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บทคัดย่อ 

การศกึษาฉบบันีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณอ์งคก์ร คณุภาพการใหบ้รกิาร และส่วนประสมทางการตลาด  
ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย ตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษาครัง้นีม้าจากประชากรที่ใชบ้ริการรถไฟไทยจาก 4 กลุ่ม 
ประกอบไปดว้ย ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคอีสาน และกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งเป็นกลุ่มละ 100 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง จาํนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถาม โดยมีค่าความเชื่อมั่นอยู่ที่  0.877 และมีการตรวจสอบ 
ความเที่ยงตรงของเนือ้หาจากผูท้รงคุณวุฒิ สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ค่าความถี่ และค่ารอ้ยละ และสถิติเชิงอา้งอิงที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหส์มการถดถอยเชิงพหคุณู 

ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นปัจจยัดา้นภาพลกัษณอ์งคก์ร คณุภาพการใหบ้รกิาร และส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเภทจะพบว่าส่วนประสม 
ทางการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทยมากที่สุด (B = 0.328) นอกจากนี้เม่ือวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ 
การตดัสินใจ (R2 = .405) 
ค าส าคัญ:  ปัจจยัดา้นปัจจยัดา้นภาพลกัษณอ์งคก์ร  คณุภาพการใหบ้รกิาร  ส่วนประสมทางการตลาด  ความพงึพอใจ 

 
Abstract 

This research was conducted with the aim of studying organization image, service quality, and marketing mix 
that Influences the satisfaction to State Railway of Thailand service. The respondents of this research were 400 people 
via purposive sampling method. The survey questionnaires were used to collect data from the users. The reliability 
Cronbach alpha value is 0.877 and validity was checked of content from experts. The descriptive statistic in the analysis 
were frequency, percentage, mean, and standard deviation. The hypotheses test is multiple regression analysis. 

The results indicated that organization image, service quality, and marketing mix that influences the satisfaction 
to State Railway of Thailand service at a statistically significant level of 0.05. The highest factors affecting to the 
satisfaction to State Railway of Thailand service is marketing mix (B = 0.328). Moreover, the analysis of coefficient of 
determination (R2 = .405). 
Keywords: Organization Image, Service Quality, Service Marketing Mix, Satisfaction 

 
 
 

                                                         
1  คณะบรหิารธุรกิจ มหาวทิยาลยักรุงเทพ 
1  Business Administration, Bangkok University 
* Corresponding author. E-mail: Chutsuda.sean@bumail.net  



 720 การประชมุวชิาการระดบัชาต ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมู ิครัง้ท่ี 5 

บทน า  
การรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นรฐัวิสาหกิจในกระทรวงคมนาคมซึ่งดแูลกิจการดา้นการรถไฟของประเทศไทย  

ก่อตัง้ขึน้เม่ือเดือนตลุาคม 2433 โดยพระบาทสมเดจ็พระจลุจอมเกลา้เจา้อยู่หวั (รชักาลท่ี 5) ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้
ฯ ใหส้ถาปนากรมรถไฟขึน้เป็นครัง้แรก ในสงักดักระทรวงโยธาธิการ จนกระทั่งในปี พ.ศ.2494 ไดมี้พระบรมราชโองการ
โปรดเกลา้ฯ ใหโ้อนกิจการของกรมรถไฟทัง้หมดและใหจ้ัดตัง้องคก์ารรถไฟขึน้ เป็น"การรถไฟแห่งประเทศไทย" โดยให้
ตัง้คณะรฐัมนตรีและคณะกรรมการรถไฟขึน้ เพ่ือดแูลควบคมุกิจการขององคก์าร (การรถไฟแห่งประเทศไทย, ม.ป.ป.) 
ซึ่งปัจจบุนัการรถไฟแห่งประเทศไทยนัน้มีเสน้ทางการเดินรถใหบ้ริการจาํนวน 5 เสน้ทาง รวมระยะทางทัง้หมด 4,070 
กิโลเมตร แบง่เป็นสายการเดนิรถดงันี ้เสน้ทางสายเหนือ เสน้ทางสายตะวนัออกเฉียงเหนือ เสน้ทางสายใต ้เสน้ทางสาย
ตะวนัออก และเสน้ทางสายแมก่ลอง 

การรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นกิจการท่ีใหบ้รกิารดา้นสาธารณูปโภคขัน้พืน้ฐานดา้นคมนาคม สรา้งความเจริญ
ให้กับพืน้ท่ีท่ีมีสถานีในจังหวัดต่าง ๆ และยังมีการกระจายความเจริญจากส่วนกลางไปยังพืน้ท่ีห่างไก ลเพ่ือให้
ประชาชนสามารถเดนิทางและขนสง่สนิคา้ไดอ้ย่างสะดวก เน่ืองจากมีความปลอดภัยท่ีค่อนขา้งสงู ราคาถูก ถึงแมว้่า
การรถไฟจะมีการเตบิโตขึน้อย่างตอ่เน่ือง แตก่็ยงัประสบปัญหาดา้นตา่ง ๆ มากมาย เช่น ในดา้นภาระหนีก้วา่ 100,000 
ลา้นบาทแต่มีรายไดร้วมต่อปีเพียง 5,000 ลา้นบาท ซึ่งยังไม่หักตน้ทุนค่าใชจ้่ายต่าง ๆ ท่ีการรถไฟตอ้งแบกรบัภาระ 
โดยเฉพาะรายจ่ายคา่เกษียณ อายขุองพนกังานรถไฟท่ีมีกวา่ปีละ 8,000 ลา้น ปัญหาดงักล่าวทาํใหท้างภาครฐัตอ้งเร่ง
ดาํเนินการหาวิธีแกไ้ขปัญหาส่งผลใหร้ฐัสั่งจัดทาํแผนฟ้ืนฟูองคก์รแบบเร่งด่วนขึน้ อีกทัง้ปัญหาหลกัในเร่ืองการขาด
แคลนบุคลากรใหม่ๆ และขาดแคลนวิศวกรเฉพาะดา้น รวมถึงผูท่ี้มีประสบการณ์ เป็นอีกหนึ่งปัจจัยหลกัท่ีทาํใหก้าร
รถไฟประสบปัญหาดา้นการพฒันา สง่ผลใหใ้นช่วงหลายสบิปีท่ีผา่นมา 

จะเห็นไดว้่าในปัจจุบันการรถไฟไดมี้การพัฒนาในเร่ืองของภาพลกัษณ์องคก์รใหด้ีขึน้เพ่ือเป็นการพัฒนา
องคก์รโดยมีการนาํเทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มาใช้ เพ่ือกา้วไปสู่การเป็นผูใ้หบ้ริการระบบรางของรฐัท่ีดีท่ีสุดในอาเซียน
ภายในปี พ.ศ. 2570 ซึ่งในปี 2562 เป็นปีท่ีถือไดว้า่องคก์รการรถไฟฯ นัน้ไดเ้ริม่ดาํเนินการเปล่ียนแปลงองคก์ร โดยเห็น
ไดช้ดัเจนจากการจดัใหมี้กิจกรรม "Change to the Future" เพ่ือเป็นสญัญาณบอกถึงการเปล่ียนแปลงขององคก์รไดเ้ริม่
ขึน้แลว้ โดยรูปแบบเป็นการดาํเนินกิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือให้เขา้ถึงพนักงานของการรถไฟฯ ท่ีอยู่ทั่วประเทศ เพ่ือสรา้ง
ความรูค้วามและความเขา้ใจเก่ียวกบัทิศทางการขบัเคล่ือนองคก์ร (การรถไฟแห่งประเทศไทย, ม.ป.ป.) 

การจัดการในดา้นของคุณภาพการใหบ้ริการสาํหรับการรถไฟแห่งประเทศไทย ในปัจจุบันมีการพัฒนา 
ในสว่นของรูปแบบตา่ง ๆ มากมายเช่น การพฒันาในเรื่องของขบวนรถ รวมไปถึงการพฒันาคณุภาพของบุคลากร
เพ่ือเพิ่มความมีประสิทธิภาพในเรื่องของการปฏิบัติหน้าท่ี อีกทั้งผู้โดยสารหรือผู้ใช้บริการรถไฟไทยจะไดร้ับ 
การบริการอย่างเสมอภาค เน่ืองจากปัจจุบันการรถไฟไดมี้การพัฒนาในเรื่องของคุณภาพในการให้บริการของ
พนักงานบนขบวนรวมไปถึงไดมี้การพฒันาคณุภาพของรถไฟให้มีความเพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน
เพ่ือใหผู้โ้ดยสารเกิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

ซึ่งจากท่ีกลา่วมาขา้งตน้จะเห็นวา่ปัจจบุนัการรถไฟแห่งประเทศไทยไดมี้การปรบัปรุงและพฒันา ทัง้ในส่วน
ของภาพลกัษณ์ขององคก์ร รวมไปถึงรูปแบบของการใหบ้ริการต่าง ๆ เพ่ือใหผู้โ้ดยสารมีความมั่นใจ ในเรื่องของ
ภาพลกัษณ์องคก์ร คณุภาพในการใหบ้ริการ รวมไปถึงปัจจัยทางการตลาดอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความความพึงพอใจ 
ในการใชบ้รกิาร ซึ่งสาเหตขุา้งตน้ทาํใหผู้ศ้กึษาจึงมีความสนใจท่ีจะศกึษาถึงเรื่องของความพงึพอใจในการใชบ้ริการ
รถไฟไทย 
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วัตถุประสงคข์องการวจัิย 
1) เพ่ือศกึษาภาพลกัษณอ์งคก์รท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย 
2) เพ่ือสาํรวจคณุภาพในการใหบ้รกิารท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทย 
3) เพ่ือวเิคราะหปั์จจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย 

 

กรอบแนวความคิด 
ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
Figure 1 Conceptual Model 

 

สมมตฐิาน 
ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้สรุปไดว้่า ภาพลักษณ์องคก์ร 

คณุภาพการใหบ้รกิาร และ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps)  ท่ีสง่ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟ
ไทย ซึ่งการสรุปดงักลา่วนาํไปสูส่มมตฐิาน ดงันี ้

สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณอ์งคก์รสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย 
สมมตฐิานที ่2 ปัจจยัดา้นคณุภาพในการใหบ้รกิารท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย 
สมมตฐิานที ่3  ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีสง่ผลตอ่ความพึงพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย 

 
วธีิการศกึษา  

ผูว้จิยัใชก้ารวจิยัเชิงปรมิาณสาํหรบัการศึกษาในครัง้นี ้โดยเลือกใชว้ิธีการสาํรวจดว้ยแบบสอบถามท่ีสรา้งขึน้ 
และไดก้าํหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งันีค้ือ 

1) ประชากรกลุม่ตวัอย่างท่ีใชใ้นการศกึษา ประกอบดว้ย กลุ่มประชากรท่ีใชบ้ริการรถไฟไทยท่ีมีอายุตัง้แต ่
20 ปี ท่ีเคยไดใ้ชบ้รกิารรถไฟไทย โดยไมท่ราบจาํนวนประชากรท่ีแน่ชัด ผูว้ิจัยเลยใชต้ารางสาํเร็จรูปของ Yamane 
(1967) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และคา่ความคลาดเคล่ือนท่ีระดบัรอ้ยละ ± 5 

ภาพลักษณอ์งคก์ร 
Harrison (1995) 

คุณภาพการให้บริการ 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
- Kotler (1997, p. 92) 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ  
(Satisfactory Service) 

Millet (2012) 
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2) ตวัอย่างท่ีใชศ้กึษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และ
ใชจ้าํนวนประชากร จาํนวน 400 คน ซึ่งจาํนวนนีไ้ดจ้ากการใชต้ารางสาํเรจ็รูปของ Yamane (1967) 

3) ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศกึษา ประกอบดว้ยตวัแปรอิสระ จาํนวน 3 ตวัแปร ดงันี ้
3.1 ภาพลกัษณอ์งคก์ร ซึ่งไดแ้ก่ 

3.1.1 บคุลกิภาพขององคก์ร (Personality) 
3.1.2 ช่ือเสียงขององคก์ร (Reputation) 
3.1.3 เอกลกัษณข์ององคก์ร (Corporate Identity) 
3.1.4 คณุคา่หรือจรรยาบรรณขององคก์ร (Value/Ethics) 

โดยใช ้ทฤษฎีภาพลกัษณอ์งคก์ร ของ (Harrison (1995))  
3.2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ซึ่งไดแ้ก่ 

3.2.1 ลกัษณะทางกายภาพของบรกิาร  (Tangibles) 
3.2.2 ความน่าเช่ือถือของบรกิาร (Reliability) 
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3.2.3 การตอบสนองความตอ้งการ (Responsive) 
3.2.4 การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) 
3.2.5 การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (Empathy) 

โดยใชท้ฤษฎี คุณภาพการใหบ้ริการของ  (Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)) ปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด ซึ่งไดแ้ก่ 

3.2.6 ดา้นผลติภณัฑ ์(Product)  
3.2.7 ดา้นราคา (Price)  
3.2.8 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place/Channel Distribution) 
3.2.9 ดา้นกาสง่เสริมการตลาด (Promotion) 
3.2.10 ดา้นบคุคล (People) 
3.2.11 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
3.2.12 ดา้นกระบวนการ (Process 

โดยใชท้ฤษฎี ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ของ (Kotler, 1997)) 
 ตัวแปรตาม จาํนวน 1 ตัวแปร คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการ (Satisfactory Service)  

โดยแบง่ลกัษณะของความพงึพอใจ ดงันี ้
- การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (Equitable Service) 
- การใหบ้รกิารอย่างทนัเวลา (Timely Service) 
- การใหบ้รกิารอย่างเพียงพอ (Ample Service) 
- การใหบ้รกิารอย่างตอ่เน่ือง (Continuous Service) 
- การใหบ้รกิารอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service  

โดยใชท้ฤษฎี ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร (Satisfactory Service) ของ Millet (2012)  
4) สถานท่ีศกึษาท่ีผูว้จิยัใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มลู สถานีรถไฟในแถบภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคอีสาน และ พืน้ท่ี

กรุงเทพมหานคร 
5) ระยะเวลาในการศกึษา ตัง้แตเ่ดือน สงิหาคม ถึง เดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2563 
6) สถิตท่ีิใช ้Multiple Regression Analysis 
7) ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมขอ้มลูจากตวัอย่าง โดยมีรายละเอียดเก่ียวกับการ

สรา้งแบบสอบถามเป็นขัน้ตอนดงันี ้
 7.1 ศกึษาวธีิการสรา้งแบบสอบถามจากเอกสาร งานวจิยั และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
 7.2 สรา้งแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ในการใชบ้รกิารรถไฟไทย ประเดน็คือ  

1) ขอ้มูลทั่วไปเก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้การสัดขอ้มลูประเภทเรียงลาํดับ(Ordinal 
Scale) ซึ่งประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ วัตถุประสงคท่ี์ใช้
บริการรถไฟไทย จาํนวนความถ่ีในการใช้บริการรถไฟไทย ช่วงเวลาท่ีใช้บริการรถไฟไทย และความพึงพอใจ  
ในการใชบ้รกิารรถไฟไทย 
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2)ส่วนท่ี 2-5 เป็นคาํถามขอ้มลูเก่ียวกับปัจจัยในดา้นของภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย จาํนวน 7 ขอ้ คาํถามขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัในดา้นของคณุภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผล
ตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย จาํนวน 8 ขอ้ คาํถามขอ้มลูเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ี
สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย จาํนวน 22 ขอ้ และคาํถามขอ้มลูเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้
บรกิารรถไฟ จาํนวน 10 ขอ้ ใชม้าตรวดัแบบอันตรภาค (Interval Scale) โดยมีตวัเลือกท่ีแบ่งเป็นระดบั และไดใ้ห้
คะแนนแตล่ะระดบั โดยเรียงจากระดบัความคดิเห็น นอ้ยท่ีสดุ (1) ไปจนถึงระดบัความคดิเห็น มากท่ีสดุ (5) 

3) ขอ้เสนอแนะและความคดิเห็นเพิม่เตมิ 
7.3 นาํแบบสอบถามท่ีไดส้รา้งขึน้มาเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพ่ือใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ

หลงัจากนัน้ปรบัปรุงแกไ้ขเพ่ือใหเ้กิดความกระซบั 
7.4 ดาํเนินการปรบัปรุงแกไ้ขและนาํเสนอใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งอีกครัง้หนึ่ง 

เพ่ือใหอ้าจารยท่ี์ปรกึษาอนมุตักิ่อนแจกแบบสอบถาม 
7.5 นาํแบบสอบถามไปทดลองกบัตวัอย่างจาํนวน 40 รายเพ่ือหาค่าความเช่ือมั่น ไดค้่า Cronbach 

Alpha รวม 0.924 
7.6 ทาํการปรบัปรุงและนาํเสนอใหอ้าจารยท่ี์ปรกึษาอนุมตักิ่อนแจกแบบสอบถาม 
7.7 แจกแบบสอบถามไปยงักลุม่ประชากรท่ีเป็นกลุ่มประชากรตวัอย่าง 

 
ผลการศกึษา  

ผลการศกึษาดา้นขอ้มลูของผูต้อบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวตัถปุระสงคมี์ดงันี ้
1) ผลการวเิคราะหพ์บวา่ขอ้มลูทั่วไป ของผูท่ี้มาตอบแบบสอบถามจาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

อยู่ในช่วงอาย ุ30-39 ปี มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาระดบัชัน้ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียอยู่ท่ี 15,000-25,000 
บาทตอ่เดือน ประกอบอาชีพเป็นพนกังานเอกชน และใชบ้ริการรถไฟเพ่ือท่ีจะไปทาํงาน และใชบ้ริการ นาน ๆ ครัง้ 
และช่วงเวลาท่ีใชบ้รกิารมากท่ีสดุ คือ ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเชา้ (6:00 – 9:30 น.) และสดุทา้ย ความพึงพอใจท่ีใช้
บรกิารรถไฟไทยคือดา้นความรวดเรว็ในการเดนิทาง 

2) ผลการวเิคราะหพ์บวา่ คา่เฉล่ีย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเก่ียวกับปัจจัยดา้นภาพลกัษณ์
องคก์ร พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม เห็นพอ้งว่า ปัจจัยดา้นภาพลักษณ์องคก์รอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่า 

  ̅ =4.34, และ S.D. = 0.636 และถา้จาํแนกออกเป็นรายขอ้จะพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเลือกขอ้ การรถไฟแห่ง

ประเทศไทยเป็นองคก์รท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรบั ซึ่งมีค่าเฉล่ียมากท่ีสดุ ท่ี  ̅ =4.45, และ S.D. = 0.615 
รองลงมาคือขอ้ การรถไฟแห่งประเทศไทยเป็นองคก์รท่ีมีศกัยภาพในดา้นการบริหารงานในองคก์ร ซึ่งมีค่าเฉล่ียอยู่

ท่ี  ̅ =4.44, และ S.D. = 0.606 
3) ผลการวเิคราะหค์า่เฉล่ีย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้ริการ พบว่าผู้

ท่ีตอบแบบสอบถาม เห็นพอ้งว่า ปัจจัยดา้นคณุภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟ

ไทยอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีค่า  ̅ =4.20, และ S.D. = 0.675 และถา้จาํแนกออกเป็นรายขอ้จะพบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามเลือกขอ้ พนักงานไม่ละเลยการปฏิบตัิงานกับผูโ้ดยสาร ซึ่งมีค่าเฉล่ียมากท่ีสดุ ท่ี  ̅ =4.30, และ 

S.D. = 0.684 รองลงมาคือขอ้ พนกังานคอยบรกิารใหแ้ก่ผูโ้ดยสารดว้ยความรวดเร็ว ซึ่งมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  ̅ =4.27, 
และ S.D. = 0.645 
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4) ผลการวเิคราะหค์า่เฉล่ีย คา่เบ่ียงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดบัความคิดเห็น เก่ียวกับส่วนประสม
การตลาด พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม เห็นพอ้งว่า ปัจจัยดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ  

ในการใชบ้รกิารรถไฟไทยภาพรวมอยู่ท่ีระดบัมาก โดยท่ีคา่  ̅ =4.19, และ S.D. = 0.671  และถา้จาํแนกออกเป็น
รายขอ้จะพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเลือกขอ้ เจา้หนา้ท่ีหรือพนักงานใหก้ารบริการ ใหค้วามรู ้และอาํนวยความ

สะดวกแก่ผูโ้ดยสารอย่างเป็นกนัเองไมเ่ลือกปฏิบตัิ มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ ท่ี  ̅ =4.32, และ S.D. = 0.674 รองลงมา

คือขอ้ เครื่องจาํหน่ายตั๋วอตัโนมตั ิมีเพียงพอตอ่ความตอ้งการ และทันสมยั ใชง้านง่าย ซึ่งมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  ̅ =4.30, และ 
S.D. = 0.679 

5) ผลการวิเคราะหค์่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับความพึง
พอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย พบวา่ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม เห็นพอ้งว่า ปัจจัยดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

รถไฟไทย ภาพรวมอยู่ท่ีระดบั มากท่ีสดุ โดยท่ีค่า  ̅ =4.38, และ S.D. = 0.625 และถา้จาํแนกออกเป็นรายขอ้จะ
พบว่ามีถึง 2 ขอ้ท่ีไดค้่าเท่ากันคือ โดยท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกพนักงานหรือเจ้าหนา้ท่ีให้บริการผูโ้ดยสาร
ตามลาํดบัก่อนหลงั และ มีการดแูลและปรบัปรุงภมูทิศันภ์ายในและภายนอกสถานีอย่างสมํ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสดุ ท่ี  ̅ =4.47 และ S.D. = 0.608 ความพึงพอใจลาํดบัถัดมาก็พบว่ามีถึง 2 ขอ้ท่ีไดค้่าเท่ากัน เช่นเดียวกัน โดยมี
ขอ้ ผูโ้ดยสารไดร้ับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียบกัน ไม่เลือกปฏิบัติ และ มีการวางแผนและจัดแจงเวลาเดินรถได้ 

อย่างตอ่เน่ือง ซึ่งมีคา่เฉล่ียอยู่ท่ี  ̅ =4.44 และ S.D. = 0.658 
6) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับเก่ียวกับภาพลักษณ์องคก์ร คณุภาพการให้บริการ และส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟไทย การวิเคราะห์การศึกษาเรื่องเก่ียวกับ
ภาพลกัษณอ์งคก์ร คณุภาพการใหบ้ริการ และส่วนประสมทางการตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
รถไฟไทย โดยใชก้ารวเิคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

สรุปไดว้า่ ภาพลกัษณอ์งคก์ร, คณุภาพการใหบ้รกิาร และสว่นประสมทางการตลาด ส่งผลกระทบต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยค่า Sig ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้รกิารรถไฟไทย คือ 

1. ดา้นภาพลกัษณอ์งคก์ร ไดค้า่ Sig = 0.001 
2. ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร ไดค้า่ Sig = 0.000 
3. ดา้นสว่นประสมทางการตลาด ไดค้า่ Sig = 0.000 

เม่ือพจิารณานํา้หนกัของผลกระทบของตวัแปรอิสระท่ีจะสง่ผลตอ่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทย 
พบวา่ สว่นประสมทางการตลาด (B=0.328) มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทยมากท่ีสดุ รองลงมา
คือ คณุภาพการใหบ้รกิาร (B=0.286) สว่นลาํดบัสดุทา้ยคือ ภาพลกัษณอ์งคก์ร (B=0.162) 

นอกจากนีเ้ม่ือวเิคราะหค์า่สมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจ (R2 = .405) พบว่าตวัแปรอิสระไดแ้ก่ ดา้นภาพลกัษณ์
องคก์ร ดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ และส่วนประสมทางการตลาดนัน้ ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิารรถไฟไทย คดิเป็น 40.5% ในระดบันยัสาํคญั 0.05 ท่ีเหลืออีก 59.5% เป็นผลเน่ืองมาจากปัจจยัอ่ืน 

7) ปัจจยัดา้นภาพลกัษณอ์งคก์รท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทย มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการการใชบ้รกิารอยู่ท่ี 16.2% (Beta = 0.162) ตอ่มา ปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการการใชบ้ริการอยู่ท่ี 28.6% (Beta = 0.286) และ



 726 การประชมุวชิาการระดบัชาต ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมู ิครัง้ท่ี 5 

สดุทา้ย ปัจจัยดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทย อิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการการใชบ้รกิารอยู่ท่ี 32.8% (Beta = 0.328) อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

จากการวเิคราะหไ์ดส้รุปสมการ Regression ดงันี ้
Y = 1.147 + 0.148(ภาพลกัษณอ์งคก์ร) + 0.251(คณุภาพการใหบ้รกิาร) + 0.332(สว่นประสมการตลาด) 
 

ตารางที ่2 การวเิคราะหส์มการถดถอยพหคุณู 

 
 

อภิปรายผล  
ปัจจัยดา้นภาพลักษณ์องคก์รมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทยอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติ  

ท่ี 0.05 ซึ่งมีความสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Harrison (1995: 71-75) ซึ่งไดก้ล่าวว่า ภาพลักษณ์ขององคก์ร 
เกิดจากองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีมีความสัมพนัธก์ัน ดงันี ้ บุคลิกภาพขององคก์ร ช่ือเสียงขององคก์ร เอกลักษณ ์
ขององคก์ร และ คณุค่าหรือจรรยาบรรณขององคก์ร จึงสามารถสรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศ
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ไทย ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง ศักยภาพในดา้นการบริหารงาน หรือ มีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ อาจจะมีแนวโน้มต่อ 
การส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการก็เป็นได ้นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับของ สวุิมล สวุรรณี ( 2556: 22)  
ซึ่งไดก้ล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์องคก์ร คือ ภาพรวมทัง้หมดขององคก์รท่ีบุคคลรบัรูจ้ากประสบการณ์หรือมีความรู ้
ความประทบัใจทัง้ทางตรงและทางออ้มเก่ียวกบัทัง้หมดขององคก์ร ตลอดจนความรูส้กึประทับใจท่ีมีต่อองคก์รหรือ
สถาบัน โดยการกระทาํหรือพฤติกรรมขององคก์รตลอดทั้งการบริหาร รวมไปถึงรูปแบบวิธีการประชาสัมพันธ์
ผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ จึงสามารถสรุปไดว้่า ผูใ้ช้บริการมีความประทับใจภาพรวมทั้งหมดต่อองค์กร  
ไมว่า่ทางตรงและทางออ้ม อาจจะมีแนวโนม้ตอ่การสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟไทยอย่างมีนัยสาํคัญ 
ทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งมีความสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) เร่ือง การตอบสนอง
ลกูคา้ (Responsive) หมายถึง พนกังานไมล่ะเลยการปฏิบตัิงานกับผูโ้ดยสาร นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับแนวคิดของ  
วีระพงษ ์เฉลมิจิระรตัน ์(2553) ซึ่งไดก้ลา่ววา่ บรกิารเกิดขึน้จากการปฏิบตัขิองผูใ้หบ้รกิาร โดยสง่มอบการบริการนัน้ไป
ยงัผูร้บับรกิาร หรือลกูคา้ เพ่ือใชบ้รกิารนัน้ ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีท่ีมีการใหบ้ริการ ซึ่งสามารถ
สรุปไดว้า่ คณุภาพการใหบ้รกิาร อาจจะสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย 

ปัจจัยดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟไทยอย่างมีนัยสาํคัญ  
ทางสถิตท่ีิ 0.05 ซึ่งมีความสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Kotler (1997, p.92) ไดก้ลา่วไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) หมายถึง ตวัแปรหรือเครื่องมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคมุได ้และทาํใหเ้กิดการตอบสนองต่อ
ความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ท่ีเป็นกลุม่เปา้หมาย โดยพืน้ฐานของส่วนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) จะประกอบดว้ย 7 ปัจจัย คือ ผลิตภัณฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place)  
การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลกัษณะทางกานภาพ (Physical Evidence) และสดุทา้ยคือ 
กระบวนการ (Process) รวมเรียกว่า 7Ps นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับผลงานวิจัยของ โสภิตา รตันสมโชค (2558)  
ท่ีไดท้าํวจิยัเรื่องปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพล ตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าเฉลิม
พระเกียรติ (บีทีเอส) ของประชากรในเขตจังหวดักรุงเทพมหานคร โดยงานวิจัยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจัย 
สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร รถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติซึ่งสามารถ
สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด อาจจะสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟไทย 

 
สรุป  

ข้อเสนอแนะเชงินโยบาย 
ปัจจยัเก่ียวกบัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทยจะเห็นไดว้่าจาก

ขอ้คาํถาม เร่ือง “พนกังานและบคุคลในองคก์ร มีความประพฤตดิี ไมท่าํใหอ้งคก์รเส่ือมเสีย” มีค่าคะแนนเฉล่ียนอ้ย
ท่ีสดุ ดงันั้นผูบ้ริหารควรจะปรบัปรุงและอบรมแก่พนักงานและเจ้าหน้าท่ี ใหมี้ความประพฤติปฏิบัติท่ีดีขึน้ สรา้ง
กฎเกณฑข์ึน้มาอย่างเขม้งวด ไม่ใหเ้ป็นแบบอย่างท่ีไม่ดี เพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร
มากยิ่งขึน้ 

ปัจจัยดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟไทย  จะเห็นได้ว่า  
เร่ือง “พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบรอ้ย” มีค่าคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด ดังนั้นผูบ้ริหารควรออกกฎระเบียบ เร่ืองการ 
แต่งกายของเจ้าหน้าท่ีและพนักงานภายในองคก์รเพ่ือให้เหมาะสมต่อภาพลักษณ์ต่อองคก์ร รวมถึงลักษณะ 
ของการปฏิบตังิาน ในทกุภาคสว่น 
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ปัจจัยดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทย จะเห็นไดว้่า เรื่อง  
“หอ้งโดยสารมีขนาดท่ีเหมาะสม” มีคา่คะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสดุ ดงันัน้ผูบ้รหิารควรท่ีจะเพิม่ขนาดท่ีนั่ง หรือ เพิ่มความ
สะดวกสบายของท่ีนั่ง เพ่ือใหผู้โ้ดยสาร ไดร้บัความสะดวกสบายในการเดินทาง เพราะผูโ้ดยสาร เพราะผูโ้ดยสาร
บางกรณี อาจจะมีโรคประจาํตวั หรือเป็นผูพ้ิการ ถา้เรามีท่ีนั่งคอยบริการ เพ่ือใหผู้โ้ดยสารเกิดความสะดวกสบาย 
อาจจะทาํใหเ้กิดความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารของผูโ้ดยสารมากยิ่งขึน้ 

 

ข้อเสนอแนะเชงิปฏบิัต ิ
ภาพลักษณ์องค์กรมีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถไฟไทย ดังนั้นผู้บริหาร ควรท่ีจะดูแล

ภาพลักษณ์องคก์ร ไม่ว่าจะเป็นเรื่องบริงานในองคก์ร สรา้งช่ือเสียงและพฒันาองคก์รอย่างสมํ่าเสมอ ยกระดับ
คณุภาพและมาตรฐานในการใหบ้ริการ ใหค้วามสาํคญัแก่ผูโ้ดยสาร ช่วยเหลือกิจกรรมทางสงัคม รวมไปถึงคอย
ดแูลเจา้หนา้ท่ีและพนกังานในองคก์รใหมี้ความประพฤติท่ีดี ไม่ทาํใหอ้งคก์รเส่ือมเสีย เพ่ือสรา้งความพึงพอใจใหผู้้
มาใชบ้รกิารอย่างสมํ่าเสมอ 

ปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารมีผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทย ดงันัน้ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ี  
และพนกังานทกุคนในองคก์ร จะตอ้งดแูลความสะอาดภายในชานชาลา รวมไปถึงหอ้งนํา้ อุปกรณ์ และเครื่องใช้
สาํนักงานต่าง ๆ ให้มีความสะอาดอยู่ เสมอ รวมไปถึงให้ความรู ้แก่พนักงานและเจ้าหน้าท่ี ให้มีความรู ้
ความสามารถ ในการใหข้อ้มลูขา่วสารแก่ผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่างแม่นยาํและครบถว้น ไม่เลือกปฏิบตัิ ดแูลเอาใจใส ่
ผูม้าใชบ้รกิารทกุคนเปรียบเสมือนญาต ิ 

ปัจจยัดา้นสว่นประสมการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟไทย ดงันัน้ผูบ้ริหาร ตอ้งดแูล
ผลติภณัฑข์องตวัเอง อาทิเช่น รถไฟ ใหมี้ความสะอาด มีการตรวจเช็คสภาพอย่างสมํ่าเสมอ เพ่ือใหเ้กิดความมั่นใน
ตอ่ผูม้าใชบ้รกิาร สว่นชานชาลา มีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบรอ้ย มีกลอ้งวงจรปิดภายในชานชาลา เพ่ือดแูล
ความเรียบรอ้ย และความปลอดภยัใหแ้ก่ผูท่ี้มาใชบ้รกิาร รวมไปถึงดา้นราคาท่ีเหมาะสมต่อระยะทาง คณุภาพของ
รถไฟ และความรวดเร็วต่อการเดินทาง ไม่แพงจนเกินไป เพิ่มโปรโมชั่ นต่าง ๆ เพ่ือเพิ่มความสนใจแก่  
ผู้ท่ีมาใช้บริการ จุดจําหน่ายสินค้าอุปโภคและบริโภคราคาไม่แพงจนเกินไป ช่องทางจําหน่ายตั๋ วต่าง ๆ  
มีความสะดวกตอ่ผูโ้ดยสาร เป็นตน้ 

 

ข้อเสนอแนะเชงิวชิาการ 
ควรมีการศึกษาการทาํงาน ของพนักงานและเจ้าหน้าท่ีภายในองคก์รโดยใช้วิธีเก็บและรวบรวมขอ้มูล  

ในรูปแบบอ่ืน นอกเหนือจากการใชแ้บบสอบถาม เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูท่ีมีความหลากหลายมากยิ่งขึน้ 
ควรมีการศึกษาตัวแปรอ่ืน ท่ีมีผลความพึงพอใจต่อการใช้บริการรถไฟไทย เผ่ืออาจจะได้ข้อมูล  

ท่ีชดัเจนมากยิ่งขึน้ 
 

ค าขอบคุณ 
ผลงานวจิยัในครัง้นี ้สามารถสาํเรจ็ลลุว่งไดน้ัน้เกิดขึน้ดว้ยความกรุณาจาก ดร.ชุติมาวดี ทองจีน อาจารยท่ี์

ปรกึษาในเร่ืองของการคน้ควา้อิสระในงานวิจัยฉบบันี ้ซึ่งไดมี้การชีแ้นะวิธีการแนวทาง ตลอดจนใหค้วามรูส้าหรบั
การศึกษาในครัง้นี ้อีกทัง้รวมไปถึงการตรวจทาน แกไ้ขข้อบกพร่องในงาน และการใหค้าํปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์
ตลอดการดาํเนินการจนกระทั่งงานคน้ควา้ดังกล่าวมีความสมบูรณ์ครบถ้วนสาํเร็จไดด้ว้ยดี และยังรวมไปถึง
อาจารยท์่านอ่ืนๆ ท่ีถ่ายทอดวชิาความรู ้ทาํใหส้ามารถนาํวชิาตา่งๆมาประยกุตใ์ชส้าํหรบัการคน้ควา้ในครัง้นี ้  
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