามผูอ่ื้น 

1.4) ทศันคติ (Attitude) เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงของบุคคล โดยทศันคติจะมีผลต่อพฤติกรรมต่างๆ ของบุคคล ดังนั้น เม่ือเราตอ้งการให้
บุคคลใดใด ปรับเปล่ียนพฤติกรรม มีทศันคติของเขาด้วย และความเป็นจริงนั้นทศันคติเป็นส่ิงท่ี
เปล่ียนแปลงไดย้าก เพราะวา่เป็นส่ิงท่ีถูกสร้างขึ้นในจิตใจอยูท่ี่ใตส้ านึก ดงันั้น การปรับตวัใหเ้ขา้กบั
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะท าได้ง่ายกว่าการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงตอ้งใช้ความ
พยายามและความเขา้ใจซ่ึงอาจจะกินระยะเวลายาวนาน 

1.5) การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิด
หรือการกระท าของบุคคลอ่ืน กา้วแรกของการเขา้สู่ความคิดในการสร้างความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค 
คือตอ้งการให้เกิดการรับรู้ก่อน โดยการสร้างภาพพจน์ของสินคา้หรือองค์การแรกเกิดคุณค่าใน
สายตาของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะเป็นการสร้างการยอมรับไดเ้ท่ากบัเป็นการสร้างยอดขายนัน่เอง 

1.6) การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลทั้งท่ีเกิด
จากการรับรู้และประสบการณ์ของบุคคล ซ่ึงจะเป็นการเปล่ียนแปลงและคงอยู่ในระยะยาว ดงันั้น 
หากมีการรับรู้แต่ยงัไม่มีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม หรือไม่เกิดการปรับเปล่ียนพฤติกรรมท่ีค่อนขา้ง
คงท่ีก็ยงัไม่ถือวา่เป็นการเรียนรู้ 

 
2) ปัจจยัภายนอก (External Factors)  
 

ปัจจยัภายนอก หมายถึง ปัจจยัท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มรอบตวัของบุคคลซ่ึงจะมี
อิทธิพลต่อความคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยปัจจยัแบ่งออกเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญ 4 
ประการ ไดแ้ก่  

 
2.1)  สภาพเศรษฐกิจ (Economy) เป็นส่ิงท่ีก าหนดอ านาจซ้ือ (Purchasing 

Power) ของผูบ้ริโภคทั้งในรูปแบบของตวัเงินและปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.2)  ครอบครัว (Family) การเล้ียงลูกในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่างกนัส่งผล

ให้บุคคลมีความแตกต่างกัน เช่น การตอบสนองต่อความต้องการผลิตภัณฑ์ของบุคคลจะได้รับ
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อิทธิพลจากครอบครัว ซ่ึงครอบครัวจะมีผลต่อพฤติกรรมบุคคลไดสู้งกว่าสถาบนัฯ เน่ืองจากบุคคล
จะใช้ชีวิตในวยัเด็ก ซ่ึงเป็นวยัซึมซับและเรียนรู้ลกัษณะอนัจะก่อให้เกิดเป็นนิสัยประจ า (Habits) 
บุคคลไปตลอดชีวิตเป็นตน้ 

2.3)  สังคม (Social) กลุ่มสังคมรอบๆ ตวัของบุคคลมีผลต่อการปรับพฤติกรรม
ของบุคคลให้เป็นในทิศทางเดียวกัน เพื่อการยอมรับเข้าเป็นส่วนหน่ึงของสังคมหรือท่ีเรียกว่า
กระบวนการขัดเกลาทางสังคม (Socialization) ประกอบด้วย รูปแบบการด ารงชีวิต (Lifestyles) 
ค่านิยมของสังคม (Social Values) และความเช่ือ (Believes) ท าให้ตอ้งศึกษาถึงลกัษณะของสังคม 
เพื่อจะทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของสังคมท่ีมีต่อการอยู่ร่วมกนัของมนุษยต์วัเฉพาะบรรทดัฐาน 
(Norms) ท่ีสังคมก าหนด  

2.4)  วฒันธรรม (Culture) เป็นวิถีการด าเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือวา่เป็นส่ิงดีงาม
และยอมรับปฏิบติัมาเพื่อใหส้ังคมด าเนินและมีพฒันาการไปไดด้ว้ยดี บุคคลในสังคมเดียวกนัจึงตอ้ง
ยึดถือและปฏิบติัตามวฒันธรรมเป็นกลุ่มของค่านิยมพื้นฐาน (Basic Value) การรับรู้ (Perception) 
ความต้องการ (Wants) และพฤติกรรม (Behaviors) เป็นรูปแบบหรือวิถีทางในการด าเนินชีวิต 
(Lifestyle) ท่ีคนส่วนใหญ่ในสังคมยอมรับประกอบดว้ย ค่านิยมการแสดงออกค่านิยมในการใช้วตัถุ
หรือส่ิงของหรือ แมก้ระทัง่วิธีคิดก็เป็นวฒันธรรมดว้ย  

 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 , น. 130-138) ได้กล่าวเอาไวว้่า การศึกษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีเป้าหมายเพื่อทราบถึงลักษณะของผูบ้ริโภคและความต้องการ
ทางดา้นต่างๆ น าไปสู่การจดัส่วนประสมทางการตลาด เพื่อกระตุน้และสนองความตอ้งการของผู ้
ซ้ือท่ีเป็นเป้าหมายไดถู้กตอ้งและเหมาะสม โดยลกัษณะของผูซ้ื้อนั้นจะไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยั
หลกัๆ ดงัต่อไปน้ี 

 
 ปัจจยัทางวฒันธรรม วฒันธรรมเป็นส่ิงก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคลซ่ึง
นกัตลาดตอ้งค านึงถึงความเปล่ียนแปลงของวฒันธรรมและน าลกัษณะการเปล่ียนแปลงเหล่านั้นไป
ก าหนดทิศทางการตลาด ทั้งน้ีตอ้งศึกษาค่านิยมในวฒันธรรม และก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้
สอดคลอ้งกบัค่านิยมในวฒันธรรม วฒันธรรมแบ่งออกเป็นวฒันธรรมพื้นฐานวฒันธรรมย่อย และ
ขั้นทางสังคมโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 
1) วฒันธรรมพื้นฐาน (Culture) เป็นลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เช่น 

ลกัษณะนิสัยเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทยท าใหมี้ลกัษณะพฤติกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั 



20 

2) วัฒนธรรมกลุ่ มย่ อย  (Subculture) เ ป็นวัฒนธรรมของแต่ละกลุ่ ม ท่ี มี
ลกัษณะเฉพาะโดดเด่น ซ่ึงมีอยู่ภายในสังคมขนาดใหญ่และสลบัซับซ้อน ลกัษณะวฒันธรรมย่อย 
ประกอบดว้ย กลุ่มเช้ือชาติ กลุ่มศาสนา กลุ่มสีผิว พื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ กลุ่มอาชีพ กลุ่มอาย ุและกลุ่มเพศ 

3) ชนชั้นทางสังคม (Social class) เป็นการแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบั
ฐานะท่ีแตกต่างกนั โดยแต่ละชนชั้นสังคมจะมีลกัษณะค่านิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอย่าง
ลกัษณะชั้นทางสังคมสามารถแบ่งเป็นกลุ่มยอ่ยได ้6 ระดบัดงัน้ี 

ระดบัท่ี 1 ระดบัสูงอย่างสูง (Upper-upper class) ไดแ้ก่ ผูท่ี้มีช่ือเสียงเก่าแก่เกิด
มา บนกองเงินกองทอง หรือกลุ่มผูดี้เก่า 

ระดบัท่ี 2 ระดบัสูงอย่างต ่า (Lower-upper class) เป็นชั้นของคนรวยหน้าใหม่ 
บุคคลเหล่าน้ีเป็นผูย้ิ่งใหญ่ในวงการบริหาร เป็นผูท่ี้มีรายไดสู้งสุดในจ านวนชั้นทั้งหมด จดัอยู่ใน
ระดบัมหาเศรษฐี 

ระดับท่ี  3 ระดับกลางอย่างสูง (Upper-middle class) เป็นกลุ่มผู ้ท่ีได้ รับ
ความส าเร็จทางอาชีพ สมาชิกชั้นน้ีส่วนมากจบปริญญาจากมหาวิทยาลยั กลุ่มน้ีเรียกกนัว่าเป็นตา
เป็นสมองของสังคม 

ระดบัท่ี 4 ระดบักลางอย่างต ่า (Lower-middle class) เป็นพวกท่ีเรียกว่าคนโดย
เฉล่ียประกอบดว้ยพวกท่ีไม่ใช่ฝ่ายบริหาร เจา้ของธุรกิจขนาดเล็ก พวกท างานนัง่โต๊ะระดบัต ่า ไดแ้ก่
พนกังานระดบัปฏิบติัการ และขา้ราชการระดบัปฏิบติังาน 

ระดบัท่ี 5 ระดบัต ่าอย่างสูง (Upper-lower class) เป็นกลุ่มผูใ้ช้แรงงาน และมี
ทกัษะพอสมควรถือเป็นชั้นท่ีใหญ่ท่ีสุดในชั้นทางสังคม 

ระดบัท่ี 6 ระดบัอยา่งต ่า (Lower-lower class) ประกอบดว้ย คนงานท่ีไม่มีความ
ช านาญกรรมกรรายไดต้ ่า กลุ่มชาวนาท่ีไม่มีท่ีดินของตนเอง และชนกลุ่มนอ้ย 
 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
2.3.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
 

 ความพึงพอใจหรือความพอใจ (Satisfaction) พจนานุกรมด้านจิตวิทยา Chaplin (ธนพร 
ชุมวรฐายี, 2539, น. 8) ไดใ้ห้ความหมายว่า หมายถึง ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการ
ตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับการบริการ ณ สถานท่ีแห่งนั้น นอกจากนั้น ยงั
ไดมี้คนให้ความหมายของความพึงพอใจไวม้าหมาย เช่น เป็นภาวะของความพึงใจหรือภาวะท่ีมี
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อารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดขึ้น เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆ หน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไป
ระหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้

 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542, น. 111) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของ
มนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนัขึ้นอยู่กบัแต่ละบุคคลจะมีความคาดหวงักบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงอย่างไร ถา้คาดหวงั
หรือตั้งใจมาก และไดรั้บตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงขามอาจผิดหวงัหรือ
หรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีขึ้นอยูก่บัส่ิงท่ีตนตั้งใจ
ไวว้า่มีมากหรือนอ้ย 

 
 Vroom (1967, p. 90) ไดก้ล่าวไวว้่า ทศันคติและความพึงพอใจทั้งสองค าน้ีมีความหมายท่ี 
คลา้ยคลึงกนัสามารถใชแ้ทนกนัได ้เน่ืองจากผลลพัธ์เกิดจากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในเร่ืองๆ นั้น 
ซ่ึงทศันคติเชิงบวกจะแสดงถึงสภาพความพึงพอใจในเร่ืองๆ เหล่านั้น และทศันคติเชิงลบนั้นจะ 
แสดงผลออกมาเป็นความไม่พึงพอใจ  

 
 Aday and Andersen (1975, p. 4) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจเอาไวว้่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นท่ีเก่ียวข้องกับทัศนคติของบุคคลท่ีเกิดจากประสบการณ์ ท่ี
ผูรั้บบริการ เขา้ไปในสถานท่ีใหบ้ริการนั้นๆ และประสบการณ์นั้นขึ้นอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนั 

 
 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540, น. 98) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจ
เอาไวว้่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงพอใจ หรือสภาวะการมีอารมณ์ในเชิงบวกท่ีมีผล
เกิดขึ้นจากการประเมินประสบการณ์ของคนคนหน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไปในระหว่างการเสนอใหก้บัส่ิง
ท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานแห่งความพอใจและไม่พอใจ  

 
 อมัพร เจริญชยั (2536, น. 25) ไดก้ล่าวเอาไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีสนองความ
ตอ้งการพื้นฐานของมนุษย ์เป็นการลดความเครียดทางดา้นร่างกายและจิตใจ หรืออาจเป็นสภาพของ
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความสดช่ืนอ่ิมเอมใจ ตลอดจนสร้างทศันคติในเชิงบวกต่อบุคคล
หรือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจในการปฏิบติัส่ิงนั้น 
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 Millet (1954, p. 397-400) ได้กล่าวเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory 
Service) ความสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่โดยท าการวดัจากปัจจัย
ดงัต่อไปน้ี  

 
1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) 
2) ความเสมอภาคและเสมอหนา้ (Equality Service) 
3) การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely Service) 
4) การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) 
5) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) 
6) การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service) 
 

 สรุปก็คือความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิงท่ีมากระทบใน
ทางบวกอาจจะเป็นเพราะไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตนเองตอ้งการ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตนเองตอ้งการ
อย่างเต็มท่ีโดยความรู้สึกดงักล่าวจะมีมากหรือน้อยนั้น ขึ้นอยู่กบัการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของบุคคลนั้นๆ วา่ไดรั้บการตอบสนองมากนอ้ยเพียงใด 

 
2.3.2 ลกัษณะของความพงึพอใจ 
 

 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2549, น. 43) ไดก้ล่าวเอาไวว้่า ความพึงพอใจมีนัยส าคญั ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจตอ้งเขาใจถึงลกัษณะของความพึงพอใจ ดงัน้ี 

 
1) ความพึงพอใจสามารถเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อม และ

สถานการณท่ีเกิดขึ้นอนัเน่ืองมาจากในแต่ละช่วงของเวลานั้น บุคคลยอ่มมีความคาดหวงัต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึงแตกต่างกันออกไป โดยขึ้นอยู่กับอารมณ์และความรู้สึก ประสบการณท่ีได้รับมาระหว่าง
ช่วงเวลานั้น ท าให้ระดบัความพึงพอใจมีแนวโนม้ขึ้นๆ ลงๆ ตลอดเวลาจึงส่งผลให้ส่ิงท่ีไดรั้บกบัส่ิง
ท่ีคาดหวงัเปล่ียนแปลงตามกนัไปดว้ย 

2) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคล หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง บุคคลจะรับรูความพึงพอใจจ าเป็นตอ้งมีการปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอม
รอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืน และส่ิงต่างๆ ใน
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ชีวิตประจ าวนั ท าใหแ้ต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้ ส่ิงไดรั้บการตอบสนองแตกต่างกนัไป 
และหากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นไปตามความตอ้งการก็จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 

3) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี
ได้รับจริงในสถานการณ์หน่ึงในความพึงพอใจส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลยอมมีข้อมูลอ้างอิงต่างๆ 
(Reference) เช่น ประสบการณ์ส่วนตวั ความรู้จากการเรียนรู้ค าบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน ซ่ึงจะเกิดเป็น
ความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีควรได้รับ และผูท่ี้ได้รับจะประเมินส่ิงท่ีได้รับจริง และถา้หากส่ิงท่ีได้รับ
เป็นไปตามความ คาดหวงัจะเกิดความพึงพอใจ และในทางตรงกนัขา้มหากส่ิงท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงั ผลก็คือความไม่พึงพอใจในส่ิงนั้น  

 
2.3.3 การวัดความพงึพอใจ  
 

 Thomas and Earl (1995, p. 88) ได้ให้แนวคิดความพึงพอใจไวว้่า การวดัความพึงพอใจ
เป็นวิธีหน่ึงท่ีใชก้นัอยู่ เพื่อทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจเป็นส่ิงท่ีบริษทั
เช่ือว่ามีคุณค่า และควรให้ความเขา้ใจในความตอ้งการ และปัญหาของลูกคา้ในการให้บริการผู ้
บริการขององค์กร ตอ้งมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผล และไดผ้ลดี
อยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นการส ารวจความพึงพอใจจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการบริหารจดัการในการวดั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของพนกังาน  

 
 Millet (1954, p. 397) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการจะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 

 
1) การให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้ง

มองว่าการให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ถา้ไม่มีการตรงเวลาจะน ามาซ่ึงการสร้างความไมพึง
พอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

2) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ต้องมีจ านวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) ซ่ึง Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถา้มีจ านวน
การให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้ งท่ีให้บริการสร้างความไมยุติธรรมให้เกิดขึ้ นแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 
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3) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริการงานของท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ผูใ้ช้บริการทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกัน ไมมีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ผูใ้ช้บริการทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

4) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถท่ีท าหนา้ท่ีไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

5) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของ
องคก์รท่ีใหบ้ริการวา่จะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

 
 เสาวภาคย ์ปฐมพฤกษว์งศ ์(2558) กล่าวว่า ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดห้รือไม่ได ้จะตอ้ง
พิจารณาลกัษณะของการบริการขององค์กร ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูบ้ริการในมิติด้าน
ต่างๆ ของแต่ละบุคคล โดยการวดัความพึงพอใจต่อ บริการ อาจจะกระท าได้หลากหลายวิธี 
ดงัต่อไปน้ี  

 
1) การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีการท่ีไดรั้บความนิยม ซ่ึงคนนิยมใช้กนัอยู่อย่าง

แพร่หลาย โดยการขอร้องหรือขอความร่วมมือ ขอความช่วยเหลือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั โดย
แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบไวใ้ห้แบบเลือกตอบหรือตอบแบบอิสระ โดย
ค าถามอาจถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่างๆ ท่ีอยูใ่นหน่วยงานท่ีเขา้ไปรับบริการ  

2) การสังเกต การท่ีจะทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโดยวิธีการ
สังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการขณะรอรับบริการ และหลงัจากการไดรั้บบริการแลว้เช่น 
การสังเกต กิริยาท่าทางการพูด สีหนา้ และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นตน้  

3) การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีการอีกหน่ึงวิธีการท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ ท่ีจะ
จูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัขอ้เท็จจริงการวดัความพึงพอใจ โดยวิธีการสัมภาษณ์
นบัวา่เป็นวิธีท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหน่ึง 
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2.4 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง  
 
อฉัรา สมประชา (2559) ศึกษาเร่ือง การให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย : ศึกษา

กรณีเส้นทางสายใต ้(กรุงเทพฯ-หวัหิน) ผลวิจยั การใหบ้ริการฯ พบวา่ ดา้นสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ 
ความทนัสมยัของสถานี ความสะอาดของสถานี ความสะอาดของสุขาในบริเวณสถานี ความสะอาด
ของขบวนรถไฟ ความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ ด้านขั้นตอนการให้บริการ การติดป้าย
ประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอน และระยะเวลาการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ความ
เต็มใจและความพร้อม ในการให้บริการอย่างสุภาพ และความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ค  าแนะน าได ้ดา้นเวลาในการเดินทาง ความเหมาะสมของ
ระยะเวลาการเดินทางและความตรงต่อเวลาของการเดินทาง ดา้นความปลอดภยั ความปลอดภยัใน
บริเวณสถานี และความปลอดภยัในระหว่างการเดินทางทั้งหมดมีความพึงพอใจปานกลาง ผลการ
เปรียบเทียบ ปัจจยับุคคลกบัการใหบ้ริการฯ พบวา่ เพศท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นฯ โดยรวมท่ีแตกต่าง
กนัยกเวน้ หัวขอ้ความปลอดภยัระหว่างการเดินทาง ดา้นอายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ค่าใชจ่้ายเฉล่ียท่ี
ต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัแต่ดา้นระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่างกนัใน
หวัขอ้ความสะอาดของสถานีขบวนรถไฟ สุขาในขบวนรถไฟ ความเหมาะสมของระยะเวลาเดินทาง 
อาชีพท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกต่างกัน ยกเวน้ หัวขอ้ความสะอาดของสุขาในขบวน
รถไฟ 

 
อธิชา ชนะสิทธ์ิ (2560) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

โดยสารทางอากาศยานภายในประเทศด้วยสายการบินตน้ทุนต ่าของสายการบินไทยไลออ้นแอร์
เส้นทางหาดใหญ-่ดอนเมือง พบวา่ 1) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าของสายการบินไทยไลออ้นแอร์เส้นทางหาดใหญ่-ดอนเมือง อยู่ในระดบัมาก ทั้ง
โดยภาพรวมและรายดา้ย ไดแ้ก่ ดา้นความถูกตอ้งและความรวดเร็วในการให้บริการ ดา้นรูปลกัษณ์
องคก์รและผูใ้ห้บริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่และดา้นการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการ และ  2) ปัจจยั
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ และอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า
ของสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ ศึกษา  อาชีพ และรายได้ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ  
การให้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าของสายการบินไทยไลออ้นแอร์เส้นทางหาดใหญ่ -ดอนเมือง 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สิริวฒัน์ มีแสงแพรว (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการ
ของสายการบินไทยสมายล ์พบว่า ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสายการบินไทย
สมายลใ์นภาพรวมอยู่ระดบัปานกลาง โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือดา้นพนกังาน รองลงมาคือ ดา้น
ราคา ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละดา้นส่งเสริมการตลาดและผลการทดลองสมมติฐาน พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมี อายุ ระดบั
การศึกษาและรายได้ท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์ใน
ภาพรวมแตกต่างกนั ส่วนผูโ้ดยสารท่ีมีเพศและอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
สายการบินไทยสมายลใ์นภาพรวมไม่แตกต่างกนั 

 
รัฐนนัท ์พุกภกัดี (2557) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการ

บินไทย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดม้ากกว่า 100,000 บาทขึ้นไป ในดา้น
พฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบิน 4-6 คร้ัง/ปี มีวตัถุประสงค์ในการ
เดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจ โดยส่วนใหญ่ใชบ้ริการเส้นทางการบินภายในประเทศ และมีราคาเฉล่ียของ
บตัรโดยสารต่อเท่ียวบินนอ้ยกวา่ 10,000 บาท นอกจากน้ี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินส่วนใหญ่ซ้ือ
บตัรโดยสารผ่านทางตวัแทนจ าหน่าย (Travel Agent) และไม่ไดเ้ป็นสมาชิกบตัรสะสมไมล ์Royal 
Orchid Plus (ROP) ของการบินไทย ใช้การบริการเช็คอินผ่านเคาน์เตอร์ตรวจรับบตัรโดยสารของ
การบินไทย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  1) ผูใ้ชบ้ริการสายการบินท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้เพศท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
2) พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในด้านต่างๆ ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บริการวตัถุประสงค์ในการ
เดินทาง เส้นทางการบินท่ีใชบ้ริการ ราคาบตัรโดยสารเฉล่ีย ช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสาร ประเภท
สมาชิกบตัรสะสมไมล ์และช่องทางในการเช็คอิน  3) ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย 
จ าแนกตามส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากทั้งหมด โดยในดา้น
การบริการมีค่าเฉล่ียดา้นความรวดเร็วในการช่วยเหลือและให้บริการแก่ลูกคา้สูงสุด (mean= 4.23) 
ดา้นราคามีค่าเฉล่ียดา้นราคาเป็นไปตามขอ้เท็จจริงท่ีไดโ้ฆษณาไวสู้งสุด(mean= 4.23) ดา้นการจดั
จ าหน่าย มีค่าเฉล่ียดา้นความสะดวกในการซ้ือบตัรโดยสารผา่นทาง Call Center สูงสุด (mean =4.23) 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียดา้นสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บจากการเป็นสมาชิกบตัรรอยลั ออร์คิด พลสั 
(บตัรสะสมไมล์) เช่น แลกของรางวลั การอพัเกรดชั้นโดยสาร การใช้ห้องรับรอง รางวลัห้องพกั
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โรงแรม ฯลฯ สูงสุด (mean=4.42) ดา้นพนกังานสายการบิน มีค่าเฉล่ียดา้นพนกังานมีความรู้ เป็นมือ
อาชีพ แกไ้ขปัญหาไดดี้สูงสุด (mean=4.23)ดา้นรูปลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน มีค่าเฉล่ียดา้น
ความสะอาดภายในห้องโดยสารเคร่ืองบินสูงสุด (mean=4.10) และ ด้านกระบวนการจัดการมี
ค่าเฉล่ียดา้นการใหบ้ริการการช่วยเหลือตลอดการเดินทาง (Assistant Service) สูงสุด (mean=4.23) 

 

2.5 ความรู้และประวัติความเป็นมาของรถด่วนขบวนพเิศษทักษิณารัถย์ที่ 31/32 
 
เม่ือวนัท่ี 27 เมษายน 2553 คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบแผนการลงทุนด้านโครงสร้าง

พื้นฐานระยะเร่งด่วนของการรถไฟฯ ปี 2553-2557 วงเงินลงทุนรวม 176,806.28 ลา้นบาท ซ่ึงไดร้วม
โครงการจัดหารถโดรสารรุ่นใหม่ส าหรับบริการเชิงพาณิชย์ จ านวน 115 คัน ไวด้้วย อีกทั้งใน
ปัจจุบันรถโดยสารประเภทรถนอนปรับอากาศท่ีพ่วงให้บริการในขบวนรถต่างๆ มีจ านวนไม่
เพียงพอกบัการใช้งาน ส่วนใหญ่มีอายุหารใช้งานมานาน จึงมีสภาพค่อนขา้งเก่า อุปกรณ์บางส่วน
ช ารุด ดงันั้นเพื่อเป็นการสนองตอบความตอ้งการของตลาด เพิ่มประสิทธิภาพและศกัยภาพในการ
ใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารเชิงพาณิชย ์โดยเฉพาะผูโ้ดยสารระดบักลางและระดบับนท่ีมีก าลงัซ้ือและ
ตอ้งการความสะดวกสบายในการเดินทาง และเพื่อให้สอดคลอ้งกบัแผนการก่อสร้างทางคู่ระยะ
เร่งด่วน 

 
รถด่วนพิเศษทกัษิณารัถย ์(ทกัษิณารัถย ์แปลวา่ ทางเดินสู่ภาคใต้; รหสัขบวน: 31/32) เป็น

ขบวนรถด่วนพิเศษของการรถไฟแห่งประเทศไทย ใหบ้ริการผูโ้ดยสารระหวา่งสถานีรถไฟกรุงเทพ 
เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร กบัสถานีรถไฟหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็นขบวน
รถด่วนพิเศษในสายใต ้ชนิดรถท่ีให้บริการไดแ้ก่ รถนอนปรับอากาศชั้น 1 รถนอนปรับอากาศชั้น 2 
รถเสบียงปรับอากาศ 

 
รถด่วนพิเศษทกัษิณารัถยเ์ร่ิมเดินรถเท่ียวปฐมฤกษใ์นเส้นทางกรุงเทพมหานคร-หาดใหญ่ 

เม่ือวนัท่ี 2 ธันวาคม พ.ศ. 2559 หลงัจากการรถไฟแห่งประเทศไทยได้จัดซ้ือรถไฟโดยสารเชิง
พาณิชยรุ่์นใหม่จากประเทศจีนจ านวนทั้งหมด 115 คนั โดยขบวนรถได้รับพระราชทานช่ือจาก
สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ร่วมกบัรถด่วนพิเศษของการรถไฟแห่งประเทศไทย
ในอีก 3 เส้นทาง ไดแ้ก่ อุตราวิถี อีสานมรรคา และอีสานวตันา (การรถไฟแห่งประเทศไทย,2561) 
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รูปท่ี 2.2  ผงัขบวน 

 
ท่ีมา: การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2561 

 
ตารางท่ี 2.2  ก าหนดการเดินรถเท่ียวล่อง 

ขบวนท่ี 31 (กรุงเทพ-หาดใหญ่) 
สถานี ถึง ออก 
กรุงเทพ ตน้ทาง 14.45 
สามเสน 14.58 15.00 

ชุมทางบางซ่ือ 15.07 15.09 
บางบ าหรุ 15.25 15.26 
ศาลายา 15.42 15.43 
นครปฐม 16.09 16.11 
ราชบุรี 17.00 17.01 
เพชรบุรี 17.46 17.47 
หวัหิน 18.42 18.45 

ประจวบคีรีขนัธ์ 20.02 20.03 
ชุมพร 22.34 22.45 

สุราษฎร์ธานี 01.23 01.26 
ชุมทางทุ่งสง 03.14 03.22 

พทัลุง 05.04 05.06 
หาดใหญ่ 06.35 ปลายทาง  

ท่ีมา: การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2561 
 

หมายเลขตูข้าล่อง 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
หมายเลขตูข้าข้ึน 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

ชั้น ตูป่ั้นไฟ ตูเ้สบียง ชั้นหน่ึง
จ านวนท่ีนัง่     - 40 40 40 40 34 - 40 40 40 40 40 24

ส่ิงอ านวย
ความสะดวก

    - สุขา สุขา สุขา สุขา

สุขาผู ้
พิการ
พ้ืนท่ีวิล
แชร์

-   สุขา สุขา สุขา สุขา สุขา
สุขา
ห้อง

อาบน ้า

ชั้นสอง ชั้นสอง
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ตารางท่ี 2.3  ก าหนดการเดินรถเท่ียวขึ้น 
ขบวนท่ี 32 (หาดใหญ่-กรุงเทพ) 

สถานี ถึง ออก 
ชุมทางหาดใหญ่ ตน้ทาง 18.45 

พทัลุง 20.17 20.19 
ชุมทางทุ่งสง 21.57 22.07 
สุราษฎร์ธานี 23.54 23.57 

ชุมพร 02.23 02.34 
ประจวบคีรีขนัธ์ 05.08 05.09 

หวัหิน 06.26 06.29 
เพชรบุรี 07.26 07.27 
ราชบุรี 08.12 08.13 
นครปฐม 09.01 09.03 
ศาลายา 09.30 09.31 
สถานี ถึง ออก 

บางบ าหรุ 09.49 09.50 
ชุมทางบางซ่ือ 10.06 10.08 

สามเสน 10.15 10.17 
กรุงเทพ 10.30 ปลายทาง 

ท่ีมา: การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2561 
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ตารางท่ี 2.4 อตัราค่าบริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31 กรุงเทพ-หาดใหญ่ 

สถานีปลายทาง 
ชั้น 1 ชั้น 2 

ล่าง บน เหมาหอ้ง ล่าง บน 
หวัหิน 1,202 1,002 2,002 802 702 

บางสะพานใหญ ่ 1,346 1,146 2,146 885 785 
ชุมพร 1,424 1,224 2,224 920 820 

สุราษฎร์ธานี 1,579 1,379 2,379 1,008 908 
ชุมทางทุ่งสง 1,668 1,468 2,468 1,048 948 

พทัลุง 1,735 1,535 2,535 1,078 978 
ชุมทางหาดใหญ่ 1,794 1,594 2,594 1,105 1,005 

ท่ีมา: การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2561 
 
ตารางท่ี 2.5  อตัราค่าบริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 32 หาดใหญ่-กรุงเทพ 

สถานีปลายทาง 
ชั้น 1 ชั้น 2 

ล่าง บน เหมาหอ้ง ล่าง บน 
หวัหิน 1,627 1,427 2,427 1,029 929 
เพชรบุรี 1,627 1,472 2,472 1,050 950 
ราชบุรี 1,709 1,509 2,509 1,066 966 
นครปฐม 1,749 1,549 2,549 1,085 985 
ศาลายา 1,768 1,568 2,568 1,093 993 
บางบ าหรุ 1,783 1,583 2,583 1,100 1,000 

ชุมาทางบางซ่ือ 1,790 1,590 2,590 1,103 1,003 
สามเสน 1,794 1,594 2,594 1,105 1,005 
กรุงเทพ 1,794 1,594 2,594 1,105 1,005 

ท่ีมา: การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2561 
 



 

 

บทที่ 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

การวิจยัคร้ังน้ี ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research Method) และใช้วิธีการเก็บข้อมูลโดยการใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูวิ้จยัไดก้ าหนดวิธีการด าเนินการศึกษา ดงัน้ี 
                3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

3.2 วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4 การทดสอบเคร่ืองมือ 
3.5 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.6 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.1.1  ประชากร 
 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัน้ี เป็นผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31 
และ 32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ จ านวนทั้งส้ิน 400 คน 

 
3.1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

 
 เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างเป็นกลุ่มท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นจึงไดก้ าหนด
ขนาดตวัเองจากสูตรท่ีไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ Cochran (1953) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550, น. 74) 
โดยการก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 เพื่อให้ได้
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีคุณภาพและสามารถเป็นตวัแทนของประชากรได ้ผูว้ิจยัจึงมีวิธีการค านวณขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยแสดงวิธีการค านวณตามสูตรไดด้งัน้ี 
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โดยใชสู้ตร 
       

             𝑛 = 
 𝑃(1−𝑃)𝑍2

𝐸2                          (3-1)                                             
 
เม่ือ  n  แทน  ขนาดตวัอยา่ง 

P  แทน  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัก าลงัสุ่ม 0.05 
Z  แทน  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูวิ้จยัก าหนดไว ้ 

Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 (ระดบั .05)  
E  แทน  ค่าความผิดพลาดสูงสุดท่ีเกิดขึ้น (เท่ากบั .05) 

 

เม่ือแทนค่าจากสูตร n  =  
 (.05)(1−.5)(1.96)2

(.05)2                         (3-2) 
 

= 384.16 
 

 จากการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างอยา่งนอ้ย 385 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ 
โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อสะดวกในการประเมินผล 
และวิเคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 ตวัอย่าง ซ่ึงถือไดว้่าผ่านเกณฑต์าม
เง่ือนไขท่ีก าหนด คือไม่นอ้ยกวา่ 385 ตวัอยา่ง 
 

3.2 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
 

การสุ่มตวัอยา่ง ใชห้ลกัการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยมีวิธีการสุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 

ขั้นตอนท่ี 1 การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Random Sampling) ท าการเลือกแจก 
แบบสอบถามกบัผูท่ี้รอขึ้นใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์31และ32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ 

 
ขั้นตอนท่ี 2 การสุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีก าหนดแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการ 

ก าหนดสัดส่วน ส าหรับการส ารวจแบบสอบถามคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดสุ่้มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการรถด่วน 
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31 คือรอบขบวนตน้ทางจากสถานีกรุงเทพไปจุดหมายปลายทางส้ินสุดท่ี 
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สถานีชุมทางหาดใหญ่ โดยเก็บแบบสอบถามภายในขบวนรถไฟจากตน้ทางสถานีกรุงเทพหรือ
สถานีรถไฟหัวล าโพงจนส้ินสุดปลายทางท่ีสถานีชุมทางหาดใหญ่ จ านวน 200 ชุด และเก็บจาก
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 32 คือรอบขบวนตน้ทางจากสถานีชุมทางหาดใหญ่ไป
จุดหมายปลายทางส้ินสุดท่ีสถานีกรุงเทพ โดยเก็บแบบสอบถาม ภายในขบวนรถไฟจากชุมทาง
หาดใหญ่จนส้ินสุดปลายทางท่ีสถานีกรุงเทพหรือสถานีหัวล าโพง จ านวน 200ชุด รวมเป็นจ านวน 
400 คน 
 
ตารางท่ี 3.1  แสดงจ านวนตัวอย่างกลุ่มผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถย์ท่ี 31 และ 32 

ภายในขบวน จ านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน 
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์31/32 จ านวนตวัอยา่ง 

1. ผูโ้ดยสารภายในขบวนรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31 200 
2. ผูโ้ดยสารภายในขบวนรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 32 200 

รวม 400 
 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดจ านวนประชากรกลุ่มตวัอย่างในการแจกแบบสอบถาม คือแจกผูโ้ดยสาร

ภายในขบวนรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31 และ 32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ เพราะ
เป็นผูใ้ชบ้ริการจริงและสะดวกในการเก็บรวบรวมแบบสอบถามของผูท้  าวิจยั 

 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 

เคร่ืองมือท่ีผูวิ้จยัใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม (Questionnaire) 
โดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

 
ขั้นตอนท่ี 1 ผูว้ิจยัไดศึ้กษางานวิจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียงขอ้ง คิดขอ้ค าถามให้ตรงกบัวตัถุประสงค์ 

งานวิจัย น าข้อค าถามไปปรึกษากับอาจารย์ท่ีปรึกษางานวิจัยว่ามีความสอดคล้องหรือไม่ แจก
แบบสอบถามกบัผูท่ี้ไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งกบังานวิจยัเพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของขอ้ค าถามจนส าเร็จลุล่วง 

ขั้นตอนท่ี 2 ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31 และ 
32 โดยท าการเก็บแบบสอบถามภายในขบวนรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31 และ 32 โดย
ก่อนท่ีผู ้วิจัยจะแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างได้ท าการซักถามและช้ีแจงให้ผู ้ตอบ 
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แบบสอบถามได้เขา้ใจถึงวตัถุประสงค์ในการขอความร่วมมือในคร้ังน้ี เพื่อให้ได้ขอ้มูลจริงและ 
ถูกตอ้งตรงวตัถุประสงคง์านวิจยั 

ขั้นตอนท่ี 3 เก็บรวบรวมตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง ท าการคียข์อ้มูลลงในระบบคอมพิวเตอร์ 
เพื่อหาค่าทางสถิติเพื่อสรุปผลลพัธ์วา่ตรงกบัสมมติฐานงานวิจยัหรือไม่ 

 
แบบสอบถามเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ

ทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ -ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ” โดยแบบสอบถามแบ่งโครงสร้าง
แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 
ส่วนท่ี1 ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบสอบถาม 
 
เป็นการสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้ไดแ้ก่ 
 

1)   เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
  2) อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
  3) ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
  4) อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
  5) รายไดต้่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
  6) สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ 
 
เป็นการสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 มี

ค  าถามจ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่  
 
  1) วตัถุประสงค์ท่ีเลือกใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 เป็น

ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
  2)  เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 เป็นระดบัการ

วดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
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  3) ช่องทางในการจองตั๋วโดยสารรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถยท่ี์ 31/32 เป็น
ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 

  4) ประเภทตัว๋โดยสารรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 เป็นระดบัการวดั
ขอ้มูลประเภท นามบญัญติั (Nominal Scale)  

  5) ช่องทางรับขอ้มูลข่าวสารหรือการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการให้บริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)  

  6) แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีภายในขบวนรถ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนาม
บญัญติั (Nominal Scale) 

 
ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32  
 
เป็นการสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 

31/32 มีค  าถามแบ่งออกเป็น 3 ดา้น แก่ 1 การใหบ้ริการดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ 5 ขอ้ 2 การใหบ้ริการดา้น
ขบวนรถโดยสาร 6 ข้อ 3 การให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารการประชาสัมพันธ์  3 ข้อ โดย
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) ซ่ึงจะใชค้  าถามท่ีแสดงระดบัการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาค (Interval Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี 

 
1  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
2  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
3  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
4  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 
5  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 
การอภิปรายผลการวิจยัของลกัษณะแบบสอบถามท่ีใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภท อนัตร

ภาคชั้น (Interval Scale) ใชเ้กณฑเ์ฉล่ีย ดงัน้ี  
 
ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง พึงพอใจระดบัมาก  
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง พึงพอใจระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง พึงพอใจระดบันอ้ย 
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ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง พึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

3.4 การทดสอบเคร่ืองมือ 
 

ผูวิ้จยัไดเ้สนอแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นส าหรับการศึกษาวิจยัไปท าการทดสอบหาความ
เท่ียงตรง (Validity) และความน่าเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามก่อนน าไปเก็บขอ้มูลจริง 
ดงัน้ี 

 
3.4.1 ความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (Validity)  

 
 เป็นการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาวา่แบบสอบถามท่ีใช ้สามารถวดัปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพ โดยพิจารณาในด้านความเท่ียงตรง ความเหมาะสมของเน้ือหา (Content Validity) ความ
เหมาะสมในการใช้ภาษา และความชดัเจนของค าถามในแบบสอบถาม สามารถส่ือความหมายได้
ตรงตามวตัถุประสงค์ของผูว้ิจัย ซ่ึงให้ทรงคุณวุฒิท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญ ท าการตรวจสอบ 
ทั้งหมด 3 ท่าน คือ ดร.ทรงวุฒิ ดีจงกิจ, ผศ.ดร.พฒัน์ พิสิษฐเกษม และดร.นพปฎล สุวรรณทรัพย ์

 
3.4.2 ทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability Test)  
 

 ผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมาและปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยไปท าการทดสอบ 
(Pre-test) กบัผูใ้ชบ้ริการรถไฟภายในสถานีหัวล าโพง จ านวน 30 ตวัอย่าง เพื่อตรวจสอบว่าค าถาม
สามารถส่ือความหมายตรงตามความต้องการ จากนั้ นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปมาวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้การ
หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha-Coefficient) (Cronbach, 1971, p. 160 อา้งอิงใน สมบติั ทา้ยเรือค า, 
2551)  

 
โดยใชสู้ตร  
  

                                         𝛼 =  
𝐾

𝐾−1
[1 −

∑ 𝑆𝑖
2

𝑆𝑡
2  ]                                             (3-3) 
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โดยท่ี α  แทน  ค่าความเช่ือมัน่  
             K  แทน  จ านวนขอ้ค าถาม  
            ∑ 𝑆𝑖

2   แทน  ผลรวมความแปรปรวนแต่ละขอ้  
            𝑠𝑡

2
  แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวม  

 
 โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient; α) ซ่ึงการประเมินความ
เท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟาได้มีการพิจารณาจากเกณฑ์การประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค ดงัน้ี (ศิริชยั กาญจนวาสี, 2544) 

 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( α )  การแปลความหมายระดบัความเท่ียง 

มากกวา่ .9  ดีมาก 
มากกวา่ .8  ดี 
มากกวา่ .7  พอใช ้
มากกวา่ .6  ค่อนขา้งพอใช ้
มากกวา่ .5  ต ่า 
นอ้ยกวา่ หรือ เท่ากบั .5  ไม่สามารถรับได ้

 
 การตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่ในภาพรวมทั้งฉบบั ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้ง
ฉบับ ได้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาเท่ากับ 0.942 ซ่ึงค่าแอลฟา (Alpha) ถือได้ว่าอยู่ในระดับดีมาก 
หมายถึง แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือและสามารถน าไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจริงได้ 
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ตารางท่ี 3.2  การทดสอบความเช่ือมัน่แสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาและค่าอ านาจการจ าแนกของ
แบบสอบถามจ านวน 30 ชุด 

ตวัแปร 
ค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 
ค่าอ านาจ
การจ าแนก 

ระดบั
ความเท่ียง 

การใหบ้ริการดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ .883  ดี 
1. เวบ็ไซตก์ารรถไฟแห่งประเทศไทยใหข้อ้มูล
เก่ียวกบัขบวนรถโดยสารและก าหนดการเดินรถได้
อยา่งมีเสถียรภาพ 

 .581  

2. มีระบบจองตัว๋โดยสารรถไฟออนไลน์ท่ีมีความ
สะดวกและมีเสถียรภาพ 

 .723  

3. มีเคาน์เตอร์จ าหน่ายตัว๋ท่ีเพียงพอ ใหบ้ริการรวดเร็ว 
และมีความถูกตอ้ง 

 .751  

4. มีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย สะดวกส าหรับ
การจองตัว๋รถไฟออนไลน์ 

 .809  

5. สามารถรับขอ้ร้องเรียนในกรณีท่ีตอ้งการยกเลิกตัว๋
หรือคืน ตัว๋ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 .761  

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถโดยสาร .896  ดี 
1. ขบวนรถไฟมีความตรงต่อเวลาตามก าหนดการ   .598  
2. ระยะเวลาในการจอดรับผูโ้ดยสารตามสถานีต่างๆ 
ใชเ้วลาไม่นาน มีระยะเวลาท่ีแน่นอน  

 .872  

3. มีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศภายในขบวนท่ี
ทนัสมยัใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 

 .666  

4. มีรอบเวลาใหเ้ลือกใชบ้ริการหรือโดยสารเป็นไป
ตามความตอ้งการ 

 .800  

5. ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในขบวนมีประสิทธิภาพ 
ใชง้านได ้เช่น ปลัก๊ไฟ, อินเตอร์เน็ต Free WIFI, น.
จอ TV บอกสถานะขบวนรถไฟ เป็นตน้  

 .726  

6. มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั และสัญญาณขอ
ความช่วยเหลือภายในขบวน  

  .699  
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ตารางท่ี 3.2 การทดสอบความเช่ือมัน่แสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาและค่าอ านาจการจ าแนกของ
แบบสอบถามจ านวน 30 ชุด (ต่อ) 

ตวัแปร 
ค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 
ค่าอ านาจ
การจ าแนก 

ระดบั
ความเท่ียง 

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์  .881  ดี 
1. พนกังานมีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัโปรโมชัน่ท่ีจะให้
ประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการเสมอ 

 .807  

2. มีป้าย บอร์ดประชาสัมพนัธ์แจง้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง
เก่ียวกบัการรับบริการทุกสถานี  

 .829  

3. ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์หรือคอลเซ็นเตอร์สามารถ
ติดต่อไดง้่าย เขา้ถึงระบบไดร้วดเร็ว 

 .681  

 

3.5 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผูว้ิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการแจกแบบสอบถามให้กับผูใ้ช้บริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ภายในขบวนท่ี 31/32 จ านวนทั้งหมด 400 ตวัอย่าง เสร็จเรียบร้อยแลว้
ผูวิ้จยัจึงน าแบบสอบถามทั้งหมดมาด าเนินการ ดงัน้ี 

 
 1) การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัท าการตรวจแบบสอบถามและท าการ
แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกไป 

   2) การลงรหสัแบบ (Coding) ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มา
ลงรหสัเพื่อประมวลผลขอ้มูลในคอมพิวเตอร์ ดว้ยโปรแกรมค านวณส าเร็จรูป 

   3) เม่ือผูว้ิจยัได้ลงรหัสเรียบร้อยจึงน าของขอ้มูลท่ีลงรหัสแลว้มาบนัทึกลง
คอมพิวเตอร์เพื่อท าการวิเคราะห์ตามสมมติฐานท่ีตั้งไวด้ว้ยโปรแกรมค านวณส าเร็จรูป 
 

3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามส าหรับงานวิจยัในคร้ังน้ี
โดยใช ้สถิติ ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  



40 

 1) ขอ้มูลในแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวกับขอ้มูลทัว่ไป
ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ใชก้าร
วิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา โดยหาค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  

   2) ขอ้มูลในแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 ซ่ึงเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วน ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ ใชก้ารวิเคราะห์ดว้ย
สถิติเชิงพรรณนา โดยหาค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  

   3) ขอ้มูลในแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 ซ่ึงเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัระดับความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ใช้
การวิเคราะห์เป็นค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

   4) การทดสอบสมมติฐานระหว่างขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการรถด่วนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 ท่ีมีส่งต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 โดยใชก้ารวิเคราะห์ T-test ซ่ึงจะใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม และ F-test 
(One-way Analysis of Variance ANOVA) ซ่ึงจะใช้ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย
ของตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่มขึ้นไปเป็นสถิติในการทดสอบ  

   5) การทดสอบสมมติฐานระหว่างพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการ
รถด่วนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ท่ีส่งผลต่อระดับความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 โดยใชก้ารวิเคราะห์ การวิเคราะห์ F-
test (One-way Analysis of Variance ANOVA) ซ่ึงจะใชใ้นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย
ของตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไปเป็นสถิติในการทดสอบ เพื่อทดสอบว่าข้อมูลในแต่ละกลุ่มท่ี
จ าแนกนั้นมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัหรือไม่ 

 



 

 

บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วน 
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณา
รัถยท่ี์ 31/32 และเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 ท่ีส่งผล
ต่อระดบัความพึงพอใจการใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กลุ่มตวัอย่างของการ
วิจยัจ านวน 400 คน มาท าการวิเคราะห์ในการวิจยัคร้ังน้ี โดยผูวิ้จยัไดก้ าหนดความมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สัญลกัษณ์และตวัอกัษรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 
 
𝑥̅  หมายถึง  ค่าเฉล่ีย (mean) 
N  หมายถึง  ขนาดประชากร  
n   หมายถึง  กลุ่มตวัอยา่ง 
S.D. หมายถึง  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
SS  หมายถึง  ผลรวมของผลต่างก าลงัสอง (standard deviation)  
MS  หมายถึง  ค่าเฉล่ียผลรวมคะแนนยกก าลงัสอง (mean square)  
df  หมายถึง  ชั้นความเป็นอิสระ (degree of freedom)  
t  หมายถึง  ค่าท่ีใชใ้นการพิจารณา t-Distribution  
F  หมายถึง  ค่าท่ีใชใ้นการพิจารณา F-Distribution  
Sig  หมายถึง  ค่านยัส าคญัทางสถิติ  
*  หมายถึง  ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลและน าเสนอข้อมูล ผูว้ิ จัยได้น าได้น าเสนอผลการวิจัยใน

รูปแบบของตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วนตามล าดบัดงัน้ี 
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ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม

ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ  
ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 

31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
ส่วนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ  

(n = 400) 
เพศ จ านวน ร้อยละ  

ชาย 216  54.00  
หญิง 184  46.00  

รวม 400  100.00  
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 
54.00 และ เพศหญิง จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 
 
ตารางท่ี 4.2  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอายุ 

(n = 400) 
อาย ุ จ านวน ร้อยละ  

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 104  26.00  
26-35 ปี  136  34.00  
36-45 ปี  77  19.30  
46-55 ปี  46  11.40  
56 ปี ขึ้นไป  37  9.30  

รวม 400  100.00  
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จากตารางท่ี 4.2 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 26-35 ปี จ านวน 136 คน คิด
เป็น ร้อยละ 34.00 รองลงมาอายุต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25 ปี จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ต่อมา
คือ 36-45 ปี จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30 46-55 ปี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.40 รอง
มาตามล าดบัส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยท่ีสุดคือ อาย ุ56 ปี ขึ้นไป จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 
 
ตารางท่ี 4.3  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา  

(n = 400) 
ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ  

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 93  23.30  
ปริญญาตรี  230  57.40  
สูงกวา่ปริญญาตรี 77  19.30  

รวม 400  100.00  
 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 230 คน 
คิดเป็นร้อยละ 57.40 รองลงมาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.30 รองมา
ตามล าดบัส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยท่ีสุดคือ สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30 
 
ตารางท่ี 4.4  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ  

(n = 400) 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ  

พนกังานเอกชน  118  29.50  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ  39  9.80  
ขา้ราชการ  91  22.70  
เจา้ของกิจการ  12  3.00  
งานอิสระ  16  4.00  
นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา  66  16.50  
วา่งงาน 44  11.00  
เกษียณอาย ุ 6  1.50  
อ่ืนๆ  8  2.00  

รวม 400  100.00  
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จากตารางท่ี 4.4 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 118 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.50 รองลงมา ขา้ราชการ จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.70 ต่อมาคือ นักเรียน/ 
นิสิต/นักศึกษา จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 ว่างงาน จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 งานอิสระ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.00 เจ้าของกิจการ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 อ่ืนๆ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00  
รอง มาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุดคือ เกษียณอาย ุจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 

 
ตารางท่ี 4.5  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือน  

(n = 400) 
รายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือน จ านวน ร้อยละ  

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั10,000 บาท 76  19.00  
10,001-20,000 บาท  117  29.30  
20,001-30,000 บาท  72  18.00  
30,001-40,000 บาท  55  13.70  
มากกวา่ 40,001 บาทขึ้นไป 80  20.00  

รวม 400  100.00  
 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใหญ่มีรายได้เฉล่ียรวมต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30 รองลงมา มากกว่า 40,001 บาทขึ้นไป จ านวน 80 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.00 ต่อมาคือ ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 
20,00130,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างนอ้ยสุด
คือ 30,001-40,000 บาท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70 

 
ตารางท่ี 4.6  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามสถานภาพการสมรส  

(n = 400) 
สถานภาพการสมรส จ านวน ร้อยละ  

โสด  248  62.00  
สมรส/อยูด่ว้ยกนั  131  32.70  
หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 21  5.30  

รวม 400  100.00  
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จากตารางท่ี 4.6 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพการสมรสเป็น โสด จ านวน 248 คน 
คิดเป็นร้อยละ 62.00 รองลงมา สมรส/อยู่ด้วยกัน จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.70 รองมา 
ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุดคือ หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30 

 

4.2 ข้อมูลพฤติกรรมผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.7  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามวตัถุประสงคส่์วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ  
(n = 400) 

วตัถุประสงคท่ี์เลือกใชบ้ริการรถด่วน จ านวน ร้อยละ  
ไปท างาน/ท าธุรกิจ  52  13.00  
ไปท่องเท่ียวพกัผอ่น  190  47.50  
ไปเยีย่มญาติ/เพื่อน  64  16.00  
ไปศึกษาเล่าเรียน  6  1.50  
กลบัภูมิล าเนา  87  21.70  
อ่ืนๆ  1  0.30  

รวม 400  100.00  
 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ส่วนใหญ่ท่ีเลือกใช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ไปท่องเท่ียวพกัผ่อน 
จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 รองลงมา กลบัภูมิล าเนา จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.70 
ต่อมาคือ ไปเยีย่มญาติ/เพื่อน จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ไปท างาน/ท าธุรกิจ จ านวน 52 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.00 ไปศึกษาเล่าเรียน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่ม
ตวัอยา่งนอ้ยสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 
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ตารางท่ี 4.8  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพฯ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ  

(n = 400) 
เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการรถด่วน จ านวน ร้อยละ  

ความสะดวกในดา้นสัมภาระ  148  19.40  
ความปลอดภยั 131  17.10  
ราคาเหมาะสม  106  13.90  
ความสะอาดและทนัสมยั  229  30.00  
ความสะดวกดา้นกายภาพ  37  4.90  
สถานีอยูใ่กลท่ี้อยูอ่าศยั   95  12.50  
อ่ืนๆ  16  2.20  

รวม 400  100.00  
 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพฯ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ความสะอาดและทนัสมยั จ านวน 229 
คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมา ความสะดวกในด้านสัมภาระ จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.40 ต่อมาคือ ความปลอดภยั จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 17.10 ราคาเหมาะสม จ านวน 106 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.90 สถานีอยู่ใกลท่ี้อยู่อาศยัจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ความสะดวก ดา้น
กายภาพ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90 รองมาตามล าดับ ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยสุดคือ อ่ืนๆ 
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 2.20 
 
ตารางท่ี 4.9  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามช่องทางในการจองตัว๋โดยสารรถด่วน 

ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ  
(n = 400) 

ช่องทางในการจองตัว๋โดยสารรถด่วน จ านวน ร้อยละ  
ไปจองท่ีสถานี  258  64.50  
โทรจองผา่นคอลเซ็นเตอร์ 39  9.80  
จองผา่นระบบจองตัว๋ออนไลน์  103  25.70  

รวม 400  100.00  
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จากตารางท่ี 4.9 พบพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีช่องทางในการจองตัว๋โดยสารรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ไปจองท่ีสถานี จ านวน 258 
คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 รองลงมา จองผ่านระบบจองตัว๋ออนไลน์ จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.70 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยสุดคือ โทรจองผ่านคอลเซ็นเตอร์ จ านวน 39 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.80 

 
ตารางท่ี 4.10  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามประเภทตัว๋โดยสารรถด่วนขบวน

พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ท่ีเลือกใช้บริการเป็น
ส่วนใหญ่  

(n = 400) 
ประเภทตัว๋โดยสารรถด่วน จ านวน ร้อยละ  

ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 1 เตียงล่าง  77  18.80  
ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 1 เตียงบน  24  6.20  
ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 1 เหมาหอ้ง 41  10.40 
ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 2 เตียงล่าง  223  55.80 
ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 2 เตียงบน  35  8.80 

รวม 400  100.00  
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีประเภทตัว๋โดยสารรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ท่ีเลือกใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ คือ ตัว๋โดยสาร
ชั้นท่ี 2 เตียงล่าง จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.80 รองลงมา ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 1 เตียง ล่าง จ านวน 
77 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 ต่อมาคือ ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 1 เหมาห้อง จ านวน 41 คน คิด เป็นร้อยละ 
10.40 ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 2 เตียงบน จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.80 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่าง
นอ้ยสุดคือ ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 1 เตียงบน จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20 
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ตารางท่ี 4.11  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามส่ือท่ีได้รับข้อมูลข่าวสารการ 
ประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/ 32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ  

(n = 400) 
ส่ือท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารหรือการประชาสัมพนัธ์ จ านวน ร้อยละ  
ทางเวบ็ไซตก์ารรถไฟแห่งประเทศไทย  194  33.60  
ป้าย บอร์ดประชาสัมพนัธ์ตามสถานีรถไฟ  80  13.90  
ทางส่ือโซเชียลมิเดียต่างๆ  255  44.20  
ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์หรือคอลเซ็นเตอร์  38  6.60  
อ่ืนๆ  10  1.70  

รวม 400  100.00  
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ ส่ือท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์
เก่ียวกบัการให้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
คือ ทางส่ือโซเชียลมิเดียต่างๆ จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 44.20 รองลงมา ทางเวบ็ไซตก์ารรถไฟ
แห่งประเทศไทย จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 33.60 ต่อมาคือ ป้าย บอร์ดประชาสัมพนัธ์ตาม
สถานีรถไฟ จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 13.90 ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์หรือคอลเซ็นเตอร์ จ านวน 38 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.60 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างนอ้ยสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 10 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 1.70 
 
ตารางท่ี 4.12  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตาม เทคโนโลยีภายในขบวนเป็นแรงจูงใจ

ท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

(n = 400) 
เทคโนโลยภีายในขบวนเป็นแรงจูงใจท่ีท าให้ตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ 
จ านวน ร้อยละ  

เป็นแรงจูงใจมากท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  172  43.00  
เป็นแรงจูงใจปานกลางท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 188  47.00  
เป็นแรงจูงใจนอ้ยท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 40  10.00  

รวม 400  100.00  
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 จากตารางท่ี 4.12 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เทคโนโลยีภายในขบวนเป็นแรงจูงใจท่ีท าให้
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
พบว่า เป็นแรงจูงใจปานกลางท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 
รองลงมา เป็นแรงจูงใจมากท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใช้บริการ จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 
รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยสุด คือ เป็นแรงจูงใจน้อยท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใช้บริการ
จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 
 

4.3 ข้อมูลระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ที่ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
 
ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการรถด่วน

ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
ประเด็น 𝑥̅ S.D.  ความหมาย  ล าดบั 

การใหบ้ริการดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ 3.73  0.73  มาก  2  
การใหบ้ริการดา้นขบวนรถโดยสาร  4.00  0.65  มาก  1  
การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์ 

3.60  0.80  มาก  3  

รวม 3.77  0.62  มาก    
 
 จากตารางท่ี 4.13 ผลการศึกษา ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ 
= 3.77) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.62) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า การ
ให้บริการด้านขบวนรถโดยสาร มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (𝑥̅ = 4.00) รองลงมาคือ การให้บริการด้านจดั
จ าหน่ายตัว๋ (𝑥̅ = 3.73) ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยสุดคือ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 
(𝑥̅ = 3.60) 
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านจัด
จ าหน่ายตัว๋ 

ประเด็น 𝑥̅ S.D.  ความหมาย  ล าดบั 
เวบ็ไซตก์ารรถไฟแห่งประเทศไทยใหข้อ้มูล 
เก่ียวกบัขบวนรถโดยสารและก าหนดการเดินรถ
ไดมี้เสถียรภาพ 

3.82  0.86  มาก  2  

มีระบบจองตัว๋โดยสารรถไฟออนไลน์ท่ีมีความ 
สะดวกและมีเสถียรภาพ  

3.66  1.02  มาก  3  

มีเคาน์เตอร์จ าหน่ายตวัท่ีเพียงพอ ใหบ้ริการ 
รวดเร็ว และมีความถูกตอ้ง 

3.88  0.85  มาก  1  

มีช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวกส าหรับการจอง
ตัว๋รถไฟออนไลน์  

3.65  1.01  มาก  4  

สามารถรับขอ้ร้องเรียนในกรณีท่ีตอ้งการ ยกเลิก
ตัว๋หรือคืนตัว๋ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

3.64  0.87  มาก  5  

รวม 3.73  0.73  มาก    
 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการศึกษา ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นการจดัจ าหน่ายตัว๋โดยรวมมีคะแนน
เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ =3.73) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.73) ซ่ึงเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า มีเคาน์เตอร์จ าหน่ายตั๋วท่ีเพียงพอ ให้บริการรวดเร็ว และมีความถูกตอ้งโดยมี
คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (𝑥̅ = 3.88) รองลงมาคือ เวบ็ไซตก์ารรถไฟแห่งประเทศไทยใหข้อ้มูล เก่ียวกบั
ขบวนรถโดยสารและก าหนดการเดินรถไดมี้เสถียรภาพ (𝑥̅ = 3.82) ต่อมาคือ มีระบบจองตัว๋โดยสาร
รถไฟออนไลน์ท่ีมีความสะดวกและมีเสถียรภาพ (𝑥̅ = 3.66) มีช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวก 
ส าหรับการจองตัว๋รถไฟออนไลน์ (𝑥̅= 3.65) รองมาตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 
สามารถรับขอ้ร้องเรียนในกรณีท่ีตอ้งการยกเลิกตัว๋หรือคืนตัว๋ไดอ้ยา่งรวดเร็ว (𝑥̅ = 3.64) 
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ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวน
รถโดยสาร 

ประเด็น 𝑥̅ S.D.  ความหมาย  ล าดบั 
ขบวนรถไฟมีความตรงต่อเวลาตามก าหนดการ   4.03  0.90  มาก  4  
ระยะเวลาในการจอดรับผูโ้ดยสารตามสถานี 
ต่างๆ ใชเ้วลาไม่นาน มีระยะเวลาท่ีแน่นอน  

4.13  0.72  มาก  1  

มีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัภายใน 
ขบวนใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร  

3.98  0.82  มาก  5  

มีรอบเวลาใหเ้ลือกใชบ้ริการหรือโดยสาร เป็นไป
ตามความตอ้งการ  

3.63  1.02  มาก  6  

ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในขบวนมี 
ประสิทธิภาพใชง้านได ้เช่น ปลัก๊ไฟ, 
อินเตอร์เน็ต Free WI-FI, หนา้จอ TV บอก
สถานะขบวนรถ เป็นตน้ 

4.13  0.86  มาก  1  

มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั และสัญญาณ  
ขอความช่วยเหลือภายในขบวนรถ  

4.10  0.79  มาก  3  

รวม 4.00  0.65  มาก    
 

จากตารางท่ี 4.15 ผลการศึกษา ระดบัความพึงพอใจของผูใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านขบวนรถโดยสารโดยรวมมีคะแนน 
เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅ = 4.00) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.65) ซ่ึงเม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้พบว่า ระยะเวลาในการจอดรับผูโ้ดยสารตามสถานีต่างๆ ใช้เวลาไม่นาน มีระยะเวลาท่ี 
แน่นอน และ ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในขบวนมีประสิทธิภาพใช้งานได้ เช่น ปลั๊กไฟ 
อินเตอร์เน็ต Free WI-FI หนา้จอ TV บอกสถานะขบวนรถ เป็นตน้ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั โดยมีคะแนน
เฉล่ียสูงท่ีสุด (𝑥 ̅ = 4.13) รองลงมาคือ มีเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย และสัญญาณขอความ
ช่วยเหลือภายในขบวนรถ (𝑥̅ = 4.10) ต่อมาคือ ขบวนรถไฟมีความตรงต่อเวลาตามก าหนดการ (𝑥̅ = 
4.03) มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัภายในขบวนให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร (𝑥̅ = 3.98) รอง
มาตามล าดบัส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ มีรอบเวลาให้เลือกใชบ้ริการหรือโดยสาร เป็นไป
ตามความตอ้งการ (𝑥̅ = 3.63) 
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ตารางท่ี 4.16  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ประเด็น 𝑥̅ S.D.  ความหมาย  ล าดบั 
พนกังานมีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัโปรโมชัน่ท่ีจะ
ใหป้ระโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการเสมอ  

3.47  0.92  มาก  3  

มีป้าย บอร์ดประชาสัมพนัธ์แจง้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
เก่ียวกบัการรับบริการทุกสถานี 

3.64  0.89  มาก  2  

ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์หรือคอลเซ็นเตอร์ 
สามารถติดต่อไดง้่าย เขา้ถึงระบบไดร้วดเร็ว  

3.68  0.94  มาก  1  

รวม 3.60  0.80  มาก    
 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการศึกษา ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ 
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ด้านขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 
โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  =3.60) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั (S.D. = 0.80) 
ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์หรือคอลเซ็นเตอร์ สามารถติดต่อไดง้่าย 
เข้าถึงระบบได้รวดเร็ว โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (𝑥̅ = 3.68) รองลงมาคือ มีป้าย บอร์ด
ประชาสัมพนัธ์แจง้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง เก่ียวกบัการรับบริการทุกสถานี (𝑥̅ = 3.64) รองมา ตามล าดับ 
ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานมีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัโปรโมชัน่ท่ีจะให้ประโยชน์
แก่ผูใ้ชบ้ริการเสมอ (𝑥̅ = 3.47) 
 

4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานท่ี 1 เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนั

ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั  

 
H0 คือ เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษ

ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่างกนั 
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H1 คือ เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

H0 คือ อายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่างกนั 

H1 คือ อายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

H0 คือ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่างกนั 

H1 คือ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

H0 คือ อาชีพท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่างกนั 

H1 คือ อาชีพท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

H0 คือ รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่างกนั 

H1 คือ รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

H0 คือ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่างกนั 

H1 คือ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 
สมมติฐานท่ี 2 วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ ช่องทาง

ในการจองตัว๋ การเลือกประเภทตัว๋ แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ แรงจูงใจดา้น
เทคโนโลยีท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนฯ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 
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H0 คือ วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่าง
กนั 

H1 คือ วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

H0 คือ เหตุผลในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่างกนั 

H1 คือ เหตุผลในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

H0 คือ ช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่างกนั 

H1 คือ ช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

H0 คือ การเลือกประเภทตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่างกนั 

H1 คือ การเลือกประเภทตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

H0 คือ แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ  
ไม่แตกต่างกนั 

H1 คือ แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ 
แตกต่างกนั 

H0 คือ แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใช้บริการรถด่วนฯ ท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
หาดใหญ่-กรุงเทพ ไม่แตกต่างกนั 

H1 คือ แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใช้บริการรถด่วนฯ ท่ีแตกต่างกัน
ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.17  แสดงผลการวิจยัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ 
                      ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

ปัจจยั  เพศ  จ านวน  𝑥̅ S.D.  T  Sig.  
การใหบ้ริการดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ ชาย  216  3.63  .790  -2.990   .003*  

หญิง  184  3.84  .641  
การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ชาย  216  3.97  .707  -1.121  .263  
หญิง  184  4.04  .574  

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร
การประชาสัมพนัธ์ 

ชาย  216  3.58  .879  -.472  .637  
หญิง  184  3.62  .709  

รวม ชาย  216  3.73  .692  -1.771  .077  
หญิง  184  3.83  .523  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านจดั
จ าหน่ายตัว๋แตกต่างกัน โดยมีค่า T-Test เท่ากบั-2.990 และมีค่า Sig. เท่ากบั .003 ซ่ึงน้อยกว่าค่า Sig. ท่ี
ก าหนดไว ้ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่าเพศท่ีแตกต่าง
กนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั 

 
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านบวนรถโดยสารไม่
แตกต่างกนั โดยมีค่า T-Test เท่ากบั-1.121 และมีค่า Sig. เท่ากบั .263 ซ่ึงมากกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว้
ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้า่เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ
ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ ท่ี31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั  

 
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนัโดยมีค่า T-Test เท่ากบั .472 และมีค่า Sig. เท่ากบั .637 ซ่ึงมากกว่าค่า 
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Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า เพศท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
โดยมี ค่า T-Test เท่ากบั-1.771 และมีค่า Sig. เท่ากบั .077 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึง
ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ
โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.18  แสดงผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
ปัจจยั  อาย ุ

  
Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  1.771  4  .443  .825   .510 
ภายในกลุ่ม 211.916  395  .536    
รวม 213.686  399     

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 1.216 4 .304 .718  .580 
ภายในกลุ่ม 167.171 395 .423   
รวม  168.388  399      

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  11.217  4  2.804  4.481   .001* 
ภายในกลุ่ม  247.203 395 .626   
รวม 258.420 399    

รวม ระหวา่งกลุ่ม  2.957  4  .739  1.931   .104 
ภายในกลุ่ม  151.165  395  .383    
รวม  154.122  399      

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.18 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นจดั
จ าหน่ายหน่ายตัว๋ไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั .825 และมีค่า Sig. เท่ากบั .510 ซ่ึงมากกว่า
ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้า่อายุท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารไม่
แตกต่างกนั โดยมี ค่า F-Test เท่ากบั .718 และมีค่า Sig. เท่ากบั .580 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้
ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้า่อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อ
ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 4.481 และมีค่า Sig. เท่ากบั.001 ซ่ึงน้อยกว่าค่า 
Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า อายุท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั 

 
ส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วน

ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ โดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า 
F-Test เท่ากับ 1.931 และมีค่า Sig. เท่ากับ .104 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว้ ดังนั้ นจึงยอมรับ
สมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า อายุท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความ
พอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมไม่
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.19  แสดงผลการวิจยัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพ 

ปัจจยั  ระดบั 
การศึกษา 

Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  3.767 2  1.884  3.563   .029*  
ภายในกลุ่ม 209.919 397  .529      
รวม 213.686 399        

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 1.693 2  .846  2.016  .135  
ภายในกลุ่ม 166.695 397  .420      
รวม  168.388 399        

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  15.851  2  7.926  12.972   .000*  
ภายในกลุ่ม  242.568 397  .611      
รวม  258.420 399        

รวม ระหวา่งกลุ่ม  5.254 2  2.627  7.006  .001*  
ภายในกลุ่ม  148.868 397  .375      
รวม  154.122  399        

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 3.563 และมีค่า Sig. เท่ากบั .029 ซ่ึง
นอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนด ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้า่ 
ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั 

 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน 
ขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านขบวนรถโดยสารไม่
แตกต่างกนัโดยมีค่า F-Test เท่ากบั 2.016 และมีค่า Sig. เท่ากบั .135 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว้
ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้า่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง



59 

กนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบั การศึกษาส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน 

ขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านข้อมูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 12.972 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกว่าค่า Sig. 
ท่ีก าหนดไว้ ดังนั้ นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า  ระดับ
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถย์
ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบั การศึกษาส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน 

ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมแตกต่างกนั โดยมีค่า F-
Test เท่ากับ  7.006 และมีค่า Sig. เท่ากับ .001 ซ่ึงน้อยกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว้ดังนั้ นจึงปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้า่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์  31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ
โดยรวมแตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



60 

ตารางท่ี 4.20  แสดงผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

ปัจจยั  อาชีพ Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  4.175  8  .522  .974 .456  
ภายในกลุ่ม 209.511  391  .536     
รวม 213.686  399       

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 4.687  8  .586  1.400 .195   
ภายในกลุ่ม 163.700 391   .419      
รวม  168.388 399        

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  4.130  8  .516  .794 .608  
ภายในกลุ่ม  254.289  391  .650     
รวม  258.420  399       

รวม ระหวา่งกลุ่ม  2.558  8  .320  .825 .581  
ภายในกลุ่ม  151.564  391  .388     
รวม  154.122  399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั .974 และมีค่า Sig. เท่ากบั .456 ซ่ึงมากกวา่ค่า Sig. 
ท่ีก าหนดไว ้ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า อาชีพท่ี
แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารไม่
แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 1.400 และมีค่า Sig. เท่ากบั .195 ซ่ึงมากกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้
ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผล
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ต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์  31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษ ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์ไม่ แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั .794 และมีค่า Sig. เท่ากบั .608 ซ่ึงมากกวา่ค่า 
Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า อาชีพท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษ ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
โดยมีค่า F-Test ท่ากับ .825 และมีค่า Sig. เท่ากับ .581 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดังนั้นจึง
ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงผลการวิจยัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต้่อเดือนส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ 
                      ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่- 
                      กรุงเทพ 

ปัจจยั  รายได ้
ต่อเดือน 

Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  6.915 4  1.729  3.302  .011* 
ภายในกลุ่ม 206.772 395  .523     
รวม 213.686 399       

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 6.577 4  1.644  4.014  .003* 
ภายในกลุ่ม 161.811 395  .410     
รวม  168.388 399       

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  21.167 4  5.292  8.810  .000* 
ภายในกลุ่ม  237.253 395  .601     
รวม  258.420 399       

รวม ระหวา่งกลุ่ม  9.546 4  2.386  6.520  .000* 
ภายในกลุ่ม  144.576 395 .366      
รวม  154.122  399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋แตกต่างกัน โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 3.302 และมีค่า Sig. เท่ากบั .011 ซ่ึงน้อยกว่าค่า Sig. ท่ี
ก าหนดไว ้ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า รายไดต้่อเดือนท่ี
แตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั 

 

ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านขบวนรถโดยสาร
แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 4.014 และมีค่า Sig. เท่ากบั .003 ซ่ึงนอ้ยกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้
ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่าง
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กนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารแตกต่างกนั 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลผลต่อระดบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการรถด่วน ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 8.810 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึง
นอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้
ว่า รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านข้อมูลข่าวสารการประชาสัมพันธ์
แตกต่างกนั 

 

ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วน ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 6.520 และ
มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไวด้งันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับ
สมมติฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท ์31/32ฯโดยรวมแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.22  แสดงผลการวิจยัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

ปัจจยั  สถานภาพ Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  .364  2 .182  .339  .713  
ภายในกลุ่ม 213.322  397 .537      
รวม 213.686  399       

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม .259  2 .129  .306  .737  
ภายในกลุ่ม 168.129 397 .423     
รวม  168.388 399       

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  1.686  2 .843  1.303  .273  
ภายในกลุ่ม  256.734  397 .647      
รวม  258.420 399       

รวม ระหวา่งกลุ่ม  .164  2 .082  .212  .809  
ภายในกลุ่ม  153.958  397 .388      

 รวม  154.122  399       
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ
ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั .339 และมีค่า Sig. เท่ากบั .713 ซ่ึงมากกว่าค่า 
Sig. ท่ีก าหนดไว้ ดังนั้ นจึงยอมรับสมมติฐานหลัก H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า 
สถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณา
รัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านขบวนรถโดยสาร
แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั .306 และมีค่า Sig. เท่ากบั .737 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้
ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนั
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ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 1.303 และมีค่า Sig. เท่ากบั .273 ซ่ึงมากกว่าค่า 
Sig. ท่ีก าหนดไว้ดังนั้ นจึงยอมรับสมมติฐานหลัก H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า 
สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีระดับพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั 

 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมแตกต่างกนั โดย
มีค่า F-Test เท่ากบั .212 และมีค่า Sig. เท่ากบั .809 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ
โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.23  แสดงผลการวิจยัพฤติกรรมผูใ้ช้บริการดา้นวตัถุประสงค์ส่วนใหญ่ท่ีเลือกใช้บริการ
ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

ปัจจยั  วตัถุประสงค ์ Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  2.047 5 .409 .762 .578 
ภายในกลุ่ม 211.639 394 .537      
รวม 213.686  399       

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม .634  5  .127  .298  .914  
ภายในกลุ่ม 167.754  394  .426      
รวม  168.388 399       

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  4.307 5 .861 1.336 .248 
ภายในกลุ่ม  254.112 394 .645     
รวม  258.420 399       

รวม ระหวา่งกลุ่ม  1.132 5 .226 .583 .713 
ภายในกลุ่ม  152.990 394 .388      
รวม  154.122  399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นวตัถุประสงคส่์วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการ

ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ไม่แตกต่างกัน โดยมีค่า F-Test เท่ากบั .762 
และมีค่า Sig. เท่ากับ .578 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลัก H0 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้า่ วตัถุประสงคส่์วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ
ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพดา้นจดัจ าหน่ายไม่แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นวตัถุประสงคส่์วนใหญ่ท่ีเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ

ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั .298 และมีค่า Sig. 
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เท่ากับ .914 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว  ้ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลัก H0 ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง H1 กล่าวไดว้า่วตัถุประสงคส่์วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ
ดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านวตัถุประสงค์ส่วนใหญ่ท่ีเลือกใช้บริการแตกต่างกนัส่งผลต่อ

ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพด้านขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกัน โดยมีค่า  F-Test เท่ากับ 
1.336 และมีค่า Sig. เท่ากบั .248 ซ่ึงมากกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้า่ วตัถุประสงคส่์วนใหญ่ท่ีเลือกใช ้บริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ
ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านวตัถุประสงค์ส่วนใหญ่ท่ีเลือกใช้บริการแตกต่างกนัส่งผลต่อ

ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั .583 และมีค่า Sig. เท่ากบั .713 ซ่ึง
มากกวา่ค่า Sig. ท่ี ก าหนดไว ้ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้
ว่า วตัถุประสงคส่์วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงผลการวิจยัพฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการส่งผลต่อระดับ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ -ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

ปัจจยั  เหตุผลท่ี
เลือกใชบ้ริการ 

Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  4.144  1  4.144  7.870   .005*  
ภายในกลุ่ม 209.543  398  .526      
รวม 213.686  399       

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม .917  1  .917  2.179  .141  
ภายในกลุ่ม 167.471  398  .421      
รวม  168.388 399       

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  2.713  1  2.713  4.222   .041*  
ภายในกลุ่ม  255.707  398  .642      
รวม  258.420 399       

รวม ระหวา่งกลุ่ม  2.392  1  2.392  6.275   .013*  
ภายในกลุ่ม  151.730  398  .381      
รวม  154.122  399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.24 พบว่า พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกนั

ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 7.870 และมีค่า Sig. 
เท่ากับ .005 ซ่ึงน้อยกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติ
ฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31 /32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ด้านจัด
จ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ด้าน
ขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 2.179 และมีค่า Sig. เท่ากบั .141 ซ่ึงมากกวา่
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ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลัก H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า 
เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้าน
ขอ้มูล ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 4.222 และมีค่า Sig. เท่ากบั 
.041 ซ่ึงน้อยกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 
กล่าวไดว้่า เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี  31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านข้อมูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ 

ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวม 
แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 6.275 และมีค่า Sig. เท่ากบั .013 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว้
ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้า่ เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถย์ท่ี 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.25  แสดงผลการวิจยัพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นช่องทางในการจองตัว๋ส่งผลต่อระดบัความ
พึงของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ-่
กรุงเทพ 

ปัจจยั  ช่องทางใน
การจองตัว๋ 

Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  .462 2 .231 .430 .651 
ภายในกลุ่ม 213.225 397 .537     
รวม 213.686  399       

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 10.381  2  5.190  13.041   .000*  
ภายในกลุ่ม 158.007  397  .398      
รวม  168.388 399       

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  4.764  2  2.382  3.728   .025*  
ภายในกลุ่ม  253.655 397 .639     
รวม  258.420 399       

รวม ระหวา่งกลุ่ม  3.708  2  1.854  4.893   .008*  
ภายในกลุ่ม  150.414  397  .379      
รวม  154.122  399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.25 พบว่า พฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนั

ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั .430 และมีค่า Sig. 
เท่ากับ .651 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลัก H0 ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า ช่องทางในการจองตั๋วท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ด้านจัด
จ าหน่ายตัว๋ไม่แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการดา้นช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้าน
ขบวนรถโดยสารแตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 13.041 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกว่า
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ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า 
ช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารแตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านช่องทางในการจองตั๋วส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูล 
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 3.728 และมีค่า Sig. เท่ากบั .025 ซ่ึง
นอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้
ว่าช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์
แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการดา้นช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวม 
แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 4.893 และมีค่า Sig. เท่ากบั .008 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนด ไว้
ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า ช่องทางในการจองตัว๋ ท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.26  แสดงผลการวิจยัพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นประเภทตัว๋โดยสารส่งผลต่อระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ -ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ 

ปัจจยั  ประเภท 
ตัว๋โดยสาร 

Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  4.577  4  1.144  2.161  .073  
ภายในกลุ่ม 209.110  395  .529      
รวม 213.686  399       

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 2.096  4  .524  1.245  .291  
ภายในกลุ่ม 166.292  395  .421      
รวม  168.388 399       

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  3.102 4 .775 1.200 .310 
ภายในกลุ่ม  255.318 395 .646     
รวม  258.420 399       

รวม ระหวา่งกลุ่ม  2.856 4 .714  1.865  .116  
ภายในกลุ่ม  151.266 395  .383   
รวม  154.122  399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.26 พบว่า พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นการเลือกประเภทตัว๋โดยสารท่ีแตกต่างกัน

ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 2.161 และมีค่า Sig. 
เท่ากบั .073 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไวด้งั นั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
H1 กล่าวได้ว่า การเลือกประเภทตั๋วโดยสารท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ด้านจัด
จ าหน่ายตัว๋ไม่แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผู ้ใช้บริการด้านประเภทตั๋วโดยสารส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวน
รถโดยสารไม่แตกต่างกน โดยมีค่า F-Test เท่ากบั1.245 และมีค่า Sig. เท่ากบั .291 ซ่ึงมากกวา่ค่า Sig. 
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ท่ีก าหนดไว ้ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า การเลือก
ประเภทตัว๋โดยสารท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผู ้ใช้บริการด้านประเภทตั๋วโดยสารส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูล
ข่าวสาร/การ ประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 1.200 และมีค่า Sig. เท่ากบั .310 
ซ่ึงมากกว่า ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้
ว่า การเลือกประเภทตัว๋โดยสารท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพด้านข้อมูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผู ้ใช้บริการด้านประเภทตั๋วโดยสารส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมไม่
แตกต่างกนัโดยมีค่า F-Test เท่ากบั 1.865 และมีค่า Sig. เท่ากบั .116 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้
ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า ประเภทตัว๋โดยสาร ท่ี
แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.27  แสดงผลการวิจัยพฤติกรรมผู ้ใช้บ ริการด้านส่ือ ท่ีได้ รับข้อมูลข่ าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

ปัจจยั  ส่ือท่ีไดรั้บ
ขอ้มูลข่าวสาร 

Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  9.475 1  9.475  18.467  .000* 
ภายในกลุ่ม 204.211 398 .513     
รวม 213.686  399       

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 1.246 1  1.246  2.967   .086  
ภายในกลุ่ม 167.142 398  .420      
รวม  168.388 399       

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  7.524 1  7.524  11.936  .001*  
ภายในกลุ่ม  250.895 398 .630     
รวม  258.420 399       

รวม ระหวา่งกลุ่ม  5.348 1  5.348  14.306  .000*  
ภายในกลุ่ม  148.775 398  .374      
รวม  154.122  399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.27 พบว่าพฤติกรรมผู ้ใช้บริการด้านส่ือท่ีได้รับข้อมูลข่าวสารการ

ประชาสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั โดยมีค่า F-
Test เท่ากบั 18.467 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวได้ว่า ส่ือท่ีได้รับข้อมูลข่าวสารการประชาสัมพันธ์ท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นส่ือท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนัส่งผล

ต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 2.967 และมีค่า Sig. 
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เท่ากับ .086 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไวด้ังนั้ นจึงยอมรับสมมติฐานหลัก H0 ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง H1กล่าวไดว้่า ส่ือท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพดา้นขบวนรถโดยสารไม่แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านส่ือท่ีได้รับขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ส่งผลต่อระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 11.936 และมีค่า 
Sig. เท่ากบั .001 ซ่ึงนอ้ยกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไวด้งันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติ
ฐานรอง H1กล่าวไดว้่า ส่ือท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านส่ือท่ีได้รับข้อมูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ส่งผลต่อระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพโดยรวมแตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 14.306 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า 
ค่า Sig. ท่ีก าหนดไวด้งันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า ส่ือท่ี
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ- ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.28  แสดงผลการวิจยัพฤติกรรมผูใ้ช้บริการดา้นแรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท่ีท าให้เลือกใช้
บริการส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

ปัจจยั  เทคโนโลย ี
ภายในขบวน 

Sum of  
Squares  

df  Mean 
Square  

F  Sig. 

การใหบ้ริการดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ 

ระหวา่งกลุ่ม  13.462 2 6.731 13.346 .000* 
ภายในกลุ่ม 200.224 397 .504     
รวม 213.686  399       

การใหบ้ริการดา้นขบวนรถ
โดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 11.706  2  5.853  14.831  .000*  
ภายในกลุ่ม 156.682  397  .395      
รวม  168.388 399       

การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ 

ระหวา่งกลุ่ม  15.839  2  7.920  12.961  .000*  
ภายในกลุ่ม  242.580  397  .611      
รวม  258.420 399       

รวม ระหวา่งกลุ่ม  13.240  2  6.620  18.655  .000*  
ภายในกลุ่ม  140.882  397  .355      
รวม  154.122  399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.28 พบว่า พฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านแรงจูงใจด้านเทคโนโลยีท่ีท าให้

เลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั โดยมีค่า F-
Test เท่ากบั 13.346 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท าให้เลือกใช้บริการท่ีแตกต่าง
กนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านแรงจูงใจด้านเทคโนโลยีท าให้เลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกัน

ส่งผลต่อ ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขบวนรถโดยสารแตกต่างกัน โดยมีค่า F-Test เท่ากบั14.831 และมีค่า 
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Sig. เท่ากับ .000 ซ่ึงน้อยกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไวด้ังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ยอมรับสมมติ
ฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท าให้เลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
ดา้นขบวนรถโดยสารแตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้านแรงจูงใจด้านเทคโนโลยีท าให้เลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกัน

ส่งผลผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ- 
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 
12.961 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่าค่า Sig. ท่ีก าหนดไวด้งันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1 กล่าวไดว้่า แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท าให้เลือกใช้บริการท่ีแตกต่าง
กนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31 /32 กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั 

 
พฤติกรรมผูใ้ช้บริการดา้นเทคโนโลยีภายในขบวนเป็นแรงจูงใจให้เลือกใช้บริการส่งผลต่อ 

ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมแตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 18.655 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึง 
นอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ยอมรับสมมติฐานรอง H1กล่าวได้
ว่า แรงจูงใจด้านเทคโนโลยีท าให้เลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวม
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.29  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
เพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 

เพศท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ 
แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

เพศท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขบวนรถโดยสาร 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

เพศท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร
ประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

อายท่ีุแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 

อายุท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

อายุท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขบวนรถโดยสาร 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

อายุท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร
ประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4.29 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
แตกต่างกนั 

 

ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้น
จดัจ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้น
ขบวนรถโดยสาร แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้น
ขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

อาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 

อาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

อาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ด้านขบวนรถ
โดยสาร แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

อาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร
การประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4.29 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 

รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ด้านจัด
จ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขบวน
รถโดยสาร แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

สถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 

สถานภาพท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ด้านจัด
จ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

สถานภาพท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขบวน
รถโดยสาร แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

สถานภาพท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4.29 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการฯ  
วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 

วตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ
ของผู ้ใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ -ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

วตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ
ของผู ้ใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ -ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขบวนรถโดยสาร แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

วตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ
ของผู ้ใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุ งเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 

เหตุผลในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

เหตุผลในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพ ดา้นขบวนรถโดยสาร แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

เหตุผลในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

  



82 

ตารางท่ี 4.29 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการฯ (ต่อ)  
ช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
แตกต่างกนั 

 

ช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้น
จดัจ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

ช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้น
ขบวนรถโดยสาร แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

ช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้น
ขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

การเลือกประเภทตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
แตกต่างกนั 

 

การเลือกประเภทตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้น
จดัจ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

การเลือกประเภทตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้น
ขบวนรถโดยสาร แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

การเลือกประเภทตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้น
ขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4.29 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการฯ (ต่อ)  
แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 

แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขบวนรถโดยสาร แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

 
แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยท่ีีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนฯ ท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 

แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนฯ ท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนฯ ท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนฯ ท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4.30  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการฯ  
เหตุผลในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่
หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

ช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนฯ ท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

 
 
 



 

 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณา 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ มีวตัถุประสงค ์โดยสรุปดงัน้ี 

 
  1) เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์เช่นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

ต่อเดือน สถานภาพ ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

  2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณา
รัถยท่ี์ 31/32 ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

 
การวิจยัคร้ังน้ีผูต้อบแบบสอบถาม คือ เป็นผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 

31/32 จ านวนทั้งส้ิน 400 คน 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 และ เพศหญิง 
จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 ส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 26-35 ปี จ านวน 136 คน คิดเป็น ร้อยละ 
34.00 รองลงมาอายุต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25 ปี จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ต่อมาคือ 36-45 ปี 
จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30 46-55 ปี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 รองมาตามล าดบั
ส่วนกลุ่มตัวอย่างน้อยท่ีสุดคือ อายุ 56 ปี ขึ้นไป จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50 รองลงมาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 
93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.30 รองมาตามล าดับส่วนกลุ่มตัวอย่างน้อยท่ีสุดคือ สูงกว่าปริญญาตรี 
จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30 ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 118 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 29.50 รองลงมา ขา้ราชการ จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.70 ต่อมาคือ นักเรียน/ นิสิต/
นกัศึกษา จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 วา่งงาน จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 งานอิสระ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 เจา้ของ
กิจการ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 อ่ืนๆ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 รอง มาตามล าดบั 
ส่วนกลุ่มตวัอย่างนอ้ยสุดคือ เกษียณอายุ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 ส่วนใหญ่ใหญ่มีรายได้
เฉล่ียรวมต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30 รองลงมา มากกว่า 
40,001 บาทขึ้นไป จ านวน 80 คน คิดเป็น ร้อยละ 20.00 ต่อมาคือ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 20,001-30,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 รองมา
ตามล าดับ ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยสุดคือ 30,001-40,000 บาท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70 
ส่วนใหญ่มีสถานภาพการสมรสเป็น โสด จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 รองลงมา สมรส/อยู่
ดว้ยกนั จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.70 รองมา ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยสุดคือ หย่า
ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30 

 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 

31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ส่วนใหญ่ท่ีเลือกใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ

ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ไปท่องเท่ียวพกัผ่อน จ านวน 190 คน 
คิดเป็นร้อยละ 47.50 รองลงมา กลบัภูมิล าเนา จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.70 ต่อมาคือ ไปเยีย่ม
ญาติ/เพื่อน จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ไปท างาน/ท าธุรกิจ จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.00 ไปศึกษาเล่าเรียน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 รองมาตามล าดบั ส่วน กลุ่มตวัอย่างน้อย
สุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 

 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 

กรุงเทพฯ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ความสะอาดและทนัสมยั จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.00 รองลงมา ความสะดวกในดา้นสัมภาระ จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 19.40 ต่อมาคือ ความ
ปลอดภยั จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 17.10 ราคาเหมาะสม จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 13.90 
สถานีอยูใ่กลท่ี้อยูอ่าศยัจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ความสะดวกดา้นกายภาพ จ านวน 37 คน 
คิดเป็นร้อยละ 4.90 รองมาตามล าดับ ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 16 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 2.20 
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กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีช่องทางในการจองตัว๋โดยสารรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ไปจองท่ีสถานี จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 
รองลงมา จองผ่านระบบจองตัว๋ออนไลน์ จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.70 รองมาตามล าดับ 
ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุดคือ โทรจองผา่นคอลเซ็นเตอร์ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 

 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลือกประเภทตัว๋โดยสารรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 

กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 2 เตียงล่าง จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.80 รองลงมา ตั๋วโดยสารชั้นท่ี 1 เตียงล่าง จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 ต่อมาคือ ตั๋ว
โดยสารชั้นท่ี 1 เหมาห้อง จ านวน 41 คน คิด เป็นร้อยละ 10.40 ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 2 เตียงบน จ านวน 
35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.80 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุดคือ ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 1 เตียงบน 
จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20 

 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ ส่ือท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการให้บริการ

รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ทางส่ือโซเชียลมิเดีย
ต่างๆ จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 44.20 รองลงมา ทางเวบ็ไซตก์ารรถไฟแห่งประเทศไทย จ านวน 194 
คน คิดเป็นร้อยละ 33.60 ต่อมาคือ ป้าย บอร์ดประชาสัมพนัธ์ตามสถานีรถไฟ จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อย
ละ 13.90 ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์หรือคอลเซ็นเตอร์ จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 6.60 รองมา
ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 

 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เทคโนโลยีภายในขบวนเป็นแรงจูงใจท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใช้

บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 พบว่า เป็นแรงจูงใจปานกลางท่ีท าให้ตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมา เป็นแรงจูงใจมากท่ีท าให้ตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างนอ้ยสุด คือ 
เป็นแรงจูงใจนอ้ยท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 

 
ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 

31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
 
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม

ทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.77) และส่วนเบ่ียงเบน
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มาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.62) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน ขบวนรถโดยสารโดยมี
คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (𝑥̅ = 4.00) รองลงมาคือ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ (𝑥̅ = 3.73) ส่วนดา้นท่ีมีคะแนน
เฉล่ียนอ้ยสุดคือ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ (𝑥̅ = 3.60) 

 
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม

ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นการจดัจ าหน่ายตัว๋โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ ในระดบัมาก (𝑥̅ = 3.73) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.73) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีเคาน์เตอร์
จ าหน่ายตัว๋ท่ีเพียงพอให้บริการรวดเร็วและมีความถูกตอ้ง โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (𝑥̅ = 3.88) 
รองลงมาคือ เวบ็ไซตก์ารรถไฟแห่งประเทศไทยใหข้อ้มูล เก่ียวกบัขบวนรถโดยสารและก าหนดการ
เดินรถไดมี้เสถียรภาพ (𝑥̅ = 3.82) ต่อมาคือ มีระบบจองตัว๋โดยสารรถไฟออนไลน์ท่ีมีความสะดวก
และมีเสถียรภาพ (𝑥̅ = 3.66) มีช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวกส าหรับการจองตัว๋รถไฟออนไลน์ (𝑥̅ = 
3.65) รองมาตามล าดับ ส่วนข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ สามารถรับข้อร้องเรียนในกรณีท่ี
ตอ้งการยกเลิกตัว๋หรือคืนตัว๋ไดอ้ยา่งรวดเร็ว (𝑥̅ = 3.64) 

 
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม

ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขบวนรถโดยสารโดยรวมมีคะแนน เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (𝑥 ̅ = 4.00) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.65) ซ่ึงเม่ือพิจารณา เป็นรายขอ้พบวา่ ระยะเวลาในการ
จอดรับผูโ้ดยสารตามสถานีต่างๆ ใชเ้วลาไม่นาน มีระยะเวลาท่ีแน่นอน และส่ิงอ านวยความสะดวก
ภายในขบวนมีประสิทธิภาพใช้งานได้ เช่น ปลั๊กไฟ อินเตอร์เน็ต Free WI-FI หน้าจอ TV บอก
สถานะขบวนรถ เป็นตน้ มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (𝑥 ̅ = 4.13) รองลงมาคือ มีเจา้หน้าท่ีรักษาความ
ปลอดภยัและสัญญาณขอความช่วยเหลือภายในขบวนรถ (𝑥̅ = 4.10) ต่อมาคือ ขบวนรถไฟมีความ
ตรงต่อเวลาตามก าหนดการ (𝑥̅ = 4.03) มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยภายในขบวน
ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร (𝑥̅ = 3.98) รองมาตามล าดบัส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ มีรอบเวลา
ใหเ้ลือกใชบ้ริการหรือโดยสารเป็นไปตามความตอ้งการ (𝑥̅ = 3.63) 
 

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษ ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับ
มาก (𝑥̅ =3.60) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั (S.D. = 0.80) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์หรือคอลเซ็นเตอร์ สามารถติดต่อได้ง่าย เขา้ถึงระบบได้รวดเร็ว โดยมี
คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (𝑥̅ = 3.68) รองลงมาคือ มีป้าย บอร์ดประชาสัมพันธ์แจ้งข้อมูลท่ีถูกต้อง 
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เก่ียวกบัการรับบริการทุกสถานี (𝑥̅ = 3.64) รองมา ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 
พนกังานมีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัโปรโมชัน่ท่ีจะใหป้ระโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการเสมอ (𝑥̅ = 3.47) 
 

5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ปัจจัยด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์พบว่า ระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือนท่ี

แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 

 
ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูใ้ช้บริการ พบว่า เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ ช่องทางในการจอง

ตัว๋ แหล่งท่ีได้รับขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ และแรงจูงใจด้านเทคโนโลยีภายในขบวนท่ี
แตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 
 

5.3 การอภิปรายผล 
 
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม

ทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก แสดงว่าท่ีผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพได้รับการตอบสนองในส่ิงท่ีตนเอง
ตอ้งการ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตนเองตอ้งการอย่างเต็มที สอดคลอ้งกบัแนวคิดของปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ 
(2549, น. 43) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล หรือ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจจ าเป็นตอ้งมีการปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การ
ตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืน และส่ิงต่างๆ ในชีวิตประจ าวนั ท า
ให้แต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้ไดรั้บการตอบสนองแตกต่างกนัไป และหากส่ิงท่ีไดรั้บ
เป็นไปตามความตอ้งการก็จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นขบวน
รถโดยสารมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยสุด
คือ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ โดยทั้งน้ีเม่ือวนัท่ี 27 เมษายน 2553 คณะรัฐมนตรีมีมติ
เห็นชอบแผนการลงทุนดา้นโครงสร้างพื้นฐานระยะเร่งด่วนของการรถไฟฯ ปี 2553-2557 วงเงิน
ลงทุนรวม 176,806.28 ลา้นบาท ซ่ึงได้รวมโครงการจดัหารถโดรสารรุ่นใหม่ส าหรับบริการเชิง
พาณิชย ์จ านวน 115 คนั ไวด้ว้ย เพื่อเป็นการสนองตอบความตอ้งการของตลาด เพิ่มประสิทธิภาพ
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และศกัยภาพในการให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารเชิงพาณิชย ์โดยเฉพาะผูโ้ดยสารระดับกลางและ
ระดบับนท่ีมีก าลงัซ้ือท่ีตอ้งการความสะดวกสบายในการเดินทาง และเพื่อให้สอดคลอ้งกบัแผนการ
ก่อสร้างทางคู่ระยะเร่งด่วน อย่างไรก็ตามหากตอ้งการพฒันาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ สามารถพิจารณาไดจ้าก
แนวคิดของ Millet (1954, pp.397-400) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory 
Service) ความสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่โดยท าการวดัจากปัจจัย
ดงัต่อไปน้ี การใหบ้ริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) ความเสมอภาคและเสมอหนา้ (Equality 
Service) การให้บริการท่ีรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely Service) การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample 
Service) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง  (Continuous Service) และการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า 
(Progressive Service) จึงไดว้ดัระดบัความพึงพอใจออกเป็น 3 ดา้นคือ การใหบ้ริการดา้นจดัจ าหน่าย
ตัว๋ การใหบ้ริการดา้นขบวนรถโดยสาร และการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึง
สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ อฉัรา สมประชา (2559) ศึกษาเร่ือง การให้บริการของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย : ศึกษากรณีเส้นทางสายใต ้(กรุงเทพฯ-หัวหิน) ผลวิจยั การให้บริการฯ พบว่า ควร
พฒันาดา้นสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ ความทนัสมยัของสถานี ความสะอาดของสถานี ความสะอาด
ของสุขาในบริเวณสถานี ความสะอาดของขบวนรถไฟ ความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ ดา้น
ขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ความเต็มใจและความพร้อม ในการให้บริการอย่างสุภาพ และ
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ค  าแนะน าได ้ดา้น
เวลาในการเดินทาง ความเหมาะสมของระยะเวลาการเดินทางและความตรงต่อเวลาของการเดินทาง 
ด้านความปลอดภัย ความปลอดภัยในบริเวณสถานี และความปลอดภัยในระหว่างการเดินทาง
ทั้งหมด 

 
นอกจากน้ี พบว่าระดบัการศึกษาและรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
แตกต่างกนั สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ อฉัรา สมประชา (2559) ศึกษาเร่ือง การให้บริการของการ
รถไฟแห่งประเทศไทย : ศึกษากรณีเส้นทางสายใต ้(กรุงเทพฯ-หัวหิน) ผลการเปรียบเทียบ ปัจจยั
บุคคลกบัการให้บริการฯ พบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ต่างกันในหัวข้อความสะอาดของสถานีขบวนรถไฟ สุขาในขบวนรถไฟ ความเหมาะสมของ
ระยะเวลาเดินทาง โดยรวมแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สิริวฒัน์ มีแสงแพรว (2558) 
ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์ 
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พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการสายการบินไทยสมายลแ์ตกต่างกนั 

 
ทั้ งน้ีเน่ืองจากผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความแตกต่างกันในด้านต่างๆ ตามแนวคิดของ เสรี  

วงษม์ณฑา (2548, น. 32-46) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัในดา้นต่างๆ ซ่ึง
มีผลมาจากความแตกต่างกนัของลกัษณะทางกายภาพ และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล ท าใหก้าร
ตดัสินใจซ้ือและใช้บริการของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รัฐนันท์ 
พุกภกัดี (2557) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินไทย 
พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
สายการบินท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

5.4 ข้อเสนอแนะ 
 

5.4.1  ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษา 
 

1) ควรมีนโยบายดา้นโปรโมชัน่ส่วนลดต่างๆ ในช่วงเทศกาลหรือปิดภาคเรียน 
มุ่งเนน้ท าโปรโมชัน่ดา้นการท่องเท่ียวเป็นอนัดบัแรก  

2) ควรจดัอบรมพนกังานดา้นขอ้มูลการใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถย์
ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ จัดท าเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการแก่พนักงาน
ประชาสัมพนัธ์ 

3) วางแผนดา้นบุคลากรท่ีประจ าเคาเตอร์จ าหน่ายตัว๋ท่ีสถานีและวางแผนระบบ
เทคโนโลยใีห้เพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ มีระบบช าระเงินท่ีหลากหลายเช่น เคาน์เตอร์ เซอร์วิส หรือมีตู ้
จ  าหน่ายตัว๋โดยสารอตัโนมติั อีกทั้งควรมีส่ือสอนวิธีการจองตัว๋ออนไลน์ตามบอร์ดประชาสัมพนัธ์
ตามสถานีรถไฟหรือส่ือภาพเคล่ือนไหวเช่นเผยแพร่ใน Youtube ฯ เพื่อเป็นทางเลือกใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร
ท่ีสามารถเขา้ถึงเทคโนโลยแีต่ไม่รู้วิธีการจองตัว๋  

4) มีการวางแผนด้านการตลาดหากผูโ้ดยสารตอ้งการยกเลิกตัว๋หรือเล่ือนเท่ียว
การเดินทางเป็นเวลาอ่ืน เป็นตน้ 

5) ควรมีการเพิ่มตูโ้บกก้ีโดยสารท่ีผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เลือกใช้บริการหรือเพิ่ม
รอบการเดินทางให้เป็นไปตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร โดยให้ปลายทางสถานีถึงเวลาช่วงเชา้
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และช่วงเยน็ หรือสอดคลอ้งกบัรอบเวลาเดินทางของรถไฟระหว่างประเทศ ยกตวัอย่างในดา้นการ
ท่องเท่ียวเท่ียวขึ้น ผูโ้ดยสารสามารถต่อรถไฟสายต่างประเทศไดโ้ดยไม่ตอ้งใชร้ะยะเวลารอนาน 

 
5.4.2  ข้อเสนอแนะเพ่ือการศึกษาคร้ังต่อไป 
 

1) ควรศึกษาหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ในภาคอ่ืนๆ อาทิ ขบวนรถด่วนพิเศษอุตราวิถีท่ี 9/10 กรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ ขบวนรถด่วนพิเศษ
อีสานวตันาท่ี 23/24 กรุงเทพ-อุบลราชธานี-กรุงเทพ ขบวนรถด่วนพิเศษอีสารมรรคาท่ี 25/26 
กรุงเทพ-หนองคาย-กรุงเทพ เพื่อศึกษาหาวิธีในการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

2) ควรศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผูบ้ริหารระดับสูงดา้น
การให้บริการหรือด้านนโยบายการให้บริการ หรือสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการ เพื่อศึกษาปัจจัยด้าน
นโยบายการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ยกตวัอยา่ง ขบวนรถด่วนพิเศษอุตรา
วิถีท่ี 9/10 กรุงเทพ-เชียงใหม่-กรุงเทพ เน่ืองจากเป็นเส้นทางท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมากเพราะเป็นเส้นทางท่ี
ปลายทางเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีไดรั้บความนิยม 
 



 

บรรณานุกรม 
 
การรถไฟแห่งประเทศไทย. (2561). ด่วนพิเศษทักษิณารัถย์ กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่ ขบวน 31/32. 

สืบคน้จาก http://www.railway.co.th 
ฉตัยาพร เสมอใจ. (2550). พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: วีพร้ินท (1991). 
ดารา ทีปะปาล. (2542). พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: รุ่งเรืองสาส์นการพิมพ.์ 
เทพพนม เมืองแมน, และสวิง สุวรรณ. (2540). พฤติกรรมขององค์การ. กรุงเทพฯ: ไทยพานิช. 
พิบูล ทีปะปาล. (2549). การบริหารการตลาด : ยคุใหม่ในศตวรรษท่ี 21. กรุงเทพฯ: อมรการพิมพ.์ 
ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ. (2542). การวิเคราะห์ผู้ รับสาร. กรุงเทพฯ: คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2541). การบริหารการตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ: บริษทั ธีระฟิลม์ และ

ไซเทก็ซ์ จ ากดั 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์. (2550). พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: บริษทั ธีระฟิลม์ และไซเทก็ จ ากดั. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2538). การบริหารการตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ: พฒันาศึกษา. 
รัฐนนัท ์พุกภกัดี. (2557). ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินไทย 

(Independent Study). สืบคน้จาก http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1104/  
1/rattanan.phuk.pdf 

ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ. (2558). วารสารเศรษฐกิจและ
สังคม ปีท่ี 52. สืบคน้จาก https://www.nesdc.go.th/ewt_w3c/ewt_dl_link.php?filename 
=economic_magazine&nid=4751 

สมบติั ทา้ยเรือค า. (2551). ระเบียบวิธีวิจัยส าหรับมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์. 
กาฬสินธุ์: ประสานการพิมพ.์ 

สันทดั เสริมศรี. (2539). ประชากรศาสตร์ทางสังคม. นครปฐม: ภาควิชาสังคมศาสตร์  
คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลยมหิดล. 

สิริวฒัน์ มีแสงแพรว. (2558). ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสายการบินไทย
สมายล.์ Southeast Bangkok Journal, 1(2) (July-December 2015). 23-37. 

เสรี วงษม์ณฑา. (2548). การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: ธีระฟิลม์และไซเทก็ซ์. 
องอาจ ปะทะวานิช. (2525). รวมบทความทางวิชาการด้านการตลาด. กรุงเทพฯ:

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 
อดุลย ์จาตุรงคกุล. (2541). ประชากรศาสตร์. กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 



94 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
อธิชา ชนะสิทธ์ิ. (2560). ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการโดยสารทางอากาศ

ยานภายในประเทศด้วยสายการบินต้นทุนต า่ของสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 
(Unpublished Independent Study). มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, นนทบุรี. 

อจัฉรา สมประชา. (2559). การให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย : ศึกษากรณีเส้นทางสายใต้ 
(กรุงเทพฯ-หัวหิน) (Unpublished Independent Study). มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา, 
กรุงเทพฯ. 

Aday, L., & Anderson, R. (1975). Development of indices of access to medical care: Health 
Administration. Michigan: Health Administration press. 

Millet. (1954). Management in the Public Service: The Quest for Effective Performance.  
 New York: McGraw-Hill. 
Vroom, H. V. (1967). Work and Motivation. New York: John Wiley and Sons. 
Schiffman, L. G., & Kanuk, L. L. (2007). Consumer Behavior (9th ed.). Englewood Cliffs, New 

Jersey: Prentice-Hall. 
Solomon, M. R. (2002). Consumer Behavior: buying, having, and being (5th ed.). Upper Saddle 

River, NJ: Prentice-Hall. 
Thomas, J.O., & Earl, S.W. (1995). Why Satisfied Customer Defect. Harvard Business Review, 

73(6), 88-89. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



95 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

  



96 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
 

เร่ือง “ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถด่วนขบวนพเิศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ” 

 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
*โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงช่องส่ีเหล่ียมตามความเป็นจริง 
1. เพศ  ❑ 1. ชาย   ❑ 2. หญิง 
2. อาย ุ ❑ 1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี  ❑ 2. 26-35 ปี  ❑ 3. 36-45 ปี  

❑ 4. 46-55 ปี  ❑ 5. 56 ปีขึ้นไป 
3. ระดบัการศึกษา  ❑ 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี  ❑ 2. ปริญญาตรี  

❑ 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. อาชีพ  ❑ 1. พนกังานบริษทัเอกชน ❑ 2.ขา้ราชการ  ❑ 3.รัฐวิสาหกิจ  

❑ 4. ธุรกิจส่วนตวั  ❑ 5. นกัเรียน/นกัศึกษา  ❑ 6. พ่อบา้น/แม่บา้น  
❑ 7. อ่ืนๆ  

5. รายไดต้่อเดือน  ❑ 1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  ❑ 2. 10,001-20,000 บาท  
❑ 3. 20,001-30,000 บาท  ❑ 4. 30,001-40,000 บาท  
❑ 5. มากกวา่ 40,001 บาทขึ้นไป 

6. สถานภาพ  ❑ 1. โสด  ❑ 2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั     ❑ 3. หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 
 
ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว) 
1. วตัถุประสงค์ส่วนใหญ่ของท่านท่ีเลือกใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 

กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
❑ 1.ไปท างาน/ท าธุระ 
❑ 2.ไปท่องเท่ียวพกัผอ่น 
❑ 3.ไปเยีย่มญาติ/เพื่อน 
❑ 4.กลบัภูมิล าเนา 
❑ 5.อ่ืนๆ  
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2.  เหตุผลท่ีท่านเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
❑ 1.ความสะดวกในดา้นสัมภาระ 
❑ 2.ความปลอดภยั 
❑ 3.ราคาเหมาะสม 
❑ 4.ความสะอาดและทนัสมยั 
❑ 5.ความสะดวกดา้นกายภาพ 
❑ 6.สถานีอยูใ่กลท่ี้อยูอ่าศยั 
❑ 7.อ่ืนๆ  

3.  ช่องทางในการจองตั๋วโดยสารรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ ของท่านส่วนใหญ่คือช่องทางใด (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว) 
❑ 1. ไปจองท่ีสถานี  ❑ 2. โทรจองผา่นคอลเซ็นเตอร์  ❑ 3.จองผา่นระบบจองตัว๋ออนไลน์ 

4. ประเภทตัว๋โดยสารรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
ท่ีท่านเลือกใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว) 
❑ 1.ตัว๋โดยสารชั้น 1 เตียงล่าง ❑ 2. ตัว๋โดยสารชั้น 1 เตียงบน ❑ 3.ตัว๋โดยสารชั้น 1 เหมาหอ้ง 
❑ 4.ตัว๋โดยสารชั้น 2 เตียงล่าง ❑ 5. ตัว๋โดยสารชั้น 2 เตียงบน 

5. ท่านไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารหรือการประชาสัมพนัธ์การให้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถย์
ท่ี 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพจากส่ือใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
❑ 1.ทางเวบ็ไซตก์ารรถไฟแห่งประเทศไทย 
❑ 2.ป้าย บอร์ดประชาสัมพนัธ์ตามสถานีรถไฟ 
❑ 3.ทางส่ือโซเชียลมีเดียต่างๆ  
❑ 4.ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์หรือคอลเซ็นเตอร์ 
❑ 5.อ่ืนๆ  

6. ท่านคิดว่าเทคโนโลยีภายในขบวน เช่น หน้าจอ TV บอกสถานะปัจจุบนัของขบวน สัญญาณ
อินเตอร์เน็ต Free wifi ฯลฯ เป็นแรงจูงใจให้ท่านตดัสินใจเลือกใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ หรือไม่มากนอ้ยเพียงใด 
❑ 1. เป็นแรงจูงใจมากท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
❑ 2. เป็นแรงจูงใจปานกลางท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
❑ 3. เป็นแรงจูงใจปานกลางท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
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ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
รถด่วนขบวนพเิศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

ระดับความพงึพอใจ ระดับความไม่พงึพอใจ 
พอใจมาก 

5 
พอใจ 

4 
พอใจน้อย 

3 
ไม่พอใจ 

2 
ไม่พอใจมาก 

1 
1.การให้บริการด้านจัดจ าหน่ายตั๋ว      
1.1 เวบ็ไซตก์ารรถไฟแห่งประเทศไทยให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัขบวนรถโดยสารและ
ก าหนดการเดินรถไดอ้ยา่งมีเสถียรภาพ 

     

1.2 มีระบบจองตัว๋โดยสารรถไฟ
ออนไลน์ท่ีมีความสะดวกและมี
เสถียรภาพ 

     

1.3 มีเคาน์เตอร์จ าหน่ายตัว๋ท่ีเพียงพอ 
ใหบ้ริการรวดเร็วและมีความถูกตอ้ง 

     

1.4 มีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย 
สะดวกส าหรับการจองตัว๋ออนไลน์ 

     

1.5 สามารถรับขอ้ร้องเรียนในกรณีท่ี
ตอ้งการยกเลิกตัว๋หรือคืนตัว๋ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

     

2.การให้บริการด้านขบวนรถโดยสาร      
2.1 ขบวนรถไฟมีความตรงต่อเวลาตาม
ก าหนดการ 

     

2.2 ระยะเวลาในการจอดรับผูโ้ดยสาร
ตามสถานีต่างๆ ใชเ้วลาไม่นาน มี
ระยะเวลาท่ีแน่นอน 

     

2.3 มีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศภายใน
ขบวนท่ีทนัสมยัใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 

     

2.4 มีรอบเวลาใหเ้ลือกใชบ้ริการหรือ
โดยสารเป็นไปตามความตอ้งการ 
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ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
รถด่วนขบวนพเิศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 

ระดับความพงึพอใจ ระดับความไม่พงึพอใจ 
พอใจมาก 

5 
พอใจ 

4 
พอใจน้อย 

3 
ไม่พอใจ 

2 
ไม่พอใจมาก 

1 
2.5 ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในขบวนมี
ประสิทธิภาพใชง้านได ้เช่นปลัก๊ไฟ 
อินเตอร์เน็ต Free Wifi หนา้จอ TV บอก
สถานะขบวนรถไฟ เป็นตน้ 

     

2.6 มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั และ
สัญญาณขอความช่วยเหลือภายในขบวน 

     

3.การให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์ 

     

3.1 พนกังานมีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั
โปรโมชัน่ท่ีจะใหป้ระโยชน์แก่
ผูใ้ชบ้ริการเสมอ 

     

3.2 มีป้าย บอร์ดประชาสัมพนัธ์แจง้ขอ้มูล
ท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัการรับบริการทุกสถานี 

     

3.3 ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์หรือคอล
เซ็นเตอร์สามารถติดต่อไดง้่าย เขา้ถึง
ระบบไดร้วดเร็ว 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ช่ือ วรรณวนชั อุไรรัตน์ 
วนั เดือน ปีเกิด 28 มิถุนายน 2536 
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