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แน่นอน ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟ
แห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 

Abstract 
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The purposes of this research were to study level of service quality and 

customer decision to use the parcel and luggage delivery service of the State Railway 
of Thailand (SRT) at Sila-At Station, Muang District, Uttaradit Province and to explore 
service quality affecting customer decision on using the parcel and luggage delivery 
service of the State Railway of Thailand at Sila-At Station. The infinite population of 
this research was customers who used the parcel and luggage delivery service of SRT 
at Sila-At Station, Muang District, Uttaradit Province. The sample selected by 
accidental sampling was 400 customers who used the parcel and luggage delivery 
service of SRT at Sila-At Station. The instruments used were questionnaires. The 
percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis were the 
parameters used for statistical analysis. 

The results revealed that the overall service quality and customer 
decision on using the parcel and luggage delivery service of SRT at Sila-At Station, 
Muang District, Uttaradit Province was at a high level. The highest ranked factor was 
responsiveness followed by reliability, assurance, empathy and tangibles 
respectively, and all these factors were ranked at a high level. Moreover, customer 
decision on using the parcel and luggage delivery service of SRT at Sila-At Station was 
at a high level. The highest ranked factor was post purchase behavior followed by 

 



 ง 

purchase decision, information search, evaluation of alternative, and problem 
recognition respectively. In addition, the hypothesis testing result showed that 
service quality factors including reliability, responsiveness and assurance affected 
customer decision on using the parcel and luggage delivery service of SRT at Sila-At 
Station, Muang District, Uttaradit Province with statistical significance at 0.05. 
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บทที่ 1   
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญ 
 การขนส่งด้วยระบบรางของการรถไฟแห่งประเทศไทย เริ่มมีการใช้บริการด้านการขนส่ง
ลดลงจากแต่ก่อน เนื่องด้วยปัจจุบันนี้ มีการขนส่งทางถนนเพิ่มขึ้น และมีบริษัทขนส่งเกิดขึ้นใหม่เพิ่ม
มากขึ้น ไม่ว่าจะเป็น บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด และบริษัทเอกชนหลายบริษัท ท่ีนับวันก็จะมี 
การขยายเพิ่มข้ึน ไม่ว่าจะเป็นบริษัทท่ีเกิดขึ้นในประเทศ หรือบริษัทท่ีเกิดขึ้นจากต่างประเทศแต่มา
สร้างเครือข่ายภายในประเทศ และเริ่มมีการแข่งขันกันสูงและพัฒนาการขนส่งให้ตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นลูกค้ารายใหญ่และรายย่อย ท่ีมีท้ังส่งของได้ภายในประเทศและ
ภายนอกประเทศ แต่ถ้าเมื่อเปรียบเทียบกับการขนส่งทางรางแล้ว การขนส่งทางรางยังไม่สามารถ
พัฒนาได้เท่าเทียมกับการขนส่งทางถนน แต่อย่างไรก็ตามการขนส่งทางถนนกับทางราง ทางรางยังมี
ข้อดีมากกว่าในเรื่องการใช้พลังงานเช้ือเพลิง การเกิดอุบัติเหตุ การจราจร และต้นทุนในการขนส่ง  
 การขนส่งด้วยระบบรางของการรถไฟแห่งประเทศไทย ต้องรับผิดชอบในการสร้างบริหาร
และบ ารุงรักษาองค์ประกอบหลักของการขนส่งท้ัง 4 องค์ประกอบ กล่าวคือ โครงสร้างพื้นฐาน ระบบ
ควบคุมการเดินรถ อาคารสถานีและล้อเล่ือน ขณะท่ีผู้ประกอบการขนส่งทางบก ทางน้ า และทาง
อากาศอื่น ๆ จะรับผิดชอบเฉพาะยานพาหนะ (รถ เรือ เครื่องบิน) และมีหน่วยงานราชการเป็น
ผู้รับผิดชอบองค์ประกอบอื่น ๆ เช่น กรมทางหลวง กรมเจ้าท่า การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย 
เป็นต้น ท าให้การขนส่งระบบรางโดยการรถไฟแห่งประเทศไทย ไม่สามารถแข่งขันได้อย่างเท่าเทียม 
ปัจจัยดังกล่าวน าไปสู่ความพยายามในการปรับโครงสร้างการบริหารการรถไฟและการขนส่งระบบราง
ของประเทศ โดยอาศัยแนวทางการปรับโครงสร้างการรถไฟจากท่ัวโลก 
 การขนส่งทางรถไฟ ท าให้สามารถขนส่งสินค้าได้ครั้งละจ านวนมากจึงท าให้ค่าใช้จ่ายใน 
การขนส่งต่อหน่วยต่ ากว่าการขนส่งในรูปแบบอื่น อีกท้ังก่อให้เกิดมลภาวะน้อยกว่าทางถนนด้วย 
สินค้าท่ีนิยมขนส่งจึงมักเป็นสินค้าท่ีมีมูลค่าต่ าและน้ าหนักมาก ๆ เช่น ปูนซิเมนต์ ผลิตภัณฑ์
ปิโตรเลียม พืชพรรณทางการเกษตร พัสดุหีบห่อและสัมภาระเป็นต้น ส่วนข้อเสียของการขนส่ง 
ทางรถไฟ คือ ใช้ระยะเวลาในการเดินทางนาน การบรรจุของสินค้าจะต้องสามารถทนต่อแรงกระแทก
สูงได้ เพราะต้องมีการขนถ่ายซ้ า จากสถานีรถไฟไปยังสถานท่ีปลายทาง และเหนือส่ิงอื่นได้ ข้อจ ากัด
ทางด้านรางรถไฟ (เส้นทางท่ีมีอยู่จ ากัด) ท าให้การขนส่งทางรถไฟมีความน่าเช่ือถือน้อยกว่าการขนส่ง
แบบอื่น เนื่องจากจะต้องให้ความส าคัญกับการโดยสารก่อนการขนส่งสินค้านั่นเอง 



 2 

 ภายใต้สถานการณ์เศรษฐกิจของประเทศท่ีชะลอตัวลงอย่างมาก ภาวะเศรษฐกิจและสังคม
โลกท่ีผันผวน รัฐบาลพร้อมมุ่งมั่น ขับเคล่ือนนโยบายด้วยการทุ่มเทความรู้ความสามารถและผนึก
ก าลังเพื่อแก้ไขปัญหาท่ีสะสมมาอย่างยาวนาน แม้จะมีระยะเวลาก าหนดแต่รัฐบาลจะไม่ถือว่าเงื่อนไข
และเงื่อนเวลาดังกล่าวเป็นจุดอ่อนหรือข้อจ ากัดกลับจะเป็นความท้าทายให้ต้องเร่งคิดเร่งท าเพราะ
การคืนความสุขแก่ประชาชนนั้นยิ่งท าก่อนท าจริงจังและท าทันทีจนบังเกิดผลสัมฤทธิ์เร็วท่ีสุดและ
ยั่งยืนเท่าใดยิ่งเป็นผลดีต่อประชาชนและประเทศชาติเร็วเท่านั้น (ประยุทธ์ จันทร์โอชา, 2557, น.3) 
 การพัฒนาระบบโครงสร้างพื้นฐานด้านการขนส่งและการคมนาคมเป็นส่ิงหนึ่งในนโยบาย
ส าคัญในการปรับตัวของประเทศและการขับเคล่ือนประเทศท่ีต้องเดินไปข้างหน้าให้ทันต่อกระแสโลก
และเป็นการส่งเสริมบทบาทท่ีจะเป็นศูนย์กลางด้านโลจิสติกส์ในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยการ
พัฒนาโครงสร้างพืน้ฐานท้ังทางบกทางราง ทางน้ า และทางอากาศใหเ้ช่ือมโยงกันอย่างเป็นระบบท้ัง
ในประเทศและระหว่างประเทศ เพื่อสามารถยกระดับคุณภาพ การเดินทางและการขนส่ง
มาตรฐานสากล สร้างความได้เปรียบใหก้ับประเทศไทย (ประจิน จ่ันตอง, 2557, น.3) 
 เมื่อประเทศไทยก้าวเข้าสู่สังคมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic 
Community: AEC) ประเทศไทยต้องพัฒนาเป็นศูนย์กลางการเช่ือมโยงระบบโครงสร้างพื้นฐานท้ัง
ทางบก ทางราง ทางน้ าและทางอากาศ รวมถึงการเร่งพัฒนาการเช่ือมโยงในพื้นท่ีเขตเศรษฐกิจพิเศษ
ระหว่างแนวชายแดน จัดต้ังเขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษ เพื่อการส่งเสริมการค้าและการลงทุน และ
ยกระดับขีดของความสามารถของประเทศไทยให้แข่งขัน ในระดับสากลได้อย่างเต็มภาคภูมิ  
(อาคม เติมพิทยาไพสิฐ, 2557) 
 จากข้อความดังกล่าวข้างต้น จะเห็นได้ว่า โครงสร้างพื้นฐานด้านคมนาคมและด้าน 
โลจิสติกส์เป็นรากฐานส าคัญของการพัฒนาประเทศให้ก้าวหน้า เป็นกลไกในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจ
ของประเทศให้เจริญมั่นคงและสร้างความสุขท่ียั่งยืนให้แก่ประชาชนชาวไทย กระทรวงคมนาคมได้
พิจารณาถึงความจ าเป็นในการพัฒนาโครงสร้างพืน้ฐานด้านคมนาคมและด้านโลจิสติกส์เพื่อ
ตอบสนองต่อทิศทางการพัฒนาประเทศคือการปรับโครงสร้างเศรษฐกิจสู่การเติบโตอย่างมีคุณภาพ
และการสร้างความเช่ือมโยงกับประเทศภูมิภาค  
 การวิจัยงานวิจัยครั้งนี้มุง่เน้นการวิจัยการขนส่งพสัดุหีบห่อและสัมภาระของระบบราง 
เนื่องจากเป็นระบบการขนส่งท่ีมีต้นทุนต่ าและมีโครงข่ายเช่ือมโยงในภูมิภาคท่ีก าลังเติบโตทางด้าน
การค้ารวมทั้งกระทรวงคมนาคมได้เร่งรัดการด าเนินการพฒันาและเพิ่มศักยภาพด้วยการขยาย
โครงข่ายให้ครอบคลุมท่ัวถึงและมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ระบบรางเป็นทางเลือกหลักในการเดินทาง
และขนส่งสินค้าท่ีสะดวก ประหยัดและปลอดภัยท้ังนี้เมื่อพัฒนาตามแผนงานพฒันาโครงข่ายรถไฟ
ระหว่างพืน้ท่ีจะท าให้เกิดผลดี 
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 การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทยมีข้อจ ากัดในหลายด้าน ไม่
ว่าจ านวนการเดินรถของขบวนสินค้าท่ีมีจ านวน 2 รอบต่อวัน (ไป – กลับ) สถานีต้นทางและสถานี
ปลายทางของผู้ส่งและรับพัสดุหีบห่อและสัมภาระมีอยู่จ ากัด ไม่ครอบคลุมท่ัวภูมิภาค และการรถไฟ
แห่งประเทศไทยต้องใช้การจ าหน่ายพัสดุหีบห่อและสัมภาระถึงมือผู้รับ โดยท่ีผู้รับจะต้องมาติดต่อรับ
พัสดุหีบห่อและสัมภาระได้ท่ีสถานีปลายทาง ต่างจากการขนส่งของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด และ
บริษัทเอกชน ท่ีบริษัทเหล่านี้มีการขนส่งท่ีครอบคลุมท่ัวทุกภูมิภาค ผู้รับพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
สามารถรอรับท่ีหน้าบ้านได้เลย โดยไม่ต้องเสียเวลาในการเดินทางมารับพัสดุหีบห่อและสัมภาระท่ี
บริษัทและยังสามารถตรวจสอบสถานะการจัดส่งของพัสดุหีบห่อและสัมภาระได้ การขนส่งพัสดุหีบห่อ
และสัมภาระของการรถไฟยังใช้เวลา 1 วันในการขนส่งสินค้า เมื่อเปรียบเทียบกับการขนส่งของ
บริษัทเอกชนและบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ท่ีใช้เวลาในการขนส่งท่ีมากกว่าการขนส่งของการรถไฟ  
 ในปัจจุบันนี้การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย ในย่านสถานี
ศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ มีประชาชนส่วนใหญ่ในความสนใจใช้บริการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระเป็นจ านวนไม่น้อย และ ยังมีประชาชนมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ท าให้
บางครั้งทางสถานีศิลาอาสน์ให้การบริการท่ีไม่ได้คุณภาพ ล่าช้า รอใช้บริการเป็นเวลานาน ท าให้
เสียเวลาในการมาใช้บริการและการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระทางขบวนรถไฟมีบริษัทเอกชนเข้า
มาสัมปทานด้านการบรรจุพัสดุหีบห่อและสัมภาระในการขนส่งสินค้าของทางสถานีศิลาอาสน์ ท าให้
ทางสถานีศิลาอาสน์ไม่สามารถควบคุมพนักงานท่ีให้บริการไม่ได้และท าให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการ
บางส่วนสับสนในการเลือกใช้การบริการ ผู้ใช้บริการบางส่วนเลือกท่ีจะกลับไปใช้บริการขนส่งพัสดุหีบ
ห่อและสัมภาระของท่ีอื่น เช่น การขนส่งไปรษณีย์ไทย การขนส่งเอกชน เป็นต้น ท าให้ผู้ศึกษามีความ
สนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ 
จังหวัดอุตรดิตถ์ ซึ่งผลของการศึกษาครั้งนี้จะเป็นแนวทางส าหรับในการวางแผนและพัฒนาศักยภาพ
ของการขนส่งสินค้าของสถานีรถไฟศิลาอาสน์ การรถไฟแห่งประเทศไทย สร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของสถานีรถไฟศิลาอาสน์ให้ได้มากท่ีสุด และน าไปสู่การ
สร้างความเช่ือมั่นในการบริการให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าจะกลับมาใช้บริการอีก และมุ่งสู่ความเป็น
เลิศทางด้านบริการขนส่งทางรางรถไฟในอนาคต 
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ค าถามการวิจัย 
 1.  ระดับคุณภาพการให้บริการและระดับการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุ
หีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัด
อุตรดิตถ์อยู่ในระดับใด 
 2.  คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบ
ห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัด
อุตรดิตถ ์ส่งผลมากน้อยเพียงใด 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1.  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการและระดับการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า 
สถานีรถไฟศิลาอาสน์ 
 2.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ 
จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 

ขอบเขตการวิจัย  
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตไว้ดังต่อไปนี ้
 ขอบเขตด้านพื้นที่  
 ฝ่ายบริการสินค้า สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวิจัยครั้งนี้มีระยะเวลาในการด าเนินการตั้งแต่เดือนตุลาคม 2561 - กรกฎาคม 2562 
 ขอบเขตด้านประชากรหรือกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
 ลูกค้าท่ีมาใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย  
สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ ์ช่วงเดือนเมษายน 2562 – เดือน
มิถุนายน 2562 
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 ขอบเขตด้านเนือ้หา  
 ขอบเขตด้านเนื้อหา โดยมีขอบเขตด้านเนื้อหาดังต่อไปนี ้
 1.  คุณภาพการให้บริการ ท้ัง 5 ด้าน คือ ความเช่ือถือได้ (Reliability) ความสามารถ
ตอบสนอง (Responsiveness) ความแน่นอน (Assurance) ความเข้าใจลูกค้า (Empathy) ลักษณะท่ี
สัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม (Tangible)  
 2.  การตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระท้ัง 5 ด้าน คือ  การรับรู้
ปัญหา (Problem Recognition)  การค้นหาข้อมูล (Information Search)  การประเมินผล
ทางเลือก (Alternative Evaluation)  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision)  พฤติกรรมภายหลัง
การซื้อ (Post Purchase Behavior) 
 

ค านิยามศัพท์เฉพาะ   
 1.  สถานีรถไฟศิลาอาสน์เป็นย่านสับเปล่ียนรถไฟ ย่านสินค้า จุดตัดตู้โบกี้รถไฟขึ้นสู่
ภาคเหนือ ศูนย์รวบรวมตู้สินค้า จุดส้ินสุดสถานีรถไฟทางราบ สถานีเริ่มต้นการส่งห่วงตราทางสะดวก 
เป็นสถานีเดียวของอุตรดิตถ์ท่ีขบวนรถทุกขบวนจอดท่ีสถานี จุดรับส่งสินค้าทางรถไฟของอ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ และเป็นสถานีกลางทางท่ีขบวนรถไฟทุกขบวนจะใช้เวลาจอดมากกว่าปกติ 
 2.  คุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของลูกค้าเป็นส่ิงท่ีผู้ให้บริการต้อง
กระท าต่อลูกค้า เมื่อลูกค้าถูกใจในส่ิงท่ีได้รับบริการตรงตามความต้องการ ณ สถานท่ีท่ีให้บริการลูกค้า 
ลูกค้าจะกลับมาใช้บริการในสถานีท่ีนั้นอีกครั้ง ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้คุณภาพการให้บริการประกอบไป
ด้วย 
  2.1  ความเช่ือถือได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับ
ผู้รับบริการ การบริการทุกครั้งต้องมีความสม่ าเสมอ สามารถให้ความไว้วางใจได้ในการวิจัยครั้งนี้ 
ความน่าเช่ือถือได้ ยังรวมถึง พนักงานสามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง ตรงตามท่ีลูกค้าต้องการ มี
การให้ข้อมูลท่ีถูกต้องตรงตามท่ีลูกค้าต้องการ พนักงานสามารถด าเนินการเกี่ยวกับข้อมูล โดยไม่เกิด
ความผิดพลาด รวมทั้งข้อมูลส่วนตัวที่จะได้รับความปลอดภัยจากการให้บริการ   
  2.2  ความสามารถตอบสนอง หมายถึง ความพร้อมและเต็มใจ ยินดีท่ีจะให้บริการ
ในทันทีท่ีได้รับการร้องขอจากลูกค้า โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
ทันท่วงทีและผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย ในการวิจัยครั้งนี้ การตอบสนองความต้องการ
ยังรวมถึง การท่ีลูกค้าสามารถติดต่อกับฝ่ายบริการสินค้า สถานีรถไฟศิลาอาสน์ ได้อย่างสะดวก 
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พนักงานขนส่งพัสดุให้บริการด้วยความรวดเร็ว สามารถแก้ไขปัญหาให้ได้อย่างรวดเร็ว รวมท้ังฝ่าย
บริการสินค้า สถานีรถไฟศิลาอาสน์ มีช่องทางในการรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 
  2.3  ความแน่นอน หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับลูกค้า 
ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ความสามารถเป็นอย่างดีในการใหบ้ริการ การวิจัยครั้งนี้  
การให้ความมั่นใจ ยังรวมถึง พนักงานขนส่งพัสดุ มีความรู้เกี่ยวกับบริการ สามารถให้ข้อมูลได้อย่าง
ถูกต้อง ชัดเจน สามารถแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี ฝ่ายบริการสินค้า สถานีรถไฟศิลาอาสน์ มีระบบการ
ให้บริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ มีความรวดเร็วในการขนส่งเป็นไปตามมาตรฐาน
และมีระบบการคิดค่าบริการเป็นไปอย่างถูกต้อง 
  2.4  ความเข้าใจลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าตามความ
ต้องการท่ีแตกต่างของลูกค้าแต่ละคน การวิจัยครั้งนี้ ความเข้าใจลูกค้า ยังรวมถึง พนักงานให้ความ
เสมอภาคในการให้บริการลูกค้าแต่ละคนเท่าเทียมกันมีความเข้าใจ และให้บริการตามความต้องการ
เฉพาะของลูกค้าได้อย่างชัดเจน สามารถส่ือสารกับลูกค้าได้เข้าใจง่าย รวมทั้งฝ่ายบริการสินค้า สถานี
รถไฟศิลาอาสน์ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารหรือแนะน าบริการใหม่ ๆ เป็นระยะ ๆ 
  2.5  ลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ การวิจัยครั้งนี้ ลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม ยังรวมถงึ 
พนักงานขนส่งพัสดุ มีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย มีความรู้เกี่ยวกับงานท่ีบริการขนส่งพัสดุ  
มีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ มีการน าอุปกรณ์ท่ีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ รวมท้ัง 
ฝ่ายบริการสินค้า สถานีรถไฟศิลาอาสน์ ดูสะอาดตา มีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย มีความทันสมัย 
 3.  พัสดุหีบห่อคือ ส่ิงของท่ีฝากส่งไปกับขบวนรถโดยท่ีผู้ฝากส่งไม่ได้เดินทางไปกับส่ิงของ
นั้น ๆ มีการคิดค่าระวางส่ิงของตามน้ าหนัก 
 4.  สัมภาระคือ ส่ิงของท่ีน าติดตัวไปกับขบวนรถได้ แต่มีน้ าหนักเกิน 30 กิโลกรัม และต้อง
มีค่าระวางส่ิงของแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
  4.1  หัตถภาระ คือ ถุงย่าม ห่อผ้า กระเป๋าถือ หีบหรือกระป๋องทุกชนิด ซึ่งผู้โดยสาร
น าไปในห้องรถโดยสารส าหรับใช้สอยเอง หรือเพื่อความสะดวก 
  4.2  ครุภาระ คือ สรรพส่ิงของเครื่องใช้ทุกชนิด  
 5.  การตัดสินใจเลือกการใช้บริการ เป็นกระบวนการท่ีส าคัญต่อผู้ให้บริการหรือและ
ผู้รับบริการ เนื่องจากผู้รับบริการจะมีข้ันตอนของการตัดสินใจท่ีเป็นผลมาจากการตอบสนองต่อความ
ต้องการจากผู้ให้บริการ ตลอดจนผู้รับบริการได้รับการดูแลเอาใจใส่ในระหว่างหรือหลังจากการได้รับ
บริการด้วย ซึ่งการศึกษาครั้งนี้การตัดสินใจเลือกใช้บริการ ประกอบด้วย 5 ด้านดังนี้ 
  5.1  การรับรู้ปัญหา  หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้ได้ถึงความต้องการภายในของบุคคลนั้น 
อาจเกิดขึ้นจากส่ิงกระตุ้นภายนอกและภายใน หรืออาจเกิดขึ้นเอง 



 7 

  5.2  การค้นหาข้อมูล  หมายถึง การแสวงหาและรวบรวมข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระต้องการจะใช้บริการ โดยพิจารณาจาก การสอบถามจากบุคคลใน
ครอบครัว บุคคลท่ีรู้จักกัน แหล่งข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต  
  5.3  การประเมินผลทางเลือก  คือ  เมื่อลูกค้าได้รับข้อมูลจากการค้นหาข้อมูลแล้ว 
ลูกค้าจะมีความเข้าใจและท าการประเมินทางเลือกในทางต่าง ๆ 
  5.4  การตัดสินใจซื้อ  คือ  หลังจากท่ีลูกค้ามีการประเมินผลจากทางเลือกต่าง ๆ แล้ว 
ลูกค้าจะมีระดับความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระต่าง ๆ และตัดสินใจ
เลือกในส่ิงท่ีชอบมากท่ีสุด 
  5.5  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  คือ  หลังการบริการขนส่งจากการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระแล้ว ลูกค้าจะมีประสบการณ์ในการเข้ารับบริการขนส่งนั้น หาก
การบริการขนส่งนั้นมีคุณสมบัติอยู่ในระดับท่ีต่ ากว่าลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าจะจดจ าและไม่ท าการใช้
บริการขนส่งซ้ า แต่หากการบริการขนส่งนั้นมีคุณสมบัติอยู่ในระดับท่ีสูงกว่าลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าจะ
ท าการใช้บริการขนส่งซ้ า 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์  
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจากการวิจัย   
 1.  สถานีรถไฟศิลาอาสน์สามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพในการให้ 
บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระให้ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
 2.  สถานีรถไฟศิลาอาสน์สามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการพัฒนาแผนการตลาดเพื่อสร้าง
แรงจูงใจให้กับประชาชนมาใช้บริการ และสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของการถไฟแห่งประเทศไทยให้เป็นท่ี
ยอมรับแก่บุคคลท่ัวไป  
 3.  สถานีรถไฟศิลาอาสน์ทราบถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ ซึ่งส่งผลกับคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีรถไฟศิลาอาสน์จะท าให้
ประชาชนผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในการบริการของสถานีรถไฟศิลาอาสน์และข้อมูลในส่วนนี้ยัง
สามารถน าไปปรับปรุง พัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นด้วย 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเอกสารต าราและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง สามารถน ามาเป็น
แนวทางในการวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง
อุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ ์โดยศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการในการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระ และแนวคิดทฤษฎีการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
ซึ่งผู้วิจัยสรุปเป็นกรอบแนวคิดได้ ดังนี้ 
  

         ตัวแปรต้น             ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

  

 
 
 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
1.  การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition)   
2.  การค้นหาข้อมูล (Information Search)   
3.  การประเมินผลทางเลือก  
     (Alternative Evaluation)   
4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision)  
5.  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  
    (Post Purchase Behavior) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
1.  ความเช่ือถือได้ (Reliability)   
2.  ความสามารถตอบสนอง     
    (Responsiveness)   
3.  ความแน่นอน (Assurance)   
4.  ความเข้าใจลูกค้า (Empathy)   
5.  ลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็น
รูปธรรม  (Tangible)  



บทที่ 2   
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 
 การวิจัย เรื่อง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง
อุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ ์ได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อน ามาก าหนด
เป็นแนวทางส าหรับการศึกษาดังนี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้ริการ   
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 3.  บริบทของสถานีรถไฟศิลาอาสน์ 
 4.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 หลายทศวรรษนับจากประเทศไทยผ่านการเปล่ียนแปลงรูปแบบของการบริหารจากระบอบ
การใช้อ านาจแบบอ ามาตยาธิปไตย (Bureaucratic Polity) มาเป็นการปกครองท่ีเน้นการให้อ านาจ
แก่ตัวแทนของประชาชนผ่านระบบรัฐสภา (Parliamentary Regime) การบริหารงานภาครัฐไทย  
ไม่ค่อยได้ให้ความส าคัญเท่าใดนักกับการให้บริการประชาชน ไม่ว่าจะมองในแง่คุณภาพการตอบสนอง
ความต้องการให้เกิดผล หรือปริมาณของการให้บริการท่ีเพียงพอเพื่อสนับสนุนการเติบโตของภาค
ธุรกิจและภาคประชาชน และยิ่งให้ความส าคัญน้อยลงไปเมื่อกล่าวถึงเรื่องคุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) โดยได้ไปให้ความส าคัญกับประเด็นความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ 
พร้อมกับมีเครื่องมือวัดประเมินความพึงพอใจแบบต่างหน่วยต่างว่ากันไปเอง การใช้เครื่องมือวัด
คุณภาพของการให้บริการท่ีได้มาตรฐาน จึงไม่ปรากฏแพร่หลายมากนักกับหน่วยงานภาครัฐไทยท่ีท า
หน้าท่ีหลักในการจัดบริการสาธารณะ แม้ระบบราชการของเรา หลายท่ีผ่านมาจนปัจจุบัน จะอยู่ใน
ภาวะของการบริหารราชการแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ (Result-based Management) ก็ตาม แตกต่าง
ไปจากการบริหารภาครัฐของประเทศในโลกตะวันตก ยกเว้นไว้แต่ในแวดวงวิชาชีพการพยาบาลของ
ไทย ท่ีดูจะได้รับความสนใจและมีการพัฒนาองค์ความรู้ ตลอดไปจนถึงการพัฒนาเครื่องมือวัด
คุณภาพการให้บริการอย่างกว้างขวางต่อเนื่อง 
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 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้หลากหลาย เช่น  
(Lewis & Booms, 1983, pp.99-107) กล่าวไว้วา่ คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงช้ีวัดถึงระดับข้ันของ
การบริการท่ีส่งมอบจากผู้ให้บริการถึงผู้รับบริการว่ามีความสัมพันธ์ตรงกับความต้องการของ
ผู้รับบริการได้ดีเพียงใด (Ghobadian, Speller, & Jones, 1994, pp.144 - 150) กล่าวไว้ว่า 
คุณภาพการบริการมีความส าคัญต่อเศรษฐกิจโลก และภาคธุรกิจท่ี, อยู่ในระดับการแข่งขันกันอย่าง
รุนแรง ดังนั้นบริษัทหรือองค์กรต่าง ๆ ท่ีอยู่ในธุรกจิบริการจึงต้องพยายามก าหนดคุณภาพการบริการ
ให้ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการให้ดีท่ีสุดเพื่อการด ารงอยู่รอดในธุรกิจ เหมือนกับ  
(กนกวรรณ นาสมปอง, 2555, น.27) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการหมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการคุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการเป็นส่ิงท่ีต้องกระท า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการเมื่อผู้รับบริการมีความ
ต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบท่ีต้องการ และ (สุพจน์ วิริยะสาธร, 2554) 
กล่าวว่า คุณภาพการบริการ ว่าความเหมาะเจาะพอดีในการใช้และเป็นส่วนขยายในความส าเร็จของ
ผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการใช้งานตลอด
ระยะเวลาท่ีใช้สินค้าหรือบริการนั้น 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, น.66) อธิบายให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐาน แล้ว
นับเป็นเรื่องท่ียากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจับต้องไมไ่ด้และการคาดเดา
คาดหมายล าบาก จึงมีความพยายามจากนักวิชาการอย่างต่อเนื่องในการค้นหาแนวทางการประเมิน
หรือวัดคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติในการปฏิบัติและเป็นแนวทางน าไปสู่การ
พัฒนาคุณภาพบริการ 
 ปิยพงศ์ พู่วณิชย์ (2556, น.33) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการบริการ การรับรู้ และ
ความรู้สึกของลูกค้า โดยผู้บริโภคท าการประเมินคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบท่ีได้รับจริง
กับบริการท่ีผู้บริโภคคาดหวัง เนื่องจากการบริการเป็นส่ิงส าคัญมากในการด าเนินธุรกิจในการสร้าง
ความประทับใจให้เกิดแก่ลูกค้าตามมา 
 Etzel (2014) กล่าวว่าการจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรนัน้ควรจะค านึงถึง 
 1.  การตั้งความคาดหวังของผู้บริโภค 
 2.  ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
 3.  พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวังของผู้บริโภค 
 กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ เป็นหนทางหนึ่ง
ท่ีท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จท่ามกลางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจท่ีให้บริการมี
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รูปแบบการให้บริการท่ีคล้ายคลึงกันและต้ังอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเน้นคุณภาพการบริการจึง
เป็นวิธีท่ีจะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างนี้จะน ามาซึ่งการเพิ่มพูนของผู้บริโภค 
 ลักษณะของการให้บริการ 
 การบริการมีลักษณะท่ีส าคัญ 4 ประการซึ่งมีผลต่อการออกแบบการด าเนินงานทาง
การตลาดดังต่อไปนี้ (Kotler, 2010) 
 1.  ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกได้ก่อนการ
ซื้อและไม่สามารถคาดเดาผลท่ีจะเกิดขึ้นได้ดังนั้นเพื่อลดความเส่ียงผู้ซื้อจะมองหาสัญญาณท่ีบ่งบอก
ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานท่ี ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสาร และราคา ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างส่ิงเหล่านี้ขึ้นมาเพื่อเป็นหลักประกันให้กับผู้ซื้อ 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกันนั่นคือไม่มีตัวสินค้าท่ีสามารถเก็บรักษาท าการจ าหน่ายและบริโภคทีหลังได้ผู้ให้บริการ
หนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้เพียงหนึ่งรายท าให้เกิดปัญหาเรื่องข้อจ ากัดด้านเวลาขึ้น
ซึ่งกลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้นผู้ให้บริการอาจท าการขยายกลุ่มผู้ใช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึ้นและ
ก าหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซึ่งจะท าให้สามารถบริการลูกค้าได้มากขึ้น 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูงขึน้อยู่กับหลาย
ปัจจัย เช่น ตัวผู้ให้บริการ ช่วงเวลาท่ีให้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ ดังนั้นธุรกิจท่ีเป็นผู้ให้บริการจึง
จ าเป็นต้องควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึ่งสามารถท าได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
  3.1  การคัดเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนักงาน 
  3.2  ก าหนดขั้นตอนในการให้บริการเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกันท้ังระบบของธุรกิจ 
  3.3  การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้า จากการสอบถามความคิดเห็น การเปิด 
 4.  ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับสินค้า
อื่นซึ่งจะเกิดปัญหาขึ้นเมื่อความต้องการไม่แนน่อนท าให้เกิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทันหรือไม่มี
ลูกค้าเกิดขึ้น ดังนั้นธุรกิจท่ีให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อท่ีจะปรับความต้องการซื้อและ
การให้บริการให้มีความสอดคล้องกัน เช่น การน าเอากลยุทธ์การต้ังราคาท่ีแตกต่างกัน เพื่อให้เกิด
ความต้องการซื้ออย่างสม่ าเสมอ หรือการจ้างพนักงานเพิ่มช่ัวคราวในช่วงเวลาท่ีมีจ านวนลูกค้า
มากกว่าปกติ เพื่อให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว เป็นต้น 
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 เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) กล่าวว่าผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการท่ีลูกค้าประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีเขาได้รับเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้” (Perceived Service 
Quality) ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการท่ีลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวัง (Expected Service) กับ
บริการท่ีรับรู้ (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นหลังจากท่ีเขาได้รับบริการแล้ว
นั่นเองโดยเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการให้เลือกเกณฑ์อย่างกว้างท้ังหมดรวม 5 เกณฑ์
ดังต่อไปนี ้
 1.  ความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการใน
ระดับหนึ่งท่ีต้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจ (Assurance) ซึ่งได้แก่
ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสัญญาไว้การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า และ
การน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้า การท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือ
ให้พร้อมใช้งานเสมอ และการมีจ านวนพนักงานเพยีงพอต่อการให้บริการ 
 2.  ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซื่อสัตย์และสามารถ
สร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ซึ่งได้แก่ ความรู้
ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสร้างความปลอดภัยและ
เช่ือมั่นในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการ
สร้างความเช่ือมั่นในการให้บริการ 
 3.  ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดล้อม เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ความทันสมัยของอุปกรณ์สภาพแวดล้อมของ
สถานท่ีให้บริการ การแต่งกายของพนักงาน เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ เป็นต้น 
 4.  ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า 
(Customer Understanding) ซึ่งได้แก่การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของพนักงาน
บริการ เวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ
ของกิจการผู้รับบริการ ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน ความสามารถในการเข้าใจความ
ต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน เป็นต้น 
 5.  การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทันที 
(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ 
ความพร้อมท่ีจะให้บริการ การติดต่อกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติต่อลูกค้า  
เป็นต้น 
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 Parasuraman, Zeithaml, & Berry (2013, pp.41-50) คุณภาพการบริการ (Service 
quality) เป็นส่ิงท่ีลูกค้าทุกคนคาดหวังท่ีจะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจาก
เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดังนี้ 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเครื่องใช้
ส านักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่าง ๆ ป้าย
ประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลท่ีต้ัง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้
ลูกค้ารับรู้ว่ามีความต้ังใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน 
 2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาท่ีสัญญาไว้กับ
ลูกค้างานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ  
มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 
และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาท่ีเกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
 3.  การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความต้ังใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้า
แล้วต้องรีบต้อนรับต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็ว
จะต้องมาจากพนักงาน และกระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4.  การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการให้ข้อมูลท่ีถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่าลูกค้า
ได้รับบริการท่ีดี 
 5.  การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วย
ความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเรื่อง ใช้
เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 มีงานวิจัยจ านวนมากท่ีศึกษาเกี่ยวกับ การรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยเฉพาะ
งานวิจัยของ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2013) ท่ีมุ่งศึกษาแบบเจาะจงกลุ่ม (Focus 
Group Research) โดยวัดคุณลักษณะ 10 ประการ และให้ผู้บริโภคเป็นผู้ประเมินคุณลักษณะนั้น 
และผลการประเมินคุณภาพการบริการของผู้บริโภค พบว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง และมีตัว
แปร 5 ตัวต่อไปนี้เป็นตัวแปรท่ีมีความแข่งแกร่งในการน ามาใช้ประเมินด้านคุณภาพของการบริการ 
รวมถึงการการศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการรถไฟฟ้า สามารถสรุป 
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เครื่องมือท่ีใช้วัดคุณภาพการบริการ ได้ดังนี้ (ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ, 2553, น.26-27) 
 
ตารางท่ี  1  เครื่องมือท่ีใช้วัดคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจัย ความหมาย 
1.  ความเช่ือถือได้ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะให้บริการตามค ามั่นด้วย

ความถูกต้อง 
2.  ความสามารถตอบสนอง    
    (Responsiveness)   

คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและบริการอย่าง
รวดเร็ว 

3.  ความแน่นอน (Assurance)    คือ การให้ความรู้ ความสุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการส่งมอบความไว้วางใจและ
ความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า 

4.  ความเข้าใจลูกค้า (Empathy)    คือ การดูแลลูกค้าของกิจการอย่างท่ัวถึงเฉพาะ
ราย 

5.  ลักษณะท่ีสัมผัสได้ (Tangible)  
  
 

คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของส่ิงอ านวย
ความสะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุอุปกรณ์
ในการติดต่อส่ือสาร 

 
ตารางท่ี  2  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 

นักวิจัยและนักวิชาการ ความหมายของคุณภาพให้บริการ 
Lewis & Bloom (1983, pp.99-107) คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงช้ีวัดถึงระดับข้ันของการ

บริการท่ีส่งมอบจากผู้ให้บริการถึงผู้รับบริการว่ามี
ความสัมพันธ์ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการได้ดี
เพียงใด 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

นักวิจัยและนักวิชาการ ความหมายของคุณภาพให้บริการ 
Ghobadian, Speller & Jones (1994, 
pp.144-150)  
 

คุณภาพการบริการมีความส าคัญต่อเศรษฐกิจโลก และ
ภาคธุรกิจท่ีอยู่ในระดับการแข่งขันกันอย่างรุนแรง ดังนั้น
บริษัทหรือองค์กรต่าง ๆ ท่ีอยู่ในธุรกิจบริการจึงต้อง
พยายามก าหนดคุณภาพการบริการให้ตรงกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการให้ดีท่ีสุดเพื่อการด ารงอยู่รอดใน
ธุรกิจ 

กนกวรรณ นาสมปอง (2555) คุณภาพการให้บริการหมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของ
บริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการ
ให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นส่ิงท่ี
ต้องกระท า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการเมื่อ
ผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผู้รับบริการ
ต้องการ และในรูปแบบท่ีต้องการ 

Etzel (2014) การจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรนั้นควรจะ
ค านึงถึง 
1.  การตั้งความคาดหวังของผู้บริโภค 
2.  ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
3.  พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับ
ความคาดหวังของผู้บริโภค 

สุพจน์ วิริยะสาธร (2554) คุณภาพการบริการ ว่าความเหมาะเจาะพอดีในการใช้
และเป็นส่วนขยายในความส าเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้า
หรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายของการใช้งานตลอดระยะเวลาท่ีใช้สินค้าหรือ
บริการนั้น 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 
นักวิจัยและนักวิชาการ ความหมายของคุณภาพให้บริการ 
สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) คุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐาน แล้วนับเปน็เรื่องท่ี

ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงาน
บริการท่ีจับต้องไม่ได้และการคาดเดาคาดหมาย
ล าบาก จึงมีความพยายามจากนักวิชาการอย่าง
ต่อเนื่องในการค้นหาแนวทางการประเมินหรือวัด
คุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะท้อนใหเ้ห็นถึงมิติ
ในการปฏิบัติและเป็นแนวทางน าไปสู่การพัฒนา
คุณภาพบริการ 

ปิยพงศ์ พู่วณิชย์ (2556) คุณภาพการบริการ การรับรู้ และความรู้สึกของลูกค้า 
โดยผู้บริโภคท าการประเมินคุณภาพการบริการจาก
การเปรียบเทียบท่ีได้รับจริงกับบริการท่ีผู้บริโภค
คาดหวัง เนื่องจากการบริการเป็นส่ิงส าคัญมากในการ
ด าเนินธุรกิจในการสร้างความประทับใจให้เกิดแก่
ลูกค้าตามมา 

 
ท่ีมา: แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของนักวิจัยและนักวิชาการ   
  
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องของนักวิจัยและนักวิชาการ ผู้วิจัยสรุปได้ว่า
คุณภาพการให้บริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพ
ของบริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้การเสนอ
คุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นส่ิงท่ีต้องกระท า ผู้รับบริการจะถูกใจ
ถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผู้รับบริการต้องการและในรูปแบบท่ี
ต้องการ 
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 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีของนักวิจัยและนักวิชาการเกี่ยวกับเกณฑ์ประเมินคุณภาพ 
การให้บริการ ข้างต้น ผู้วิจัยได้เกณฑ์ประเมินคุณภาพการให้บริการท้ัง 5 ดังนี้ 
 1.  ความเช่ือถือได้ (Reliability)   
 2.  ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)   
 3.  ความแน่นอน (Assurance)   
 4.  ความเข้าใจลูกค้า (Empathy)   
 5.  ลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม  (Tangible)   
 การศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องของนักวิจัยและนักวิชาการ ผู้วิจัยสรุปได้ว่าคุณภาพ
การให้บริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของ
บริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้การเสนอคุณภาพ
การให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นส่ิงท่ีต้องกระท า ผู้รับบริการจะถูกใจถ้าได้รับ
ส่ิงท่ีต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผู้รับบริการต้องการและในรูปแบบท่ีต้องการ 
และผู้วิจัยได้น าเกณฑ์ประเมินคุณภาพการให้บริการท้ัง 5 ด้าน มาปรับเป็นตัวแปรต้นในการวิจัย ดังนี้ 
 1.  ความเช่ือถือได้ (Reliability)   
 2.  ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)   
 3.  ความแน่นอน (Assurance)   
 4.  ความเข้าใจลูกค้า (Empathy)   
 5.  ลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม  (Tangible) ซึ่งผู้วิจัยน ามาใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 
 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจไว้
มากมาย ตามท่ีผู้วิจัยได้ท าการศึกษาสามารถรวบรวมความหมายต่าง ๆ ได้ดังนี้ 
 Kim, Shin, & Kim (2012, pp.374-387) ได้อธิบายการตัดสินใจซื้อไว้ว่า เป็นการตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการกับผู้ผลิตรายเดิมท่ีมีผลเกิดจากความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ์และการ
บริการดังกล่าวสืบเนื่องจากการตัดสินใจในครั้งแรกท่ีอาจเกิดได้จากปัจจัยท้ังภายในและภายนอกใน
ตัวของผู้บริโภคเองเป็นหลัก 
 Moody (n.d.) ได้ให้ความหมายว่า การตัดสินใจเป็นการกระท าท่ีต้องท าเมื่อไม่มีเวลาท่ีจะ
หาข้อเท็จจริงอีกต่อไปปัญหาท่ีเกิดขึ้นก็คือ เมื่อใดถึงจะตัดสินใจว่าควรหยุดหาข้อเท็จจริง แนว
ทางแก้ไขจะเปล่ียนแปลงไปตามปัญหาท่ีต้องการแก้ไขซึ่งการรวบรวมข้อเท็จจริงเกี่ยวพันกับการใช้
จ่าย และการใช้เวลา 
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 Tariq M.I., Nawaz M. M., & Butt H. A. (2013, pp.340-347) กล่าวว่า การตัดสินใจซื้อ
เป็นสัญญาโดยนัยท่ีลูกค้าจะซื้อสินค้าอีกครั้งเมื่อใดก็ตามท่ีลูกค้ามีความต้องการสินค้านั้นการตัดสินใจ
ซื้อมีความส าคัญมากเนื่องจากบริษัท ต้องการท่ีจะเพิ่มยอดขายของผลิตภัณฑ์ท่ีเฉพาะเจาะจง เพื่อ
วัตถุประสงค์ หรือเพื่อเพิ่มก าไรของพวกเขาความต้ังใจซื้อท่ีแสดงให้เห็นความประทับใจของการเก็บ
ข้อมูลลูกค้า มีฟังก์ช่ันบางอย่างของตราสินค้าท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ 
 Johnston (2013) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เป็นกระบวนการก่อนท่ี
ผู้บริโภคจะซื้อสินค้าหรือบริการ ผู้ประกอบการต้องท าความเข้าใจเกี่ยวกับข้ันตอนการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภค ซึ่งการตัดสินใจซื้อไม่เพียงแต่เป็นส่ิงท่ีส าคัญมากส าหรับผู้ประกอบการ แต่ยังช่วยให้องค์กร
สามารถปรับกลยุทธ์การขายตามกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคได้อีกด้วย 
 Orji & Goodhope (2013) กล่าวถึง กระบวนการตัดสินใจในการซื้อสินค้าของผู้บริโภค 
(Five-Stage Model of The Consumer Buying Process) ประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอน ได้แก่ การ
รับรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) การค้นหาข้อมูล (Information Search) การประเมินผล
ทางเลือก (Evaluation of Alternative) การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) และพฤติกรรม
ภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) 

 ปณิศา มิจินดา, (2553, น.66-68) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buying decision 

making process) เป็นขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ประกอบด้วย 3 ขั้นตอนหลัก โดย
ผู้บริโภคอาจข้ามหรือสลับข้ันตอนตามความเหมาะสม ซึ่งแสดงให้เห็นว่ากระบวนการซื้อเริ่มต้นต้ังแต่
ก่อนการซื้อจริงและยงัส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมภายหลังการซื้อด้วย 
 วจนะ ภูผานี (2555) กล่าวว่า การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคคือการเลือกผลิตภัณฑ์หรือ
บริการอื่น ๆ จากทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ ซึ่งระดับของการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคมีอยู่ 3 ระดับคือ 
การตัดสินใจตามความเคยชิน การตัดสินใจท่ีจ ากัด และการตัดสินใจอย่างกว้างขวาง 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่ากระบวนการตัดสินใจ เป็นกระบวนการท่ีส าคัญต่อท้ังผู้ให้บริการหรือ
ผู้ขายและผู้บริโภคท้ังส้ิน เนื่องจากผู้บริโภคจะมีข้ันตอนของการตัดสินใจท่ีเป็นผลมาจากการสนองต่อ
ความต้องการจากผู้ขายหรือผู้ให้บริการ ตลอดจนการได้รับการดูแลเอาใจใส่ในระหว่างหรือหลังจาก
การซื้อสินค้าหรือบริการด้วย ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องสร้างความสมดุลกันระหว่างสินค้าหรือบริการจาก
ผู้ขายหรือผู้ให้บริการและความต้องการท่ีเกิดจากแรงขับของผู้บริโภค เพื่อให้กระบวนการตัดสินใจ
เป็นไปได้ด้วยดีผู้วิจัยจึงได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจนี้เพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การศึกษาเรื่องการตัดสินใจของผู้ใช้บริการและใช้เป็นส่วนประกอบในการตั้งข้อค าถามให้มีความ
ครบถ้วนทุกขั้นตอน 
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 โดยในขั้นตอนของกระบวนการในการตัดสินใจซื้อนี้ คุณภาพและบริการก็เป็นปัจจัยหนึ่งท่ี
ส่งผลท าให้เกิดการซื้อ (จรัญชัย กรเกตุมหาชัย, 2555) โดยในแนวคิดนี้จะมีส่วนประกอบท้ังหมด 5 
ประการ ด้วยระดับความสัมพันธ์ (Degree of Correlation) ท่ีจะท าให้ผู้บริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อ 
ได้แก่ 
 1.  Reliability (ความไว้ใจ หรือ ความน่าเช่ือถือ) เกิดจากความสามารถในการให้บริการ
อย่างถูกต้องและสม่ าเสมอ จนท าให้ลูกค้ารู้สึกถึงความมั่นใจ และความเช่ือมั่นในคุณภาพและ
มาตรฐาน โดยผู้ขายหรือผู้ท่ีให้บริการสามารถท่ีจะส่ือสารไปยังเพื่อให้ผู้ซื้อสินค้าหรือผู้รับบริการเกิด
ความไว้วางใจได้ 
 2.  Assurance (ความมั่นใจ) การท่ีลูกค้าจะซื้อสินค้าและบริการ จะต้องได้รับความมั่นใจ
จากผู้ขายหรือผู้ให้บริการว่าสินค้าเหล่านั้นเป็นสินค้าท่ีดี มีคุณภาพ และมีความซื้อสัตย์ต่อผู้ใช้หรือ
ผู้รับบริการ เพื่อให้มั่นใจได้ว่าสินค้าเหล่านั้นปลอดภัยและมั่นใจในการใช้งานได้จริง รวมทั้งท าให้ผู้
ได้รับบริการและผู้ซื้อสินค้าเกิดการกลับมาซื้อสินค้าหรือกลับมาใช้บริการซ้ า 
 3.  Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้) คือลักษณะทางกายภาพท้ังส่ิงของและบริการท่ีผู้
ซื้อสินค้าสามารถจับต้องและใช้งานได้ 
 4.  Empathy (ความใส่ใจ) ความสะดวกในการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า จะท าให้ลูกค้าเกิด
ความเช่ือใจในการใช้บริการ 
 5.  Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า) เป็นความสามารถท่ีจะตอบสนองในส่วนของ
สินค้าหรือบริการต่อลูกค้า 
 ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555, น.8-9) อธิบาย ทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการ ไว้ว่า ในการ
ตัดสินใจใช้บริการหรือไม่ใช้ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ 6 ประการ ได้แก่ 
 องค์ประกอบท่ี 1 ข้อมูลข่าวสารหรือข้อเท็จจริงของบริการหรือผลิตภัณฑ์ซึ่งเป็นข้อมูล
ข่าวสารท่ีผู้รับบริการได้รับรู้ได้ 2 วิธีได้แก่ 
 1.  ประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผู้รับบริการได้สัมผัสบริการหรือผลิตภัณฑ์นั้นด้วย
ตนเองและเกิดการรับรู้ว่า ตนพอใจกับบริการนั้นมากน้อยเพียงใด และตรงกับความต้องการของตน
หรือไม ่
 2.  ประสบการณ์ทางอ้อม หมายถึง ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจากค าบอกเล่า จาก
ผู้อื่นหรือส่ือสารมวลชนต่าง ๆ และท าให้เกิดการรับรู้ว่า ตนพอใจกับบริการนั้นมากน้อยเพียงใด และ
ตรงกับความต้องการของตนหรือไม่โดยข้อมูลข่าวสารท่ีผู้รับบริการได้รับจะท าหน้าท่ีเป็นส่ิงเร้า และ
เป็นแหล่งข้อมูลแรกที่กระตุ้นให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบบริการหรือผลิตภัณฑ์นั้น และ
เกิดความเช่ือมัน่ในบริการหรือผลิตภัณฑ์นั้น 
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 องค์ประกอบท่ี 2 เครื่องหมายการค้า ท าให้ผู้รับบริการได้นึกถึงบริการหรือผลิตภัณฑ์ใน
ด้านต่าง ๆ เช่น รูป รส กล่ิน เสียง การออกแบบ และคุณภาพบริการ เป็นต้น 
 องค์ประกอบท่ี 3 เจตคติหรือ ท่าทีหรือความรู้สึกของผู้รับบริการต่อบริการหรือผลิตภัณฑ์
เป็นความรู้สึกทางบวกหรือลบต่อบริการหรือผลิตภัณฑ์นั้น ๆ โดยความรู้สึกทางบวกหรือลบต่อบริการ
หรือผลิตภัณฑ์เกิดจากการได้รับข้อมูลข่าวสาร และการนึกถึงเครื่องหมายการค้านั้น ๆ หากได้รับใน
ทางบวก ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการหรือผลิตภัณฑ์รวมถึงการนึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นก็จะเป็นในแง่
บวกตามมา และในทางตรงกันข้าม หากได้รับในทางลบ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการหรือผลิตภัณฑ์รวมถึง
การนึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นก็จะเป็นในแง่ลบ โดยเจตคติท่ีมีต่อเครื่องหมายการค้า มีอิทธิพลต่อ
ความมุ่งมั่นในการใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์นั้นต่อไป 
 องค์ประกอบท่ี 4 ความเช่ือมัน่ในบริการหรือผลิตภัณฑ์คือการประเมินและตัดสินใจว่าตรง
กับความต้องการของตนเองหรือไม่ความเช่ือมัน่เกิดจากท่ีผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารในบริการ 
หรือผลิตภัณฑ์รวมทัง้ความศรัทธาท่ีมีต่อเครื่องหมายการค้า อิทธิพลของความเช่ือมั่นในบริการหรือ
ผลิตภัณฑ์จะส่งผลต่อความมุ่งมั่นในการใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์นั้นต่อไป 
 องค์ประกอบท่ี 5 ความมุ่งมั่นในการใช้หมายถึง การตัดสินใจในการวางแผนท่ีจะใช้บริการ
หรือผลิตภัณฑ์เช่น จะใช้รุ่นใด สีใด เมื่อไร และซื้อกับใคร เป็นต้น 
 องค์ประกอบท่ี 6 การซื้อบริการหรือผลิตภัณฑ์เป็นขั้นตอนสุดท้ายท่ีผู้รับบริการตัดสินใจใช้
บริการหรือผลิตภณัฑ์นั้นแล้ว จึงแสดงเป็นพฤติกรรมการใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์นั้น 
 ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ 
 1.  การจูงใจ (Motivation) หมายถึง แรงผลักดันของความต้องการของมนุษย์อาจกล่าวได้
ว่า เป็นส่ิงเร้าหรือความพยายามท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการ จากทฤษฎีการจูงใจของ Abraham 
Maslow ซึ่งมองความต้องการจากระดับต่ าสุดไประดับสูงสุด เมื่อความต้องการในระดับหนึ่งได้รับการ
ตอบสนอง จะเกิดความต้องการอื่นในระดับท่ีสูงขึ้นต่อไป 
 2.  ภาวะเศรษฐกิจ ถือเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ 
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 กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: ชนิดาภา วรณาภรณ์, 2555 
 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อ ประกอบด้วย 5 ล าดับข้ันตอนในการตัดสินใจ ได้แก่ 
 1.  การรับรู้ถึงความต้องการหรือการรับรู้ปัญหา (Need Recognition/Problem 
Recognition) คือ การท่ีบุคคลรับรู้ได้ถึงความต้องการภายในของบุคคลนั้น อาจเกิดขึ้นจากส่ิงกระตุ้น
ภายนอกและภายใน หรืออาจเกิดขึ้นเอง 
 2.  การค้นหาข้อมูล (Information Search) คือ การท่ีบุคคลด าเนินการค้นหาข้อมูลท่ี
เกี่ยวข้องกับความต้องการ โดยเมื่อความต้องการถูกกระตุ้นมากพอ ผู้บริโภคจะท าการด าเนินการ
ค้นหาข้อมูลท่ีเกีย่วข้องมากขึ้น แต่หากไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างทันทีเมื่อความ
ต้องการซึ่งถูกกระตุ้นนัน้ถูกสะสมไว้มาก จะท าให้เกิดความต้องการท่ีจะต้องได้รับการตอบสนองต่อ
ความต้องการ โดยท่ีบุคคลจะมีความพยายามในการค้นหาข้อมูลเพื่อหาทาง ตอบสนองต่อความ
ต้องการของบุคคลนั้น 
 3.  การประเมินผลทางเลือก (Alternative Evaluation) คือ เมื่อผู้บริโภคได้รับข้อมูลจาก
การค้นหาข้อมูลแล้ว ผู้บริโภคจะมีความเข้าใจและท าการประเมินทางเลือกในทางต่าง ๆ 
 4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) หลังจากท่ีผู้บริโภคมีการประเมินผลจาก
ทางเลือกต่าง ๆ แล้ว ผู้บริโภคจะมีระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ และตัดสินใจเลือกในส่ิงท่ี
ชอบมากท่ีสุด 
 5.  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังการบริโภคผลิตภัณฑ์จาก
การตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภคจะมีประสบการณ์ในผลิตภัณฑ์นั้น หากผลิตภัณฑ์นั้นมีคุณสมบัติอยู่ในระดับ
ท่ีต่ ากว่าผู้บริโภคคาดหวัง ผู้บริโภคจะจดจ าและไม่ท าการบริโภคซ้ า แต่หากผลิตภัณฑ์นั้นมีคุณสมบัติ
อยู่ในระดับท่ีสูงกว่าผู้บริโภคคาดหวัง ผู้บริโภคจะท าการบริโภคซ้ า 
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ภาพท่ี 1  แสดงถึงกระบวนการในการตัดสินใจซื้อ 
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 กระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคสามารถพิจารณาตามข้ันตอนต่าง ๆ ได้เป็น 5 
ขั้นตอนโดยเริ่มจากเหตุการณ์ก่อนท่ีจะมีการซื้อสินค้าจริง ๆ จนถึงเหตุการณ์ภายหลังจากการซื้อ ซึ่ง
สรุป ขั้นตอนท่ีส าคัญ (Kotler & Keller, 2006, p.181) ดังภาพท่ี 2 แสดงให้เห็นถึงโมเดล 5 ขั้นตอน
ในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: Kotler & Keller, 2006, p.181 
 
 1.  การรับรู้ถึงความต้องการ (Problem Recognition) พฤติกรรมการซื้อมีจุดเริ่มต้นจาก
การท่ีผู้บริโภคมีความต้องการท่ีอาจได้รับจาการกระตุ้นจากภายนอก เช่น ส่ือโฆษณาท่ีจูงใจ หรือเห็น
คนรอบข้างใช้สินค้านั้น ๆ เป็นต้น หรือจากภายใน เช่น ความรู้สึกหิว ความต้องการขั้นพื้นฐาน  
เป็นต้น (Kotler & Keller, 2006, p.181) 
 2.  การค้นหาข้อมูล (Information Search) หลังจากผู้บริโภคเกิดความต้องการแล้ว  
การค้นหาเสาะหา ศึกษาข้อมูลของสินค้านั้น ๆ เป็นขั้นตอนท่ีจะเกิดต่อมาแต่ท้ังนี้กระบวนการหา
ข้อมูลในขั้นนี้อาจไม่เกิดขึ้นในกรณีท่ีผู้บริโภคมีความต้องการสินค้านั้น ๆ สูงมาก และสามารถซื้อ
สินค้าได้ทันทีการเสาะหาข้อมูลอาจไม่มีเพราะผู้บริโภคจะซื้อสินค้าในทันทีแต่ถ้าหากมีความต้องการ
ธรรมดาตามธรรมชาติและไม่อาจหาซื้อได้ทันทีการเสาะหาข้อมูลก็จะเกิดขึ้นในกระบวนการตัดสินใจ
ซื้อ (Kotler & Keller, 2006, p.181) 
 3.  การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจซื้อ (Evaluation of Alternatives) เมื่อผู้บริโภค
ได้มีการเสาะหาข้อมูลแล้ว จากนั้นผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจ และประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ นั่น
หมายถึงผู้บริโภคต้องมีการตัดสินใจว่าจะซื้อสินค้ายี่ห้ออะไร หรือซื้อสินค้าอะไร ผู้บริโภคแต่ละคนก็มี
แนวทางการตัดสินใจท่ีแตกต่างกันขึ้นอยู่กับสถานการณ์ของการตัดสินใจ และทางเลือกท่ีมีอยู่นักการ
ตลาดจ าเป็นต้องรู้ถึงวิธีการต่าง ๆ ท่ีผู้บริโภคใช้ในการประเมินผลทางเลือก กระบวนการประเมินผล
ไม่ใช่ส่ิงท่ีง่าย และไม่ใช่กระบวนการเดียวที่ใช้กับผู้บริโภคทุกคน และไม่ใช่เป็นของผู้ซื้อคนใดคนหนึ่ง

 
ภาพท่ี 2  แสดงโมเดล 5 ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
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ในทุกสถานการณ์ซื้อแนวความคิดพื้นฐานท่ีช่วยเหลือในกระบวนการประเมินผลพฤติกรรมผู้บริโภคมี
หลายประการ คือ (Kotler & Keller, 2006, p.181)  
  3.1  คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Attributes) และประโยชน์ของสินค้าท่ีได้รับคือ การ
พิจารณาถึงผลประโยชน์ท่ีจะได้รับ และคุณสมบัติของสินค้าว่า สามารถท าอะไรได้บ้างหรือมี
ความสามารถเพียงใด 
  3.2  ผู้บริโภคจะให้น้ าหนักความส าคัญของคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Degree of 
Importance)  คือ การพิจารณาถึงความส าคัญของคุณสมบัติ (Attributes Importance) ของสินค้า
เป็นหลักมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่นของสินค้า (Salient Attributes) ดังนั้น ความเช่ือถือ
เกี่ยวกับตราสินค้าอาจเปล่ียนแปลงได้เสมอ 
  3.3  ความเช่ือถือต่อตราสินค้า (Brand Beliefs) คือ การพิจารณาถึงความเช่ือถือต่อ
ตราของสินค้า หรือภาพลักษณ์ของสินค้า (Brand Image) ท่ีผู้บริโภคได้เคยพบเห็นรับรู้จาก
ประสบการณ์ในอดีต 
  3.4  ความพอใจ (Utility Function) คือ การประเมินว่ามีความพอใจต่อสินค้าแต่ละ
ตราสินค้าแค่ไหน ถ้าน าคุณสมบัติของสินค้าเทียบกับความพึงพอใจท่ีได้รับจากคุณสมบัติของแต่ละ
สินค้าแล้วก็จะสามารถประเมินการเลือกซื้อสินค้าได้ง่ายข้ึน 
  3.5  กระบวนการประเมิน วธิีนี้เป็นอีกวิธีหนึ่งท่ีน าเอาปัจจัยส าหรับการตัดสินใจ เช่น 
ความพอใจ ความเช่ือถือในตราสินค้า คุณสมบัติของสินค้ามาพิจารณาเปรียบเทียบให้คะแนนเพื่อหา
ผลสรุปว่า ตราสินค้าใดได้รับคะแนนจากการประเมินมากท่ีสุดก่อนการตัดสินใจซื้อต่อไป 
  4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจท าให้
ผู้บริโภคสามารถจัดล าดับความส าคัญของการเลือกซื้อได้แล้ว ในขั้นต่อไปคือ การพิจารณาถึงทัศนคติ
ของผู้อื่นท่ีมีต่อการตัดสินใจซื้อ (Attitudes of Others) และปัจจัยท่ีไม่สามารถคาดการณ์ได้ 
(Unexpected Situation) การท่ีผู้บริโภคสามารถประเมิน และเลือกสินค้าหรือตราสินค้าได้แล้ว 
ไม่ได้หมายความว่าจะเกิดการซื้อได้เพราะปัจจัยท้ังสองอย่างนี้ซึง่อาจท าให้เกิดความเส่ียงจากการ
เลือกบริโภคสินค้านั้น ๆ ได้อีกด้วย (Kotler & Keller, 2006, p.181) 
 5.  พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังจากมีการซื้อแล้ว ผู้บริโภคจะ
ได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่งอาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ถ้าพอใจผู้บริโภคได้รับ
ทราบถึงข้อดีต่าง ๆ ของสินค้า ก็ท าให้เกิดการซื้อซ้ าได้หรืออาจมีการแนะน าให้เกิดผู้บริโภครายใหม่ได้
แต่ถ้าไม่พอใจ ผู้บริโภคก็อาจเลิกซื้อสินค้าในครั้งต่อไป และอาจส่งผลเสียต่อเนื่องจากการบอกต่อ  
ท าให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าได้น้อยลงตามไปด้วย (Kotler & Keller, 2006, p.181) 
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 Blackwell, Miniard, & Engel (2006) กล่าวว่า การตัดสินใจของผู้บริโภคจะผ่านขั้นตอน
ต่าง ๆ 5 ขั้นตอนดังนี้ 
 1.  การตระหนักถึงปัญหา กระบวนการการตัดสินใจซื้อเกิดขึ้นเมื่อผู้ซื้อตระหนักถึงปัญหา
หรือความต้องการ ซึ่งความต้องอาจถูกกระตุ้นโดยส่ิงเร้าภายในหรือภายนอก 
 2.  การค้นหาข้อมูลข่าวสาร เมื่อผู้บริโภคได้รับการกระตุ้นจะมีแนวโน้มท่ีจะค้นหาข้อมูล
เพิ่มเติมเกี่ยวกับสินค้า นั้น ซึ่งสามารถจ าแนกได้ออกเป็น 2 ระดับด้วยกัน คือ ระดับการค้นหาข้อมูล
แบบธรรมดา เรียกว่าการเพิ่มการพิจารณาให้มากขึ้น และในระดับถัดมา บุคคลอาจเข้าสู้การค้นหา
ข้อมูลข่าวสารอย่างกระตือรือร้น การรวบรวมข้อมูลท าให้ผู้บริโภคทราบเกี่ยวกับตราสินค้าท่ีแข่งขัน
กันในตลาด ตลอดจนรูปแบบของผลิตภัณฑ์ การประเมินทางเลือก ผู้บริโภคจะประมวลข้อมูลเกี่ยวกับ
ตราสินค้าในเชิงเปรียบเทียบ และท าการตัดสินใจมูลค่าของตราสินค้านั้น ๆ ในขั้นตอนสุดท้ายอย่างไร 
 3.  กระบวนการประเมินผลข้อมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจ โดยพื้นฐานอยู่บนทฤษฎี 
การเรียนรู้ ซึ่งมองว่าผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อโดยอาศัยจิตใต้ส านึกและมีเหตุผลสนับสนุน 
 4.  การตัดสินใจ ในการประเมินผลทางเลือกนี้ ผู้บริโภคจะสร้างรูปแบบความชอบใน
ระหว่างตราสินค้าต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ในทางเลือกเดียวกัน นอกจากนี้ผู้บริโภคอาจสร้างรูปแบบความต้ังใจ
ในการซื้อไว้ที่ตราสินค้าท่ีชอบมากท่ีสุด แต่อาจมี 2 ปัจจัยท่ีเข้ามาสอดแทรกความต้ังใจและ 
การตัดสินใจในการซื้อ คือ ทัศนคติของผู้อื่น และปัจจัยด้านเหตุการณ์ท่ีไม่ได้คาดการณ์ไว้ล่วงหน้า 
 5.  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ หลังจากซื้อผลิตภัณฑ์แล้ว ผู้บริโภคจะมีประสมการณ์ 
ตามระดับความพอใจ งานของนักการตลาดจึงต้องคอยตรวจสอบความพอใจหลังการซื้อของผู้บริโภค
ด้วย ได้แก่ กิจกรรมหลังการซื้อ การใช้ และการจัดการหลังการซื้อ 
 ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2558, น.66-67) ได้อธิบายถึงกระบวนการตัดสินใจซื้อไว้ว่า 
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค จะประกอบไปด้วยบุคคลหรือกลุ่มคน ท่ีเข้ามามีส่วนเกี่ยวข้อง 
หรือมีบทบาทในการตัดสินใจซื้อ ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 5 บทบาท คือ  
 1.  ผู้ริเริ่ม  คือ บุคคลท่ีเสนอความคิดในการซื้อผลิตภัณฑ์เป็นคนแรก  
 2.  ผู้มีอิทธิพล คือ ผู้ท่ีมีอิทธิพลในการให้ค าแนะน า ให้ข้อเสนอแนะในการตัดสินใจซื้อ  
 3.  ผู้ตัดสินใจซื้อ คือ ผู้ท่ีตัดสินใจ ในการซื้อสินค้าเป็นครั้งสุดท้ายในเรื่องต่าง ๆ คือ ซื้อ
หรือไม่ซื้อ ซื้ออะไร ซื้อท่ีไหน และซื้ออย่างไร  
 4.  ผู้ซื้อ คือ ผู้ท าการซื้อสินค้านั้น ๆ  
 5.  ผู้ใช้ คือ บุคคลท่ีเป็นผู้ใช้หรือบริโภคสินค้านั้น ๆ  
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 ขั้นตอนของกระบวนการซื้อ พบว่า มี 5 ข้ันตอน ดังนี้  
 1.  การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา  ในขั้นตอนแรกผู้บริโภคจะตระหนักถึงปัญหา หรือ
ความต้องการในสินค้า หรือการบริการ  ซึ่งความต้องการหรือปัญหานั้น เกิดขึ้นมาจากความจ าเป็น 
ซึ่งเกิดจาก 
  1.1  ส่ิงกระตุ้นภายใน เช่น  ความรู้สึกหิวข้าว กระหายน้ า เป็นต้น  
  1.2  ส่ิงกระตุ้นภายนอก อาจจะเกิดจากการกระตุ้นของส่วนประสมทางการตลาด เช่น 
เห็นขนมเค้กน่ากิน จึงรู้สึกหิว เห็นโฆษณาสินค้าในโทรทัศน์ กิจกรรมส่งเสริมการตลาดจึงเกิด
ความรู้สึกอยากซื้อ อยากได้ เห็นเพื่อนมีรถใหม่แล้วอยากได้ เป็นต้น  
 2.  การค้นหาข้อมูล เมื่อผู้บริโภคทราบถึงความต้องการในสินค้าหรือบริการแล้ว ล าดับข้ัน
ต่อไปผู้บริโภค ก็จะท าการแสวงหาข้อมูล เพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจ โดยแหล่งข้อมูลของผู้บริโภค 
แบ่งเป็น  
  2.1  แหล่งบุคคลเช่น การสอบถามจากเพื่อน ครอบครัว คนรู้จักท่ีมีประสบการณ์ในการ
ใช้สินค้าหรือบริการนั้น ๆ  
  2.2  แหล่งทางการค้า เช่น การหาข้อมูลจากโฆษณาตามส่ือต่าง ๆ พนักงานขาย ร้านค้า 
บรรจุภัณฑ์  
  2.3  แหล่งสาธารณชน เช่น การสอบถามจากรายละเอียดของสินค้า หรือบริการขาก
ส่ือมวลชน หรือองค์กรคุ้มครองผู้บริโภค  
  2.4  แหล่งประสบการณ์ เกิดจากการประสบการณ์ส่วนตัวของผู้ท่ีเคยทดลองใช้
ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ มาก่อน  
 3.  การประเมินทางเลือก เมื่อได้ข้อมูลจากขั้นตอนท่ี 2  แล้วในขั้นตอนต่อไปผู้บริโภคก็จะ
ท าการประเมินทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือกนั้น ผู้บริโภคต้องก าหนดเกณฑ์หรือคุณสมบัติท่ี
จะใช้ในการประเมิน ตัวอย่างเช่น ถ้าผู้บริโภคจะเลือกซื้อรถยนต์ จะมีเกณฑ์ท่ีใช้ในการพิจารณา เช่น 
ยี่ห้อ ราคา รูปแบบ การตกแต่งภายใน และภายนอก บริการหลังการขาย ราคาขายต่อ เป็นต้น  
 4.  การตัดสินใจเลือกซื้อ หลังจากท่ีได้ท าการประเมินทางเลือกแล้ว ผู้บริโภคจะเข้าสู่ใน
ขั้นตอนของการตัดสินใจซื้อ ซึ่งต้องมีการตัดสินใจในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
  4.1  ตรายี่ห้อท่ีซื้อ  
  4.2  ร้านค้าท่ีซื้อ 
  4.3  ปริมาณท่ีซื้อ 
  4.4  เวลาท่ีซื้อ  
  4.5  วิธีการในการช าระเงิน  
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 5.  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ หลังจากท่ีลูกค้าได้ท าการตัดสินใจซื้อสินค้า หรือบริการไป
แล้วนั้น นักการตลาดจะต้องท าการตรวจสอบความพึงพอใจภายหลังการซื้อ ซึ่งความพึงพอใจนั้น
เกิดขึ้นจากการท่ีลูกค้าท าการเปรียบเทียบส่ิงท่ีเกิดขึ้นจริง กับส่ิงท่ีคาดหวัง ถ้าคุณค่าของสินค้าหรือ
บริการท่ีได้รับจริง ตรงกับท่ีคาดหวังหรือสูงกว่าท่ีได้คาดหวังเอาไว้ ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจใน
สินค้าหรือบริการนั้น โดยถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซื้อซ้ า หรือ บอกต่อ 
เป็นต้น แต่เมื่อใดก็ตาม ท่ีคุณค่าท่ีได้รับจริงต่ ากว่าท่ีได้คาดหวังเอาไว้ ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจ
พฤติกรรมท่ีตามมาก็คือ ลูกค้าจะเปล่ียนไปใช้ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง และมีการบอกต่อไปยังผู้บริโภคคน
อื่น ๆ ด้วย 
 
ตารางท่ี  4  ความหมายของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 

นักวิจัยและนักวิชาการ ความหมายของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Kim, Galliers, Shin, Han & Kim 
(2012) 

เป็นการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการกับ
ผู้ผลิตรายเดิมท่ีมีผลเกิดจากความพึงพอใจในตัว
ผลิตภัณฑ์และการบริการดังกล่าวสืบเนื่องจากการ
ตัดสินใจในครั้งแรกที่อาจเกิดได้จากปัจจัยท้ังภายใน
และภายนอกในตัวของผู้บริโภคเองเป็นหลัก 

Moody (n.d.) การตัดสินใจเป็นการกระท าท่ีต้องท าเมื่อไม่มีเวลาท่ีจะ
หาข้อเท็จจริงอีกต่อไปปัญหาท่ีเกิดขึ้นก็คือ เมื่อใดถึง
จะตัดสินใจว่าควรหยุดหาข้อเท็จจริง แนวทางแก้ไขจะ
เปล่ียนแปลงไปตามปัญหาท่ีต้องการแก้ไขซึ่งการ
รวบรวมข้อเท็จจริงเกี่ยวพันกับการใช้จ่าย และการใช้
เวลา 

Orji and Goodhope (2013) กระบวนการตัดสินใจในการซื้อสินค้าของผู้บริโภค 
(Five-Stage Model of The Consumer Buying 
Process) ประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอน ได้แก่ การรับรู้
ถึงความต้องการ (Need Recognition) การค้นหา
ข้อมูล (Information Search) การประเมินผล
ทางเลือก (Evaluation of Alternative) การ
ตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) และพฤติกรรม
ภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) 
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ตารางท่ี  4  (ต่อ) 
 

นักวิจัยและนักวิชาการ ความหมายของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Tariq, Nawaz & Butt (2013) การตัดสินใจซื้อเป็นสัญญาโดยนัยท่ีลูกค้าจะซื้อสินค้า

อีกครั้งเมื่อใดก็ตามท่ีลูกค้ามีความต้องการสินค้านั้น
การตัดสินใจซื้อมีความส าคัญมากเนื่องจากบริษัท 
ต้องการท่ีจะเพิ่มยอดขายของผลิตภัณฑ์ท่ี
เฉพาะเจาะจง เพื่อวัตถุประสงค์ หรือเพื่อเพิ่มก าไร
ของพวกเขาความต้ังใจซื้อท่ีแสดงให้เห็นความ
ประทับใจของการเก็บข้อมูลลูกค้า 

Johnston (2013) กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เป็น
กระบวนการก่อนท่ีผู้บริโภคจะซื้อสินค้าหรือบริการ 
ผู้ประกอบการต้องท าความเข้าใจเกี่ยวกับข้ันตอนการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ซึ่งการตัดสินใจซื้อไม่เพียงแต่
เป็นส่ิงท่ีส าคัญมากส าหรับผู้ประกอบการ แต่ยังช่วย
ให้องค์กรสามารถปรับกลยุทธ์การขายตาม
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคได้อีกด้วย 

ปณิศา มิจินดา (2553)  กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buying decision making 
process) เป็นขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
ประกอบด้วย 3 ขัน้ตอนหลัก โดยผู้บริโภคอาจข้าม
หรือสลับข้ันตอนตามความเหมาะสม ซึ่งแสดงให้เห็น
ว่ากระบวนการซื้อเริ่มต้นต้ังแต่ก่อนการซื้อจรงิและยัง
ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมภายหลังการซื้อด้วย 

วจนะ ภูผานี (2555)  การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคคือการเลือกผลิตภัณฑ์
หรือบริการอื่น ๆ จากทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ ซึ่งระดับ
ของการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคมีอยู่ 3 ระดับคือ การ
ตัดสินใจตามความเคยชิน การตัดสินใจท่ีจ ากัด และ
การตัดสินใจอย่างกว้างขวาง 

 
ท่ีมา: แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการของนักวิจัยและนักวิชาการ   
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 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องของนักวิจัยและนักวิชาการ ผู้วิจัยสรุปได้ว่า 
การตัดสินใจเลือกการใช้บริการ คือ เป็นกระบวนการท่ีส าคัญต่อท้ังผู้ให้บริการหรือผู้ขายและผู้บริโภค
ท้ังส้ิน เนื่องจากผู้บริโภคจะมีข้ันตอนของการตัดสินใจท่ีเป็นผลมาจากการสนองต่อความต้องการจาก
ผู้ขายหรือผู้ให้บริการ ตลอดจนการได้รับการดูแลเอาใจใส่ในระหว่างหรือหลังจากการซื้อสินค้าหรือ
บริการด้วย ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องสร้างความสมดุลกันระหว่างสินค้าหรือบริการจากผู้ขายหรือผู้
ให้บริการและความต้องการท่ีเกิดจากแรงขับของผู้บริโภค เพื่อให้กระบวนการตัดสินใจเป็นไปได้ด้วยดี
ผู้วิจัยจึงได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจนี้เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาเรื่อง 
การตัดสินใจของผู้ใช้บริการและใช้เป็นส่วนประกอบในการตั้งข้อค าถามให้มีความครบถ้วนทุกขั้นตอน 
กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีนักวิจัยและนักวชิาการเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
ผู้วิจัยได้น ากระบวนการตัดสินใจซื้อท้ัง 5 ด้าน มาปรับเป็นตัวแปรต้นในการวิจัย ดังนี้ 
 1.  การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition)   
 2.  การค้นหาข้อมูล (Information Search)   
 3.  การประเมินผลทางเลือก (Alternative Evaluation)   
 4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision)  
 5.  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) ซึ่งผู้วิจัยน ามาใช้ในการวิจัย
ครั้งนี ้
 

บริบทของสถานีรถไฟศิลาอาสน์ 
 ความเป็นมา 
 การรถไฟแห่งประเทศไทยจัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติการรถไฟแห่งประเทศไทย พ.ศ. 
2494 เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคมมีหน้าท่ีดูแลและรับผิดชอบการขนส่งทาง
รถไฟ โดยจ าแนกการบริการการเชิงพาณิชย์ ซึ่งมุ่งหวังก าไรจากการขนส่งสินค้าและการจัดการ
เดินขบวนรถโดยสารระยะไกลท่ีมีคุณภาพ เช่น ขบวนรถด่วนพิเศษ รถด่วน  รถเร็ว และบริการเชิง
สังคมท่ีเป็นบริการให้แก่ผู้มีรายได้น้อย เช่น รถชานเมือง ขบวนรถท้องถิ่น เป็นต้น 
 สถานีรถไฟศิลาอาสน์ ต้ังอยู่ท่ีทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 1045 (ถนนย่านศิลาอาสน์) 
ต าบลท่าเสา อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ เป็นสถานีรถไฟระดับ 1 ออกแบบโดยนายประยูร 
ศรีส ารวล เป็นอาคารคอนกรีตเสริมเหล็กช้ันเดียว ลักษณะทางสถาปัตยกรรมแบบไทยประยุกต์ สถานี
รถไฟศิลาอาสน์เป็นย่านสถานีรถไฟท่ีส าคัญของภาคเหนือและศูนย์คอนเทนเนอร์ของรถไฟสายเหนอื 
ระยะทางจากกรุงเทพถึงสถานีศิลาอาสน์ คือ 487.52 กิโลเมตร ใช้เวลาเดินทางประมาณ 7 ช่ัวโมง 
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ท่ีมา: วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2556 
 
 สถานีรถไฟศิลาอาสน์ เริ่มก่อสร้างเมื่อปี พ.ศ. 2495 และเปิดให้บริการเมื่อ วันท่ี 1 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2501 เวลา 7.00 น. ต้ังขึ้นเพื่อจุดประสงค์ในการตัดขบวนรถไฟขึ้นภาคเหนือ  
สร้างขึ้นหลังจากท่ีสถานีรถไฟอุตรดิตถ์ประสบปัญหาการตัดขบวนรถไฟจึงย้ายท่ีท าการตัดขบวนรถมา
ไว้ท่ีสถานีรถไฟศิลาอาสน์ และการรถไฟแห่งประเทศไทยต้องการจะปิดสถานีรถไฟอุตรดิตถ์เก่า 
เพราะ ย่านสถานีอุตรดิตถ์เก่า นั้น คับแคบ ไม่มีทางขยายออกไปได้ เพราะ เนื้อที่จ ากัดและ ทาง
ราชการมีนโยบายขยายตัวเมืองอุตรดิตถ์ออกไป ทางเหนือ และต้องการมอบพื้นท่ีให้กับฝ่ายช่างกล 
การรถไฟฯ เพื่อตั้งเป็นศูนย์ซ่อมบ ารุงรถจักร และรถพ่วงภาคเหนือ ในดังนั้น เพื่อสนองนโยบาย
ดังกล่าว และเพื่อให้ สถานีอุตรดิตถ์ใหม่ เป็นศูนย์กลางในการเดินรถภาคเหนือ โดยขยายหลีกรถ
โดยสาร หลีกสับเปล่ียน และหลีกรถสินค้า และ สร้างอาคารท่ีท าการและบ้านพัก หลังจาก 
คณะกรรมการส ารวจพื้นท่ี ได้มีมติให้ซื้อท่ีเอกชนเหนือสถานีอุตรดิตถ์แห่งเดิม 2 กิโลเมตร โดยเปล่ียน
แนวทาง และ วางแนวโค้งใหม่ ให้บรรจบกับทางเข้าสถานีท่าเสา และ วางผังย่านสถานีอุตรดิตถ์ใหม่ 
โดยเริ่มต้ังแต่ปี 2495 จนสามารถเปิด การเดินรถ (โดยไม่รับผู้โดยสารและสินค้า) เมื่อ 26 มีนาคม 
พ.ศ. 2499 โดยใช้ช่ือสถานีแห่งนี้ใหม่ว่า สถานีอุตรดิตถ์ใหม่ เป็นย่านสถานีรถไฟท่ีรองรับการบริการ
ด้านโดยสาร และแปรรูปขบวนรถสินค้า ซึ่งบริเวณต้ังแต่สถานีขึ้นไปเป็นทางตอนภูเขา 
 ในปี พ.ศ. 2499 ได้รับงบประมาณก่อสร้างสถานีอุตรดิตถ์ใหม่ ตามแบบหมายเลข 5150-2 
ผลการประมูล นายชิง บุญไทย เป็นผู้ประกวดได้ในราคา 544,500 บาท โดยเริ่มก่อสร้างต้ังแต่ 19 
มกราคม 2500 เป็นเวลา 221 วัน แต่ เมื่อถึงก าหนด อายุสัญญาเมื่อ 26 สิงหาคม 2500 งานไม่แล้ว
เสร็จ รฟท. จึงต่อเวลาให้อีก 90 วัน ถึงวันท่ี 24 พฤศจิกายน 2500 ผู้รับเหมาท้ิงงาน ท้ัง ๆ ท่ีงาน
เสร็จไปแล้ว 80% ท าให้ต้องประกวดราคา ก่อสร้างต่อเติมส่วนท่ีผู้รับเหมายังท าไม่เสร็จ ปรากฏว่า 
นาย นาค สอนคม ในนามบริษัทไทยเสรีพานิชจ ากัด เป็นผู้ประกวดได้ ในราคา 280,000 บาท มี
ก าหนด 120 วัน เริ่มต้ังแต่ 18 กุมภาพันธ์ 2502 ถึงวันท่ี 17 มิถุนายน 2502 ณ บัดนี้ การก่อสร้าง
อาคารสถานีอุตรดิตถ์ใหม่ได้ส าเร็จลงเป็นอาคารคอนกรีตช้ันเดียว ตามแบบ 5150-2 ขนาด 14.00 x 
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40.00 เมตร และ สรุปค่าก่อสร้างดังนี้  ค่ารับเหมา 2 ครั้ง รวม 715,600 บาท  ค่าวัสดุของรฟท.     
ท่ีจ่ายให้ผู้รับเหมา เช่นปูนซีเมนต์ หิน ดินกากหิน 166,759.39 บาท  ค่าติดต้ังไฟฟ้าโดยฝ่ายการช่าง
กล 42,000 บาท ส้ินค่าก่อสร้างรวม 924,359.39 บาท ผู้ว่าราชการจังหวัดอุตรดิตถ์ เป็นประธาน
ประกอบพิธีเปิดป้ายช่ือสถานีอุตรดิตถ์ใหม่ เพื่อเป็นสิริมงคล 
 แต่การจะยุบสถานีรถไฟอุตรดิตถ์ ได้รับการคัดค้านจากพ่อค้า และประชาชนชาวอุตรดิตถ์ 
ซึ่งส่วนใหญ่ใช้บริการทางรถไฟเป็นหลัก ได้จัดต้ังตัวแทนยื่นหนังสือคัดค้านผ่านส.ส.จังหวัดอุตรดิตถ์ใน
สมัยนั้น โดยให้เหตุผลว่า สถานีอุตรดิตถ์ต้ังอยู่ใจกลางเมืองอุตรดิตถ์ เมื่อเล่ือนสถานีบริการให้ออกไป
อีก ต้นทุนการผลิต และค่าขนส่งก็ต้องสูงตามไปด้วย การรถไฟแห่งประเทศไทยจึงยอมเปิดให้บริการ
สถานีรถไฟอุตรดิตถ์มาจนถึงทุกวันนี้ 
 ในปีพ.ศ. 2503 จึงเปล่ียนช่ือสถานีอุตรดิตถ์ใหม่เป็นสถานีศิลาอาสน์ ตามค าส่ังท่ัวไปท่ี 
68/2963 การรถไฟแห่งประเทศไทยเรื่อง ต้ังช่ือสถานีท่ีสร้างขึ้นใหม่ในทางสายเหนือว่า "ศิลาอาสน์" 
ด้วยการรถไฟฯ ได้จัดสร้างสถานีขึ้นที่ ก.ม.488 ระหว่างสถานีอุตรดิตถ์ กับสถานีท่าเสาในทางสาย
เหนือท่ีย่านสถานีอุตรดิตถ์ใหม่ แต่สถานีด่ังกล่าวยังไม่มีช่ือ จึงให้ต้ังช่ือสถานีท่ีสร้างขึ้นใหม่ตามท่ี
กระทรวงมหาดไทยและกรมศิลปากรเห็นชอบ โดยให้เจ้าหน้าท่ีเกี่ยวข้องปฏิบัติด่ังต่อไปนี้ 
 ให้ใช้ช่ือสถานีใหม่นี้ว่า "สถานีศิลาอาสน์" ใช้อักษรย่อว่า ศล. ช่ือภาษาอังกฤษว่า "Sila At" 
ฝ่ายการช่างโยธา จัดท าป้ายสถานีตามท่ีก าหนดไว้ในข้อ 1 ให้ยกเลิกอักษรย่อ ศล. ซึ่งใช้กับสถานี
หนองศาลา ในทางสายใต้ และให้ใช้อักษรย่อส าหรับสถานีหนองศาลาว่า งา. ฝ่ายการเดินรถ จัดการ
เพิ่มเติมช่ือสถานีแห่งใหม่นี้ลงในสมุดก าหนดเดินรถ, สมุดอัตราสินค้า, สมุดกฎข้อบังคับใด ๆ ท่ี
เกี่ยวกับการเดินรถตามค าส่ังนี้ ท้ังนี้ ต้ังแต่บัดนี้เป็นต้นไป  ส่ัง ณ วันท่ี 26 เมษายน 2503 
 ในปีพ.ศ. 2549 การรถไฟแห่งประเทศไทยร่วมผลักดันการพัฒนาสถานีรถไฟศิลาอาสน์เพื่อ
เป็นศูนย์ Container Yard ร่วมกับจังหวัดอุตรดิตถ์ท้ังภาครัฐและเอกชน เพื่อรองรับการขยายตัวทาง
เศรษฐกิจ การค้าชายแดนกับประเทศลาว ตามนโยบายรัฐบาลประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 3 การปรับ
โครงสร้างเศรษฐกิจให้สมดุล และแข่งขันได้โดยการพัฒนาระบบโลจิสติกส์ โดยมีพิธีเปิดในวันศุกร์ท่ี 
13 มกราคม 2549 ณ บริเวณย่านสถานีรถไฟศิลาอาสน์ จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 ในปีพ.ศ. 2556 ได้เกิดเหตุรถไฟตกรางบ่อยในช่วงท่ีผ่านมา จึงมีการปรับปรุงทางรถไฟสาย
เหนือท้ังหมด มีการปิดท าการหยุดเดินรถไฟต้ังแต่สถานีรถไฟศิลาอาสน์จนถึงเชียงใหม่ จึงมีประกาศ
เดินรถไฟสายเหนือปลายทางถึงเพียงสถานีศิลาอาสน์ จ.อุตรดิตถ์ จากนั้นได้ประสานกับบริษัท ขนส่ง 
จ ากัด จัดรถยนต์ รับ-ส่ง ผู้โดยสารจากสถานีศิลาอาสน์เดินทางต่อไปจนถึงปลายทางเชียงใหม่โดย 
รฟท. ได้ประกาศเปล่ียนแปลงการเดินรถในเส้นทางสายเหนือ จากกรุงเทพฯ จะไปส้ินสุดท่ีสถานีรถไฟ
ศิลาอาสน์แทน สถานีรถไฟเชียงใหม่ ต้ังแต่วันท่ี 16 กันยายน-30 พฤศจิกายน 2556 โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 
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 ขบวนรถด่วนพิเศษดีเซลราง ท่ี 9 (กรุงเทพ-ศิลาอาสน์) 08.30 น. - 14.52 น., ขบวนรถเร็ว 
ท่ี 109 (กรุงเทพ–ศิลาอาสน์) 12.45-21.27 น., ขบวนรถเร็ว ท่ี 105 (กรุงเทพ–ศิลาอาสน์)  
19.50-04.00 น., ขบวนรถเร็ว ท่ี 107 (กรุงเทพ–ศิลาอาสน์) 20.10-05.07 น., ขบวนรถด่วนท่ี 51 
(กรุงเทพ–ศิลาอาสน์) 22.00-06.41 น., ขบวนรถด่วนพิเศษ ท่ี 1 กรุงเทพ–เชียงใหม่ งดเดินต้ังแต่ 
วันท่ี 16 ก.ย.-30 พ.ย. 56 และ ขบวนรถด่วนพิเศษท่ี 13 กรุงเทพ–เชียงใหม่ งดเดินต้ังแต่ 
วันท่ี 16 ก.ย.-30 พ.ย. 56 
 ต่อมา สถานีรถไฟศิลาอาสน์ได้มีการทาสีอาคารใหม่บางส่วนบริเวณทางเข้าสถานีเป็นสีไข่ไก่
และสีน้ าตาลเข้ม มีการปรับภูมิทัศน์ ตามโครงการ SMART Station ของการรถไฟฯ ในระยะท่ี 2 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ท่ีมา: วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2556 
 
 ในปัจจุบันสถานีรถไฟศิลาอาสน์ ต้ังอยู่เลขท่ี 69 ต.ท่าอิฐ อ.เมือง จ.อุตรดิตถ์ เป็นย่าน
สับเปล่ียนรถไฟ ย่านสินค้า จุดตัดตู้โบกี้รถไฟขึ้นสู่ภาคเหนือ ศูนย์รวบรวมตู้สินค้า (Container Yard) 
จุดส้ินสุดสถานีรถไฟทางราบ สถานีเริ่มต้นการส่งห่วงตราทางสะดวก เป็นสถานีเดียวของอุตรดิตถ์ท่ี
ขบวนรถทุกขบวนจอดท่ีสถานี จุดรับส่งสินค้าทางรถไฟของอ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ และเป็น
สถานีกลางทางท่ีขบวนรถไฟทุกขบวนจะใช้เวลาจอดมากกว่าปกติ (วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2556) 
 วิสัยทัศน์  
 “เป็นผู้ให้บริการระบบรางของรัฐท่ีดีท่ีสุดในอาเซียนในปี 2570”  
 ฝ่ายบริการสินค้า สถานีรถไฟศิลาอาสน์  
 ในส่วนฝ่ายนี้มีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการวางแผน ก าหนดเป้าหมาย กลยุทธ์ทาง
การตลาดให้เหมาะสม กับสถานการณ์ท้ังในระยะส้ันและระยะยาว บริหารจัดการด้านการตลาดและ
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ลูกค้าสัมพันธ์การจัดการเดินรถ สินค้าตามเส้นทางรถไฟท่ีเปิดการเดินรถแล้วหรือเปิดการเดินรถใหม่ 
ควบคุมดูแลมาตรฐานบริการขนส่งสินค้า พัสดุหีบห่อและสัมภาระ ปรับปรุงและขยายงาน 
ด้านการตลาดและการจัดบริการ การใช้ประโยชน์รถสินค้า เพื่อสร้างรายได้อย่างสูงสุด ให้การรถไฟ
แห่งประเทศไทย สร้างบริการท่ีมีคุณภาพและเป็นประโยชน์แก่สาธารณชน ให้บรรลุผลส าเร็จตาม 
เป้าหมาย นโยบายและวัตถุประสงค์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ตลอดจนปฏิบัติหน้าท่ีอื่น ๆ 
ตามท่ีได้รับ มอบหมาย (การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2561) 
 
 โครงสร้างฝ่ายบริการสินค้า สถานีรถไฟศิลาอาสน์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2561 
  
 ภารกิจและหน้าที่รับผิดชอบ 
 ภารกิจ   
 ด าเนินการปฏิบัติการด้านขนส่งสินค้า ทางรถไฟ ในพื้นท่ีรับผิดชอบให้เป็นไปตาม
วัตถุประสงค์และนโยบายของการรถไฟฯ พยายามจัดเดินขบวนรถจัดรอบหมุนเวียนรถให้ได้ประโยชน์
สูงสุด อีกท้ังติดต่อประสานงานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง รวมทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อให้งานขนส่ง
ด าเนินการไปอย่างราบรื่น มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งตอบสนองนโยบายภาครัฐ 
เตรียมการรองรับแผนการขนส่งของประเทศ ติดตามความเคล่ือนไหวของ CY หรือ ICD และท่าเรือ
ต่าง ๆ การขนส่งต่อเนื่องรูปแบบต่าง ๆ ท้ังภายในและนอกประเทศอ านวยงานด้านการปฏิบัติการ

นายมานะ  วงษ์รีย ์
สารวัตรสินค้า ภูมิภาค 3 

นายมนัส  ศิริธนะ 
สารวัตรสินค้า ภูมิภาค 3 

นายธนายุทธ  พันถา 
พนักงานเดินรถ 6 

นายต้องชนะ  เล็กอุทัย 
พนักงานเดินรถ 6 

 

นายมนต์ชัย  วงศ์สุวรรณ 
พนักงานเดินรถ 6 

  
ภาพท่ี 5  โครงสร้างฝ่ายบริการสินค้า สถานีรถไฟศิลาอาสน์ 
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ขนส่งสินค้าในพื้นท่ีรับผิดชอบให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์และแผนงานทางการตลาดตลอดจน
ด าเนินการติดต่อประสานงานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้งานบรรลุตามเป้าหมาย 
 หน้าที่และความรับผิดชอบ 
 1.  วางแผนการท างานในแต่ละเดือนล่วงหน้าซึ่งเป็นแผนการตรวจและควบคุมการบรรทุก 
ส่ังการ การปฏิบัติงานด้านการขนส่งสินค้าและการจัดเดินขบวนรถสินค้าในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ  
 2.  รายงานการท างานและตรวจควบคุมการปฏิบัติงานขนส่งสินค้า พร้อมปัญหา อุปสรรค 
และการด าเนินการแก้ไข เสนอผู้บังคับบัญชา เป็นประจ าทุกเดือน 
 3.  วางแผน ควบคุมการปฏิบัติงานด้านส านักงาน งบประมาณ การพัสดุ การสอบสวน  
การบริหารงานบุคคลในพื้นท่ีรับผิดชอบ ให้เป็นไปตามระเบียบกฎข้อบังคับของการรถไฟฯและ
นโยบายของฝ่ายบริการสินค้า 
 4.  ควบคุมตรวจสอบการปฏิบัติงานในภารกิจ การให้บริการด้านสินค้า ท้ังสถานี/ย่าน
ขนส่งสินค้า ขบวนรถสินค้า รวมถึงการแนะน าผู้ปฏิบัติงานในสังกัดเพื่อให้เกิดความปลอดภัยต่อ 
การขนส่งสินค้า ตลอดจนอ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ผู้ประกอบการขนส่งสินค้าในพื้นท่ี
รับผิดชอบ 
 5.  เสนอแนะ ปรับปรุง แก้ไข ข้อบังคับ ระเบียบค าส่ังเกี่ยวกับการสินค้า เสนอแนะ 
ปรับปรุง แก้ไข ประกาศก าหนดเวลาเดินรถสินค้าให้เหมาะสม 
 6.  วางแผน ควบคุมอัตราก าลังผู้ปฏิบัติงานและปรับปรุงให้เหมาะสม รวมถึงการจัดผลัด
การท างานของพนักงานขบวนรถสินค้า และพนักงานสถานี/ย่านขนส่งสินค้า(ถ้ามี) 
 7.  ควบคุม ตรวจสอบ ติดตามการจัดท าข้อมูลความเคล่ือนไหวขบวนรถสินค้า 
 8.  ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อร่วมแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดเหตุการณ์ท่ี
เป็นอุปสรรคหรือเหตุอันตรายในการเดินขบวนรถสินค้า เช่นขบวนรถตกราง น้ าท่วมทาง รถสินค้า
ช ารุดขณะท าขบวน การขนถ่ายสินค้า ขบวนรถล่าช้า ฯลฯ 
 9.  ศึกษาและส ารวจสภาพการด าเนินธุรกิจของผู้ประกอบการ เพื่อให้ทราบถึงข้อมูลท่ี
เกี่ยวกับแหล่งวัตถุดิบ ค่าใช้จ่ายในการขนส่งต่อเนื่อง รวมถึงช่วงเวลาท่ีจะมีการขนส่งสินค้าชนิดนั้น ๆ 
 10.  ติดต่อประสานงานกับเจ้าของสินค้าหรือผู้ประกอบการในพื้นท่ีรับผิดชอบ เพื่อ
รับทราบปัญหาและอุปสรรคในการขนส่งสินค้า การให้บริการ เพื่อปรับปรุงแก้ไข 
 11.  ด าเนินการเกี่ยวกับงานด้านความปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการ
ท างาน 
 การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย เป็นระบบการขนส่งท่ีมี
ต้นทุนต่ าและมีโครงข่ายเช่ือมโยงในภูมิภาคท่ีก าลังเติบโตทางด้านการค้ารวมทั้งกระทรวงคมนาคมได้
เร่งรัดการด าเนินการพัฒนาและเพิ่มศักยภาพด้วยการขยายโครงข่ายให้ครอบคลุมท่ัวถึงและมี
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ประสิทธิภาพ เพื่อให้ระบบรางเป็นทางเลือกหลักในการเดินทางและขนส่งสินค้าท่ีสะดวก ประหยัด
และปลอดภัยท้ังนี้เมื่อพัฒนาตามแผนงานพัฒนาโครงข่ายรถไฟระหว่างพื้นท่ีจะท าให้เกิดผลดีดังนี้ 
 1.  เพิ่มความเร็วในการเดินรถสินค้าจาก 39 กิโลเมตรต่อช่ัวโมงเป็น 60 กิโลเมตรต่อช่ัวโมง 
 2.  เพิ่มสัดส่วนการขนส่งสินค้าทางรถไฟในประเทศเพิ่มขึ้นจากร้อยละ 2.5 เป็นร้อยละ 5 
ในปี 2563 
 3.  ลดต้นทุนการขนส่งเนื่องจากระบบรางมีต้นทุนค่าขนส่งท่ีต่ ากว่ารถบรรทุกถึง 2–3 เท่า 
 4.  เช่ือมต่อโครงข่ายการคมนาคม การค้าและการลงทุน ระหว่างภาคและพื้นท่ีต่าง ๆ ได้
อย่างรวดเร็วเพื่อให้เกิดการพัฒนาและการกระตุ้นให้เกิดการกระจายความเจริญสู่ท้องถิ่น 
 5.  เป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม ลดการใช้รถบรรทุก รถยนต์บนท้องถนนท่ีปล่อยควันพิษและส่ง
เสียงดังอันเป็นอันตรายต่อสุขภาพท่ีประชาชนจะได้รับ 
 
ตารางท่ี  5  สถิติประชาชนผู้ใช้บริการ สถานีรถไฟศิลาอาสน์ 
 

เดือน 
พัสดุหีบห่อ/ 
จ านวน(คน) 

ปี 2559 

สัมภาระ/ 
จ านวน(คน) 

ปี 2559 

พัสดุหีบห่อ/จ านวน
(คน) 

ปี 2560 

สัมภาระ/ 
จ านวน(คน) 

ปี 2560 
มกราคม 916 88 617 79 
กุมภาพันธ์ 816 65 656 54 
มีนาคม 754 59 991 55 
เมษายน 712 78 661 71 
พฤษภาคม 994 81 2268 94 
มิถุนายน 1080 72 5330 70 
กรกฎาคม 1228 81 1428 91 
สิงหาคม 792 98 2030 60 
กันยายน 792 87 872 46 
ตุลาคม 827 62 630 46 
พฤศจิกายน 1482 72 590 79 
ธันวาคม 764 50 726 49 

รวม 11,207 893 16,799 788 

 
ท่ีมา: ฝ่ายบริการสินค้า สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ 
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 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น จะท าให้เห็นว่า ในช่วงเดือนมิถุนายน, กรกฎาคม. สิงหาคม  
ปี พ.ศ. 2559 2560 จะมียอดใช้บริการในปี พ.ศ. 2560 สูงกว่า เนื่องมาจาก ผลผลิตทางการเกษตร
ในช่วงฤดูกาลนั้น มีปริมาณสูงกว่าปี พ.ศ. 2559 ท าให้ในช่วงนั้นมีประชาชนผู้ใช้บริการเป็นจ านวน
มาก แต่สังเกตได้ว่าให้ช่วงก่อนเดือนมิถุนายน และในช่วงหลังเดือนสิงหาคม ของปี พ.ศ. 2559 และ 
2560 ยังมีประชาชนผู้ใช้บริการลดลง ท าให้ผู้ศึกษามีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
ท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ธนภร จิรพัฒน์ด ารง และ ไชยยศ ไชยมั่นคง (2556) การศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้
บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกรณี SEALITE GROUP มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อ
การใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศและเพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศจ าแนกตามปัจจัยด้านองค์การ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
การศึกษา ประชากรท่ีใช้ศึกษาคือ บริษัทท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศจ านวน 169 
บริษัท สถิติท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ค่าสถิติร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test 
 ผลการศึกษาพบว่าบริษัทท่ีมาใช้บริการขนส่งส่วนใหญ่เป็นห้างหุ้นส่วนจ ากัด จ านวน 72 
ราย คิดเปน็ร้อยละ 42.60 มีทุนจดทะเบียนต่ ากว่า 20 ล้านบาท จ านวน 86 รายคิดเปน็ร้อยละ 
50.89 องค์การ ขนาดกลาง มีพนักงาน จ านวน 83 รายคิดเป็นร้อยละ 49.11และมีระยะเวลาด าเนิน
ธุรกิจ 11-15 ปี จ านวน 56 ราย คิดเปน็ร้อยละ 33.13 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศกับ SEALITE GROUP ในภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ด้านค่าขนส่ง ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความเข้าถึงบริการ และ ด้านเวลาขนส่งอยู่ในระดับมาก 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า บริษทั ท่ีมาใช้บริการท่ีมีประเภทธุรกิจทุนจดทะเบียนและ
ขนาดขององค์การต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้าไม่แตกต่าง
กันบริษัทท่ีมาใช้บริการท่ีมีระยะเวลาท่ีด าเนินธุรกจิแตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อ
การใช้บริการขนส่งสินค้าแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 เบญจพร สุวรรณแสนทว (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือก
ผู้ให้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผู้ประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและทดสอบความตรงของ
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เนื้อหา และความน่าเช่ือถือด้วยวิธีของครอนบาร์คโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวกกับกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 200 คน ได้ระดับความเช่ือมั่น 0.940 ส่วนวิธีการทางสถิตแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ค่าความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ผลการศึกษา พบว่า การบริการลูกค้า การ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ราคา และลักษณะองค์กรผู้ให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการใน
การขนส่งโลจิสติกส์ของผู้ประกอบการธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ี 95 %  
 พรเจริญ แรงฤทธิ และชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2559) ได้ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีมีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้าทางบกของ บริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิง้ แอน ทราน สปอร์ต จ ากัด 
เพื่อศึกษาปัจจัยและความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปป้ิง แอน ทราน สปอร์ต 
จ ากัด เปน็การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) จากกลุ่มผู้ท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้าทาง
บกจ านวน 134 คน ใช้แบบสอบถามเปน็เครื่องมือในการศึกษา สถิติทีjใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานแบบ t- test และ One-Way 
ANOVA และ Regression Analysis ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
ช่วงอายุ 21-30 ปี มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ต าแหน่งงานพนักงานท่ัวไป และมี
อายุงานต่ ากว่า 5 ปี ปัจจัยท่ีมีผลต่อการให้บริการขนส่งทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปป้ิงแอน 
ทราน สปอร์ต จ ากัด ปัจจัยท่ีมีผลต่อการให้บริการในภาพรวมค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ประกอบด้วย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการ
ให้ ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้านการเข้าใจการรับรู้ ความต้องการของผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก
ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ข้อมูลส่วนบุคคลท่ีต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขนส่งสินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปปิ้ง แอน ทรานสปอร์ต จ ากัด ท่ีแตกต่างกัน 
ผู้ใช้บริการท่ีมีข้อมูลส่วนบุคคลท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ต าแหน่งงานและ
ประสบการณ์ในการท างานท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้ บริการมีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจการให้ บริการขนส่งสินค้าทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปป้ิง แอน ทราน สปอร์ต 
จ ากัด ผู้ใช้บริการท่ีมีปัจจัยด้าน การตอบสนองต่อลูกค้า ด้านให้การเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และการเข้าใจ
การรับรู้ ความต้องการของผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งสินค้า
ทางบกของบริษัท เวิลด์ ฮาท ชิปป้ิง แอน ทราน สปอร์ต จ ากัด ท่ีแตกตา่งกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 
0.05 
 ศักดิ์ กองสุวรรณ และ เชษฐ์ภณัฏ ลีลาศรีสิริ (2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
ตัดสินใจจ้างผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ของผู้ผลิตช้ินส่วนยานยนต์ในจังหวัดสมุทรปราการ กลุ่ม
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ตัวอย่างสถานประกอบการผลิตสินค้าช้ินส่วนยานยนต์ในจังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 60 โรง 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม ผลการวิจัยสรุปได้ ดังนี้  
 1.  การใช้บริการจากบริษัทผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ บริษัทภายนอกแทนท่ีจะด าเนินการ
เอง เพราะถูกกว่าบริษัทด าเนินการท้ังหมดเลือกใช้บริการโลจิสติกส์จากภายนอก และสาเหตุท่ี
เลือกใช้บริการจาก  
 2.  ปัจจัยท่ีมีต่อการตัดสินใจจ้างผู้ให้บริการโลจิสติกส์  
  2.1  ด้านการบริการและคุณภาพการบริการ เกี่ยวกับประสบการณ์ขนส่ง/กระจาย
สินค้าของผู้ประกอบการ  
  2.2  ด้านราคา เป็นการให้ระยะเวลาในการช าระเงิน  
  2.3  ด้านช่องทางการใช้บริการเป็นศูนย์กระจายสินค้าของผู้ให้บริการมีหลายแห่ง  
  2.4  ด้านการส่งเสริมการตลาดต้องการมีการให้บริการขนส่งสินค้าฟรี 1 เท่ียวหากใช้
บริการขนส่งสินค้าครบตามจ านวนเท่ียวที่บริษัทก าหนดไว้  
  2.5  ด้านบุคลากรเน้นความซื่อสัตย์ของคนขับรถมี รองลงมาความรับผิดชอบของ
คนขับรถ  
  2.6  ด้านกระบวนการต้องการความถูกต้องของการคิดราคาค่าบริการ และ  
  2.7  ด้านยานพาหนะ เครื่องมือและอุปกรณ์ต้องการมีสมรรถนะของรถบรรทุกท่ีใช้
ขนส่งสินค้า 
 จากการทดสอบสมมติฐานผู้ท่ีใช้บริการด้านการขนส่งและกระจายสินค้าจากบริษัทผู้
ให้บริการพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจจ้างบริษัทผู้ให้บริการโลจิสติกส์ด้านการขนส่งและ
กระจายสินค้า ไม่แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ .05 
 วรชนก เต็งวงษ์วฒันะ (2559) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ การ
ตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง
พัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อท่ีส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดท่ีผ่านการทดสอบความเช่ือมั่นและความตรงเชิง
เนื้อหาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการขนส่งพัสดุบริษัทเอกชน
ภายในประเทศไทย จ านวน 200 ราย และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจและการตระหนักถึงราคาส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  
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อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยร่วมกันพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของ
บริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 74.0 ส่วนปัจจัย
คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเข้าใจรับรู้ความต้องการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า 
และการบอกต่อ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศ
ไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้แนวทางในการศึกษาปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการและการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยได้แนวคิดในการก าหนดกรอบแนวคิด ตัวแปรและการ
สร้างเครื่องมือใช้ในการวิจัย เรื่อง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้
บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอ
เมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์  



บทที่ 3   
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าเลือกใช้บริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ ผู้วิจัยน าเสนอวิธีการด าเนินการวิจัยตามล าดับดังนี้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 3.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 6.  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ  
ท่ีสถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ ช่วงเดือนเมษายน 2562 – เดือน
มิถุนายน 2562 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 การก าหนดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากไม่ทราบขนาดของประชากร จึงได้
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Cochran (1963) ซึ่งก าหนดระดับความเช่ือมั่นของกลุ่ม
ตัวอย่างมีค่าเท่ากับร้อยละ 95 ซึ่งหมายความว่า ยอมรับให้มีความ คลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่าง 
ร้อยละ 5  
   สูตร          
   โดยท่ี  
   n =   ขนาดตัวอย่าง  
   Z =   ค่ามาตรฐานของระดับความเช่ือมั่น (95% เท่ากับ 1.96)  
   e =   ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับให้เกิดขึ้น ก าหนดให้เท่ากับ 0.05  
   p =   ค่าสัดส่วนประชากร จากสูตรจะพบว่าขนาดตัวอย่างจะใหญ่ท่ีสุด   

n =  
 

2
 (1 −  )

e2
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  เมื่อค่า p (1-p) มีค่าสูงสุดนั่นคือ n จะมีค่าสูงสุดท่ี p เท่ากับ 0.50 จึงก าหนดค่า p 
เท่ากับ 0.5  

    แทนค่า n =
1.962(0.5)(1−0.5)

0.052
  

    
           = 384.16 
 การศึกษาครั้งนี้ประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นลูกค้าท่ีมาใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระ เพื่อลดความคลานเคล่ือน และเพื่อความเหมาะสม ผู้วิจัยจะใช้จ านวนขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง เท่ากับ 400 คน เพื่อเพิ่มความแน่นอนและความเช่ือมั่นในแบบสอบถาม ด้วยวิธีการเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  Sampling) 
 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย  
 ในการวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง
อุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็น แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมี
หลักการวิจัยดังนี้ 
 แบบสอบถาม (Questionnaire)  
 การศึกษาการวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถามท่ีมีโครงสร้างแน่นอน (Structure-undisguised 
Questionnaire) ซึ่งถูกสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง โดยเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) ในการเก็บข้อมูล และได้แบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1  เป็นค าถามท่ีเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ท่ีใช้มาตรวัดนาม
บัญญัติ(Nominal) และมาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal) โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกค าตอบท่ีตรงกับ
ความเป็นตัวตนของผู้ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 2  ระดับคุณภาพการให้บริการ มี 5 ด้านคือ  ความเช่ือถือได้ (Reliability)  
ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)  ความแน่นอน (Assurance)  ความเข้าใจลูกค้า 
(Empathy)  ลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม (Tangible) ซึ่งลักษณะค าถามเป็นค าถามปลาย
ปิดแบ่งเป็น 5 ระดับ โดยผู้วิจัยมีการก าหนดเป็นอัตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ  
ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) (Likert, Rensis, 1967, pp.90-95) ต้ังแต่มากท่ีสุดถึงน้อย
ท่ีสุด  
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 ส่วนท่ี 3  ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ มี 5 ด้านคือ  การรับรู้ถึงความต้องการหรือการ
รับรู้ปัญหา (Need Recognition/Problem Recognition)  การค้นหาข้อมูล (Information 
Search)  การประเมินผลทางเลือก (Alternative Evaluation)  การตัดสินใจซื้อ (Purchase 
Decision)  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) ซึ่งลักษณะค าถามเป็น 
ค าถามปลายปิดแบ่งเป็น 5 ระดับ ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) (Likert, Rensis, 1967, 
pp.90-95)  ต้ังแต่มากท่ีสุดถึงน้อยท่ีสุด 
  ระดับมากท่ีสุด    ก าหนดให้เท่ากับ 5 คะแนน 
  ระดับมาก    ก าหนดให้เท่ากับ 4 คะแนน 
  ระดับปานกลาง   ก าหนดให้เท่ากับ 3 คะแนน 
  ระดับน้อย    ก าหนดให้เท่ากับ 2 คะแนน 
  ระดับน้อยที่สุด   ก าหนดให้เท่ากับ 1 คะแนน 
 ส่วนท่ี  4  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของ
ลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลา
อาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ เป็นค าถามแบบปลายเปิด 
 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือเพื่อใช้ในการวิจัย โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 
 1.  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีงานวิจัย
ต่าง ๆ และข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ จากเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อก าหนด
ประเด็นต่าง ๆ ในการก าหนดเป็นข้อค าถามเพื่อใช้ในการสร้างเครื่องมือให้มีความครอบคลุมเนื้อหา
และตรงตามวัตถุประสงค์ท่ีก าหนด 
 2.  น าตัวแปรท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรมไปสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมเนื้อหาตาม
โครงสร้างท่ีก าหนดไว้ โดยแยกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ ส่วนท่ี 1 ค าถามท่ีเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุสถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ส่วนท่ี 4 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ ์  
 3.  น าแบบสอบถามเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์พิจารณาให้ข้อเสนอแนะ ตรวจสอบ
ความถูกต้อง เพื่อปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมและครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
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 4.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ท่ีปรึกษา เสนอต่อ
ผู้เช่ียวชาญพิจารณาตรวจสอบตามความตรงเชิงเนื้อหา และสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการท า 
IOC (Index of Item Objective Congruence) เลือกเฉพาะข้อค าถามท่ีได้ค่า IOC ท่ีมีค่ามากกว่า 
0.5 ข้ึนไป มาใช้เป็นข้อค าถาม (พวงรัตน์  ทวีรัตน์, 2540, น.125)  
 5.  แก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามท่ีได้รับการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาตามข้อเสนอแนะ
ของผู้เช่ียวชาญ 
 6.  น าแบบสอบถามท่ีได้จากขั้นท่ี 1 โดยการท า Pilot – test กับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมี 
ลักษณะทางประชากรเหมือนกันกับประชากรท่ีใช้ศึกษา โดยท่ัวไปใช้จ านวน 30 ราย ตอบ
แบบสอบถาม และน ามาหาค่าอ านาจจ าแนกและค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม นอกจากนั้นน าข้อ
ค าถามไปทดสอบหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยพิจารณาจากค่า Cronbach’s Alpha จะต้อง
ไม่ต่ า กว่า 0.7 (Nunnally & Bernstein, 1994) และหาค่าอ านาจจ าแนกรายข้อค าถาม จะต้องไม่ต่ า
กว่า 0.2 
      7.  จัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ตรวจสอบความถูกต้อง 
 8.  น าแบบสอบถามไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจริง 
 

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 เป็นการน าเครื่องมือวิจัยตรวจสอบว่ามีคุณสมบัติเหมาะสมส าหรับใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลวิจัยหรือไม่ โดยจะต้องเหมาะสมกับลักษณะของตัวแปรและประชากร นอกจากนี้จะต้องวัดได้
ตรงตามวัตถุประสงค์ และมีความคงท่ีของการวัด ไม่ว่าจะท าการวัดซ้ ากี่ครั้งก็ตาม ดังรายละเอียด
ต่อไปนี้ 
 1.  การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามข้อค าถามทุกตัวแปรแล้ว ได้น าแบบสอบถามนั้นให้ผู้เช่ียวชาญจ านวน 
3 คนตรวจสอบข้อค าถาม ท้ังด้านความถูกต้องทางส านวนและความตรงต่อเนื้อหาท่ีต้องการวัด
หรือไม่ (Index of Item – Objective Congruence: IOC) (Rovinelli & Hambleton, 1997,  
p.82) โดยก าหนดคะแนนส าหรับการพิจารณาข้อค าถามแต่ละข้อดังนี้แน่ใจว่าข้อค าถามนั้นสอดคล้อง
กับเนื้อหาตามจุดประสงค์ท่ีต้องการวัดให้ +1 คะแนน ไม่แน่ใจว่าข้อค าถามนั้นสอดคล้องกับเนื้อหา
ตามจุดประสงค์ท่ีต้องการวัดให้ 0 คะแนน แน่ใจว่าข้อค าถามนั้นไม่สอดคล้องกับเนื้อหาตาม
จุดประสงค์ท่ีต้องการวัดให้ -1 คะแนน 
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 ผู้เช่ียวชาญ ท้ังหมด 3 ท่าน คือ  
 1.  ผศ.ดร.ภาศิริ เขตปิยรัตน์ 
 2.  อาจารย์ ดร.สุภัญชลี อ้นไชยะ 
 3.  นายรักพงษ์ ค าลือ 
 จากผลการพิจารณาของผู้เช่ียวชาญแต่ละท่านน าไปค านวณหาค่า IOC จากสูตร ดังนี้   
 สูตร IOC=(∑ R)/N 
 เมื่อ   IOC  คือ   ค่าดัชนีความสอดคล้อง          
 ∑ R คือ   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ          
 N  คือ   จ านวนผู้เช่ียวชาญ 
 โดยเกณฑ์พิจารณาค่า IOC (Rovinelli & Hambleton, 1997, p.82) แบบสอบถามแต่ละ
ข้อจะต้องมีค่า IOC ≥ 0.5 – 1.00 แสดงว่าค าถามนั้น วัดเนื้อหาตรงตามท่ีต้องการวัด เป็นค าถามท่ี
ใช้ได้แต่ถ้าค่า IOC ≤ แสดงว่าข้อค าถามนั้นวัดเนื้อหา ไม่ตรงตามท่ีต้องการวัด เป็นค าถามท่ีใช้ไม่ได้
และควรน ามาปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องโดยแบบสอบถามชุดนี้ค านวณค่า IOC รายข้ออยู่ระหว่าง 0.5 
ถึง 1.00 ทุกข้อ 
 เมื่อได้ผลการพิจารณาจากผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือแล้ว ผู้วิจัยได้น ามาค านวน
หาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ (Index of Item Objetive 
Congruence : IOC) ผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ ใน
งานวิจัยฉบับนี้ พบว่าข้อค าถามท่ีใช้ในงานวิจัยฉบับนี้มีค่า IOC ต้ังแต่ 0.5 ขึ้นไป แสดงให้เห็นว่าข้อมูล
ท่ีได้จากแบบสอบถามมีความสอดคล้องระหว่างขอ้ค าถามกับวัตถุประสงค์ ซึ่งแสดงถึงความตรง 
เชิงเนื้อหาของแบบสอบถามสามารถไปใช้ได้ โดยในแต่ละข้อใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องท่ีมีค่าอยู่
ระหว่าง 0.67-1.00 ค่าดัชนีความสอดคล้องของเครื่องมือท่ีใช้ในงานวิจัยเท่ากับ 0.947  
 2.  การตรวจสอบความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม (Reliability) 
 การหาค่าความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม น าแบบสอบถามท่ีได้จากการปรับปรุงตาม
ค าแนะน าของผู้เช่ียวชาญ โดยการท า Pilot – test กับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมี ลักษณะทางประชากร
เหมือนกันกับประชากรท่ีใช้ศึกษา โดยท่ัวไปใช้จ านวน 30 ราย ตอบแบบสอบถาม และน ามาหา 
ค่าอ านาจจ าแนกและค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม นอกจากนั้นน าข้อค าถามไปทดสอบหา 
ค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยพิจารณาจากค่า Cronbach’s Alpha จะต้องไม่ต่ า กว่า 0.7 
(Nunnally & Bernstein, 1994) และหาค่าอ านาจจ าแนกรายข้อค าถาม จะต้องไม่ต่ ากว่า 0.2 
 ซึ่งผลการทดสอบความเช่ือมั่นได้ของแบบสอบถามรวมทั้งฉบับพบว่าค่าความเช่ือมั่นด้าน
คุณภาพการให้บริการเท่ากับ 0.848 ค่าความเช่ือมั่นด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการเท่ากับ 0.850  
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ค่าความเช่ือมั่นท้ังฉบับ 0.859 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.70 ตามเกณฑ์ท่ีก าหนด และค่าอ านาจจ าแนกราย
ข้อค าถาม อยู่ระหว่าง 0.308–0.639 ซึ่งมีค่าไม่ต่ ากว่า 0.2 ตามเกณฑ์ท่ีก าหนด จากผลการวิเคราะห์
แสดงให้เห็นว่าข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามมีความเช่ือถือได้ของมาตราวัดตัวแปรผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด  
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาครั้งนี้มีข้ันตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 
 1.  จัดท าเครื่องมือส าหรับการวิจัย 
 2.  ปรับปรุงและทดสอบคุณภาพของเครื่องมือส าหรับการวิจัยและทดสอบความเท่ียงตรง
โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นไปหาความเท่ียงตรงของเนื้อหา โดยได้รับการแก้ไขและตรวจทานจาก
อาจารย์ท่ีปรึกษา  
 3.  น าไปทดลองใช้กับลูกค้าท่ีใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์จ านวน 30 คน เพื่อหาความ
เช่ือมั่นของแบบวัด (Reliability) 
 4.  เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจากลูกค้าท่ีใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
การรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ท้ังหมด 400 คน 
 5.  ตรวจและจัดท าข้อมูล เพื่อน าไปวิเคราะห์ทางสถิติและอภิปรายผลการวิจัย 
 6.  เขียนรายงานการวิจัย 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) เพื่อให้ได้ข้อมูลพื้นฐานของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ข้อมูลระดับความส าคัญ และความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผล
ต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ ภายหลังการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากแบบสอบถาม น าข้อมูลมาประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
เพื่อหาค่าสถิติและวิเคราะห์ข้อมูลโดยท าการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1  วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพระดับการศึกษา อาชีพ ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal Scale) และมาตรวัดจัดล าดับ 
(Ordinal Scales) วิเคราะห์โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency) และการหาค่าร้อยละ 
(Percentage) 
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 ส่วนท่ี 2 ระดับคุณภาพการให้บริการ มี 5 ด้านคือ  ความเช่ือถือได้ (Reliability)  
ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)  ความแน่นอน (Assurance)  ความเข้าใจลูกค้า 
(Empathy)  ลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม (Tangible) วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) แล้วหาค่าเฉล่ียของค าตอบ
แบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale)  
(Likert, Rensis, 1967, pp.90-95)  ดังนี้   
  ค่าเฉล่ีย 4.21–5.00 หมายถึง มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด   
  ค่าเฉล่ีย 3.41–4.20 หมายถึง มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก   
  ค่าเฉล่ีย 2.61–3.40 หมายถึง มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง   
  ค่าเฉล่ีย 1.81–2.60 หมายถึง มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อย  
  ค่าเฉล่ีย 1.00–1.80 หมายถึง มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ส่วนท่ี 3 ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ มี 5 ด้านคือ  การรับรู้ถึงความต้องการหรือการ
รับรู้ปัญหา (Need Recognition/Problem Recognition)  การค้นหาข้อมูล (Information 
Search)  การประเมินผลทางเลือก (Alternative Evaluation)  การตัดสินใจซื้อ (Purchase 
Decision)  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) แล้วหาค่าเฉล่ียของค าตอบ
แบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale)   
(Likert, Rensis, 1967, pp.90-95) ดังนี้   
  ค่าเฉล่ีย 4.21–5.00 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด   
  ค่าเฉล่ีย 3.41–4.20 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมาก   
  ค่าเฉล่ีย 2.61–3.40 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับ 
         ปานกลาง   
  ค่าเฉล่ีย 1.81–2.60 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับน้อย   
  ค่าเฉล่ีย 1.00–1.80 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ส่วนท่ี 4 วิเคราะห์คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการ
การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง
อุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ โดยผู้วิจัยวิเคราะห์ด้วยการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) โดยวิธีการ Enter 
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สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติท่ีน ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
 1.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ โดยวิธีการหาค่า IOC, อ านาจจ าแนกรายข้อ
ค าถาม, ความเช่ือมั่น (Reliability) 
 2.  การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ซึ่งได้น าไปใช้เพื่อ
อธิบายลักษณะของข้อมูลท่ีปรากฏในแบบสอบถาม ซึ่งค่าสถิติเชิงพรรณนาท่ีน ามาใช้จะเหมาะสมกับ
ลักษณะและมาตรวัดของข้อมูลในแต่ละส่วน ดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพระดับ
การศึกษา อาชีพ ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal Scale) และมาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal Scales) 
วิเคราะห์โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentage) 
 ส่วนท่ี 2 คุณภาพการให้บริการ ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval) วิเคราะห์โดยการหา
ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
 ส่วนท่ี 3 การตัดสินใจเลือกใช้บริการ ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval) วิเคราะห์โดย
การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
 3.  การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) เนื่องจากการศึกษา
ครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบ
ห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ซึ่ง
ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้เทคนิคการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยวิธีการ Enter เป็นวิธีการวิเคราะห์ข้อมูล
เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Y) จ านวน 1 ตัว กับตัวแปรอิสระ (X) ต้ังแต่ 2 ตัวขึ้นไป 
 
  



บทที่ 4   
การวิเคราะหข์้อมูล 

 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง
อุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีมีข้อค าถามครบถ้วน 
สมบูรณ์ จ านวน 400 ชุด คิดเป็นอัตราการตอบแบบสอบถาม 100% สถิติเชิงพรรณนาท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Means) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ผู้วิจัยได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น  ตอน ดังนี้  
 ตอนท่ี 1  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ระดับคุณภาพการให้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบ
ห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัด
อุตรดิตถ์ 
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
 ตอนท่ี 5 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

ตอนท่ี 1  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้มีจ านวน 400 คน ซึ่งรายละเอียดในส่วนข้อมูลท่ัวไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน การขนส่งท่ีท่านเคย
ใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระจากหน่วยงานใดและส่วนใหญ่ท่านใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบ
ห่อและสัมภาระจากหน่วยงานใดของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็นดังนี ้
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ตารางท่ี  6  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

(n = 400) 
เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 209 52.3 
หญิง 191 47.8 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 6 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 และเพศหญิง มีจ านวน 
191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 
 
ตารางท่ี  7  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

(n = 400) 
อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20 ปี 26 6.5 
20–25 ปี 36 9.0 
26–30 ปี 68 17.0 
31–35 ปี 68 17.0 
36–40 ปี 87 21.8 
41–45 ปี 59 14.8 
46–50 ปี 27 6.8 
51 ปีขึ้นไป 29 7.3 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 7 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 36–40 ปี มีจ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 รองลงมาคือ อายุ 26–30 ปี 
กับ อายุ 36–40 ปี มีจ านวนเท่ากันคือ 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 อายุ 41–45 ปี จ านวน 59 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.8 อายุ 20–25 ปี มีจ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 อายุ 51 ปีขึ้นไป  
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จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 อายุ 46–50 ปี จ านวน 27 คิดเป็นร้อยละ 6.8 และอายุต่ ากว่า 20 
ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี  8  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

(n = 400) 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่ามัธยมปลาย/ปวช. 95 23.8 
มัธยมปลาย/ปวช. 121 30.3 
อนุปริญญา/ปวส. 93 23.3 
ปริญญาตร ี 85 21.3 
ปริญญาโท 6 1.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 8 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับมัธยมปลาย/ปวช. จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 รองลงมาคือ  
ต่ ากว่ามัธยมปลาย/ปวช. จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 28.3 อนุปริญญา/ปวส.จ านวน 93 คน  
คิดเป็นร้อยละ 23.3 ปริญญาตรี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 และปริญญาโท จ านวน 6 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี  9  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

(n = 400) 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 30 7.5 
เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 194 48.5 
พนักงานบริษัทเอกชน 102 25.5 
ข้าราชการ 20 5.0 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 32 8.0 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 22 5.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 9 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 
รองลงมาคือพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 แม่บ้าน/
พ่อบ้าน จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 และข้าราชการ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 
ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี  10  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
 

(n = 400) 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 15,000 บาท 133 33.3 
15,000–25,000 บาท 163 40.8 
25,001–35,000 บาท 60 15.0 
35,001–45,000 บาท 23 5.8 
45,001–55,000 บาท 15 3.8 
55,001 บาท ขึ้นไป 6 1.5 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางท่ี 10 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 15,000–25,000 บาท จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.8 รองลงมาคือ รายได้ต่ ากว่า 15,000 บาท จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 รายได้ 
25,000–35,000 บาท จ านวน 60 คิดเป็นร้อยละ 15.0 รายได้ 35,001–45,000 บาท จ านวน 23 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.8 รายได้ 45,001-55,000 บาท จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 รายได้  
55,001 บาท ขึ้นไป จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี  11  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามการขนส่งท่ีท่านเคยใช้บริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระจากหน่วยงานใด 
 

(n = 400) 
การขนส่งท่ีท่านเคยใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและ

สัมภาระจากหน่วยงานใด 
จ านวน ร้อยละ 

Kerry Express 147 36.8 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 184 46.0 
การรถไฟแห่งประเทศไทย 69 17.3 

รวม 400 100.0 
  
 จากตารางท่ี 11 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามการขนส่งท่ีท่าน
เคยใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระจากหน่วยงานใด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคย
ใช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมา คือ Kerry 
Express จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 การรถไฟแห่งประเทศไทย 69 คิดเป็นร้อยละ 17.3 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี  12  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามส่วนใหญ่ท่านใช้บริการขนส่ง
หีบห่อและสัมภาระจากหน่วยงานใด  
 

(n = 400) 
การขนส่งท่ีท่านเคยใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและ

สัมภาระจากหน่วยงานใด 
จ านวน ร้อยละ 

Kerry Express 107 26.8 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 202 50.5 
การรถไฟแห่งประเทศไทย 91 22.8 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 12 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามส่วนใหญ่ท่านใช้
บริการขนส่งหีบห่อและสัมภาระจากหน่วยงานใด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการของ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 รองลงมา คือ Kerry Express 
จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.8 การรถไฟแห่งประเทศไทย 91 คิดเป็นร้อยละ 22.8 ตามล าดับ 
 

ตอนท่ี 2  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ระดับคุณภาพการให้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อ
และสมัภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ 
จังหวัดอุตรดิตถ์  
 ในส่วนนี้ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่การหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เพื่ออธิบายระดับคุณภาพการให้บริการ 
5 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือได้ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsive) ด้านความ
แน่นอน (Assurance) ด้านความเข้าใจลูกค้า (Empathy) และด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็น
รูปธรรม (Tangibles)  
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ตารางท่ี  13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อ
และสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัด
อุตรดิตถ์   
 

(n = 400) 
คุณภาพการให้บริการ x̅ S.D. ระดับคุณภาพ  ล าดับ 

ด้านความน่าเช่ือถือได้ 4.079 .361 มาก 2 

ด้านการตอบสนอง  4.125 .360 มาก 1 

ด้านความแน่นอน 4.059 .368 มาก 4 

ด้านความเข้าใจลูกค้า  4.075 .350 มาก 3 

ด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม 4.028 .347 มาก 5 

รวม 4.071 .259 มาก  

 
 จากตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ ในภาพรวม คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.071 (ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.259) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากเป็น
ล าดับแรก คือ ด้านการตอบสนอง มีค่าเฉล่ีย 4.125 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.360) รองลงมา คือ 
ด้านความน่าเช่ือถือได้ มีค่าเฉล่ีย 4.079 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน. 0361) ด้านความเข้าใจลูกค้า มี
ค่าเฉล่ีย 4.075 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.350) ด้านความแน่นอน มีค่าเฉล่ีย 4.059 (ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.368) และด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม มีค่าเฉล่ีย 4.028 (ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.347) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี  14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อ
และสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัด
อุตรดิตถ ์ ด้านความเช่ือถือได้ 
 

 (n=400) 
คุณภาพการให้บริการด้าน 

ความเช่ือถือได้ x̅ S.D. ระดับคุณภาพ ล าดับ 

1.  พนักงานให้ข้อมูลท่ีถูกต้องตรงกับท่ี

ผู้ใช้บริการต้องการ 

 
4.15 

 
.710 

 
มาก 

 
1 

2.  ผู้ใช้บริการคิดว่าข้อมูลส่วนตัวของ

ผู้ใช้บริการจะได้รับความปลอดภัย จาก

การให้บริการ 

 
 

4.07 

 
 

.714 

 
 

มาก 

 
 
3 

3.  พัสดุหีบห่อและสัมภาระของ

ผู้ใช้บริการถึงท่ีหมายตรงกับท่ีระบุไว้ใน

สัญญา 

 
 

4.05 

 
 

.605 

 
 

มาก 

 
 
4 

4.  พนักงานด าเนินการเกี่ยวกับข้อมูลของ

ผู้ใช้บริการ โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

 
4.08 

 
.716 

 
มาก 

 
2 

5.  พนักงานสามารถแก้ปัญหาได้อย่าง

ถูกต้อง ตรงตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 

 
4.04 

 
.801 

 
มาก 

 
5 

รวม 4.079 .361 มาก  

 
 จากตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ 
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ด้านความเช่ือถือได้ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.079 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.361)  
ซึ่งมีคุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือได้ อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการ
เห็นด้วยมากเป็นล าดับแรกในเรื่อง คือ พนักงานให้ข้อมูลท่ีถูกต้องตรงกับท่ีผู้ใช้บริการต้องการ  
มีค่าเฉล่ีย 4.15 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.710) รองลงมา คือ พนักงานด าเนินการเกี่ยวกับข้อมูลของ
ผู้ใช้บริการ โดยไม่เกิดความผิดพลาด มีค่าเฉล่ีย 4.08 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.716) ผู้ใช้บริการ 
คิดว่าข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการจะได้รับความปลอดภัย จากการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.07  
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(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.714) พัสดุหีบห่อและสัมภาระของผู้ใช้บริการถึงท่ีหมายตรงกับท่ีระบุไวใ้น
สัญญา มีค่าเฉล่ีย 4.05 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.605) และพนักงานสามารถแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง ตรงตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ มีค่าเฉล่ีย 4.04 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.801) ตามล าดับ 

 

ตารางท่ี  15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อ
และสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์   
ด้านการความสามารถตอบสนอง 
 

(n=400) 
คุณภาพการให้บริการด้านความสามารถ

ตอบสนอง x̅ S.D. ระดับคุณภาพ ล าดับ 

1.  ผู้ใช้บริการสามารติดต่อกับฝ่ายการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการ
รถไฟ สถานีรถไฟศิลาอาสน์ได้อย่าง
สะดวก 

 
 
 

4.08 

 
 
 

.672 

 
 
 

มาก 

 
 
 
3 

2.  พนักงานให้บริการผู้ใช้บริการด้วย
ความรวดเร็ว 

 
4.07 

 
.731 

 
มาก 

 
4 

3.  พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาให้
ผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

 
4.18 

 
.670 

 
มาก 

 
1 

4.  การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
การรถไฟฯ สถานีรถไฟศิลาอาสน์มี
ช่องทางในการรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

 
 

4.17 

 
 

.619 

 
 

มาก 

 
 
2 

รวม 4.125 .360 มาก  

 
 จากตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ 
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ ด้านการความสามารถตอบสนองในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.125 (ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.360) ซึ่งมีคุณภาพการให้บริการด้านการความสามารถตอบสนอง อยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรกในเรื่อง คือ พนักงานสามารถแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.18 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.670) รองลงมา คือ 
การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟฯ สถานีรถไฟศิลาอาสน์มีช่องทางในการรับบริการท่ี
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สะดวกรวดเร็วการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟฯ สถานีรถไฟศิลาอาสน์มีช่องทางใน
การรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.17 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.619) ผู้ใช้บริการสามาร
ติดต่อกับฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟ สถานีรถไฟศิลาอาสน์ได้อย่างสะดวก  
มีค่าเฉล่ีย 4.08 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.672) พนักงานให้บริการผู้ใช้บริการด้วยความรวดเร็ว  
มีค่าเฉล่ีย 4.07 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.731)  ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี  16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อ
และสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
ด้านความแน่นอน  
 

(n=400) 
คุณภาพการให้บริการด้านความแน่นอน x̅ S.D. ระดับคุณภาพ ล าดับ 

1.  พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับบริการ 
สามารถให้ข้อมูลท่านได้อย่างถูกต้อง 
ชัดเจน 

 
 

4.13 

 
 

.665 

 
 

มาก 

 
 
1 

2.  การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
สถานีศิลาอาสน์ มีระบบการให้บริการท่ี
เป็นไปตามมาตรฐาน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ 

 
 

4.08 

 
 

.716 

 
 

มาก 

 
 
3 

3.  ความรวดเร็วในการขนส่งเป็นไปตาม
มาตรฐาน 

 
4.00 

 
.821 

 
มาก 

 
4 

4.  พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้กับ
ผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

 
3.98 

 
.702 

 
มาก 

 
5 

5.  การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
สถานีศิลาอาสน์ มีระบบการคิดค่าบริการ
เป็นไปอย่างถูกต้อง 

 
 

4.10 

 
 

.670 

 
 

มาก 

 
 
2 

รวม 4.059 .368 มาก  
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 จากตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ 
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ด้านความแน่นอนในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.059 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.368) ซึ่งมี
คุณภาพการให้บริการด้านการความแน่นอน อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการ
เห็นด้วยมากเป็นล าดับแรกในเรื่อง คือ พนักงานมคีวามรู้เกี่ยวกับบริการ สามารถให้ข้อมูลท่านได้
อย่างถูกต้อง ชัดเจน มีค่าเฉล่ีย 4.13 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.665) รองลงมา คือ การขนส่งพัสดุ
หีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ มีระบบการคิดค่าบริการเป็นไปอย่างถูกต้อง มีค่าเฉล่ีย 4.10 
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.670) การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ มีระบบการ
ให้บริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 4.08 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.716) 
ความรวดเร็วในการขนส่งเป็นไปตามมาตรฐาน มีค่าเฉล่ีย 4.00 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.821) และ 
พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ีย 3.98 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.702) ตามล าดับ 

  



 59 

ตารางท่ี  17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อ
และสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
ด้านความเข้าใจลูกค้า 
 

(n=400) 
คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจ

ลูกค้า x̅ S.D. ระดับคุณภาพ ล าดับ 

1.  พนักงานให้ความเสมอภาคในการ
ให้บริการลูกค้าแต่ละคนเท่าเทียมกัน 

 
4.10 

 
.703 

 
มาก 

 
3 

2.  พนักงานมีความเข้าใจ ความต้องการ
เฉพาะของผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน 

 
4.14 

 
.708 

 
มาก 

 
1 

3.  พนักงานสามารถส่ือสารกับผู้ใช้บริการ
ได้เข้าใจง่าย 

 
4.12 

 
.695 

 
มาก 

 
2 

4.  ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
ของสถานีศิลาอาสน์  มีการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารหรือแนะน าบริการใหม่ ๆ ให้แก่
ท่านเป็นระยะ ๆ 

 
 
 

4.10 

 
 
 

.699 

 
 
 

มาก 

 
 
 
4 

5.  พนักงานใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับ
ผู้ใช้บริการ 

 
3.93 

 
.839 

 
มาก 

 
5 

รวม 4.075 .350 มาก  

 
 จากตารางท่ี 17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ 
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ด้านความเข้าใจลูกค้าในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.075 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.350) 
ซึ่งมีคุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจลูกค้า อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรกในเรื่อง คือ พนักงานมีความเข้าใจ ความต้องการเฉพาะของ
ผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ีย 4.14 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.708) รองลงมา คือ พนักงาน
สามารถส่ือสารกับผู้ใช้บริการได้เข้าใจง่ายมีค่าเฉล่ีย 4.12 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.695) พนักงาน
ให้ความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้าแต่ละคนเท่าเทียมกันกับฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์  มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารหรือแนะน าบริการใหม่ ๆ ให้แก่ท่านเป็น 
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ระยะ ๆ มีค่าเฉล่ีย 4.10 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.699) และ พนักงานใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับ
ผู้ใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.93 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.839) ตามล าดับ 

 

ตารางท่ี  18  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อ
และสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
ด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม  
 

(n=400) 
คุณภาพการให้บริการด้านลักษณะท่ี

สัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม   x̅ S.D. ระดับคุณภาพ ล าดับ 

1.  พนักงานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ 
เรียบร้อย 

 
4.05 

 
.605 

 
มาก 

 
2 

2.  พนักงาน มีความรู้เกี่ยวกับงานท่ี
บริการ 

 
4.14 

 
.655 

 
มาก 

 
1 

3.  ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
ของสถานีศิลาอาสน์  มีจ านวนพนักงาน
เพียงพอต่อการให้บริการแก่ท่าน 

 
 

3.90 

 
 

.818 

 
 

มาก 

 
 
5 

4.  ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
ของสถานีศิลาอาสน์ มีการน าอุปกรณ์ท่ี
ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ 

 
 

4.04 

 
 

.648 

 
 

มาก 

 
 
3 

5.  จุดให้บริการของฝ่ายการขนส่งพัสดุ
หีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ 
ดูสะอาดตา มีความเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย มีความทันสมัย 

 
 
 

4.01 

 
 
 

.769 

 
 
 

มาก 

 
 
 
4 

รวม 4.028 .347 มาก  

 
 จากตารางท่ี 18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ 
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.028 
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.347) ซึ่งมีคุณภาพการให้บริการด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม 
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรกในเรื่อง คือ 
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พนักงาน มีความรู้เกี่ยวกับงานท่ีบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.14 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.655) รองลงมา 
คือ พนักงานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 4.05 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.605)  
ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ มีการน าอุปกรณ์ท่ีทันสมัยมาใช้ใน 

การให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.04 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.648) จุดให้บริการของฝ่ายการขนส่งพัสดุ
หีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ ดูสะอาดตา มีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย มีความทันสมัย 

มีค่าเฉล่ีย 4.01 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.769) และ ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
สถานีศิลาอาสน์  มีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการแก่ท่าน มีค่าเฉล่ีย 3.90 (ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.818) ตามล าดับ 

 

ตอนท่ี 3  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบ
ห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์  
 ในส่วนนี้ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่การหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เพื่ออธิบายความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ5 ด้าน ได้แก่ การรับรู้ถึงความต้องการหรือการรับรู้ปัญหา (Need 
Recognition/Problem Recognition)  การค้นหาข้อมูล (Information Search)  การประเมินผล
ทางเลือก (Alternative Evaluation)  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision)  พฤติกรรมภายหลัง
การซื้อ (Post Purchase Behavior) 
 
ตารางท่ี  19  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุ
หีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์  
 

(n=400) 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ x̅ S.D. ระดับการตัดสินใจ 

การรับรู้ปัญหา 3.71 .664 มาก 
    1.  เมื่อท่านจะต้องส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ                   
ท่านเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
ของสถานีศิลาอาสน์เท่านั้น 

 
 

3.74 

 
 

.883 

 
 

มาก 
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ตารางท่ี 19 (ต่อ) 
 

(n = 400) 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ x̅ S.D. ระดับการตัดสินใจ 

   2.  ท่านเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ โดยการชักชวนของ 

เพื่อน หรือบุคคลอื่น 
3.69 .966 มาก 

การค้นหาข้อมูล 3.95 .561 มาก 
    1.  ท่านมีการสอบถามบุคคลในครอบครัวและจาก
บุคคลอื่นท่ีรู้จักเพื่อตัดสินใจ 

3.98 .780 มาก 

    2.  ท่านได้ค้นหาข้อมูลของการขนส่งพัสดุหีบห่อ
และสัมภาระจากทางอินเตอร์เน็ต ก่อนการตัดสินใจใช้
บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของสถานี
ศิลาอาสน์ ก่อน 

 
 
 

3.93 

 
 
 

.758 

 
 
 

มาก 
การประเมินผลทางเลือก 3.89 .536 มาก 
   1.  ท่านมักจะเปรียบเทียบราคาการขนส่งก่อนการ
ใช้บริการ 

 
4.01 

 
.611 

 
มาก 

   2.  ท่านพิจารณาถึงความรวดเร็วและสะดวกสบาย                   
ท่ีจะได้รับจากการบริการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระก่อนท่ีจะใช้บริการ 

 
 

3.78 

 
 

.819 

 
 

มาก 
การตัดสินใจซื้อ 4.01 .550 มาก 
   1.  ท่านตัดสินใจใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ โดยพิจารณาจาก ราคา
ถูกท่ีสุด เป็นหลัก 

 
 

4.09 

 
 

.710 

 
 

มาก 
   2.  ท่านตัดสินใจใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ โดยพิจารณาจาก การ
บริการของพนักงาน เป็นหลัก 

 
 

3.94 

 
 

.842 

 
 

มาก 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 4.11 .538 มาก 
    1.  ท่านรู้สึกประทับใจในการให้บริการของ
พนักงาน และจะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

 
4.14 

 
.695 

 
มาก 
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ตารางท่ี 19 (ต่อ) 
 

(n = 400) 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ x̅ S.D. ระดับการตัดสินใจ 

    2.  ท่านรู้สึกประทับใจในความสะดวก รวดเร็วและ
จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

 
4.09 

 
.709 

 
มาก 

รวม 3.93 .307 มาก 

  
 จากตารางท่ี 19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.93 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.307) พบว่าระดับ 
การตัดสินใจของผู้ตอบแบบสอบถามระดับมากเป็นล าดับแรก คือ พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  
มีค่าเฉล่ีย 4.11 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.536) รองลงมา คือ การตัดสินใจซื้อ มีค่าเฉล่ีย 4.01  
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.550) การค้นหาข้อมูล มีค่าเฉล่ีย 3.95 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.561) 
การประเมินผลทางเลือก มีค่าเฉล่ีย 3.89 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.561) และการรับรู้ปัญหา  
มีค่าเฉล่ีย 3.71 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.664) ตามล าดับ 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน จะพบว่าด้านการรับรู้ปัญหา ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.71 ซึ่งมี
ระดับการตัดสินใจด้านการรับรู้ปัญหา อยู่ในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการเห็น
ด้วยมากเป็นล าดับแรกในเรื่องคือ เมื่อท่านจะต้องส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ ท่านเลือกใช้บริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาอาสน์เท่านั้นมีค่าเฉล่ีย 3.74 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.883) รองลงมา คือท่านเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาอาสน์  
โดยการชักชวนของเพื่อน หรือบุคคลอื่นมีค่าเฉล่ีย 3.69 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.966) 
 ด้านการค้นหาข้อมูล ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.95 ซึ่งมีระดับการตัดสินใจด้านการค้นหา
ข้อมูล อยู่ในระดับมาก โดยเมือ่พิจารณารายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรกในเรื่อง 
คือ ท่านมีการสอบถามบุคคลในครอบครัวและจากบุคคลอื่นท่ีรู้จักเพื่อตัดสินใจมีค่าเฉล่ีย 3.98  
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.780) รองลงมา คือท่านได้ค้นหาข้อมูลของการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระจากทางอินเตอร์เน็ต ก่อนการตัดสินใจใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของสถานี 
ศิลาอาสน์ ก่อน มีค่าเฉล่ีย 3.93 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.561) 
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 ด้านการประเมินผลทางเลือก ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 3.89 ซึ่งมีระดับการตัดสินใจด้าน 
การประเมินทางเลือก อยู่ในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากเป็น
ล าดับแรกในเรื่อง คือ ท่านมักจะเปรียบเทียบราคาการขนส่งก่อนการใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.01  
(ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.611) รองลงมา คือท่านพิจารณาถึงความรวดเร็วและสะดวกสบายท่ีจะ
ได้รับจากการบริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระก่อนท่ีจะใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.78 (ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.819) 
 ด้านการตัดสินใจซื้อ ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.01 ซึ่งมีระดับการตัดสินใจด้านการตัดสินใจ
ซื้อ อยู่ในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรกในเรื่อง คือ 
ท่านตัดสินใจใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ โดยพิจารณาจาก ราคา
ถูกท่ีสุด เป็นหลัก มีค่าเฉล่ีย 4.09 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.710) รองลงมา คือท่านตัดสินใจใช้
บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ โดยพิจารณาจาก การบริการของ
พนักงาน เป็นหลัก มีค่าเฉล่ีย 3.94 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.842) 
 ด้านพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ ในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.11 ซึ่งมีระดับการตัดสินใจ
ด้านพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการเห็น
ด้วยมากเป็นล าดับแรกในเรื่อง คือ ท่านรู้สึกประทับใจในกานให้บริการของพนักงาน และจะกลับมาใช้
บริการอีกครั้งมีค่าเฉล่ีย 4.14 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.695) รองลงมา คือท่านรู้สึกประทับใจใน
ความสะดวก รวดเร็ว และจะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง มีค่าเฉล่ีย 4.09 (ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.709) 
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ตอนท่ี 4  การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
 
ตารางท่ี  20  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจ
ของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟ
ศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 

รายการ 

การ
ตัดสินใจ
เลือกใช้
บริการ 

ด้านความ
น่าเช่ือถือ

ได้ 

ด้านการ
ตอบสนอง 

ด้าน
ความ

แน่นอน 

ด้าน
ความ
เข้าใจ
ลูกค้า 

ด้านลักษณะ
ท่ีสัมผัสได้/ 
ความเป็น
รูปธรรม 

การตัดสินใจเลือกใช้
บริการ 

 
1 

     

ด้านความน่าเช่ือถือได้  .513** 1     
ด้านการตอบสนอง  .454** .291** 1    
ด้านความแน่นอน .482** .424** .210** 1   
ด้านความเข้าใจลูกค้า  .395** .371** .392** .370** 1  
ด้านลักษณะท่ีสัมผัส
ได้/ความเป็นรูปธรรม 

 
.483** 

 
.371** 

 
.338** 

 
.648** 

 
.406** 

 
1 

 
 จากตารางท่ี 20 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพการให้บริการกับการ
ตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการจ านวน 5 ด้าน มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.210–0.648 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ตัวแปรอิสระโดยตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์สูงสุดคือ ด้านลักษณะ
ท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรมเท่ากับ 0.64 ส่วนตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์ต่ าสุด คือ ด้านความแน่นอน
เท่ากับ 0.21 ซึ่งค่าสหสัมพันธ์ (Correlation) หรือความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรท่ีจะน ามา
ท าการศึกษานั้น ไม่มีค่าความสัมพันธ์คู่ใดเกิน 0.80 จึงไม่เกิดปัญหา Multicollinearity สรุปได้ว่า  
ตัวแปรท่ีน ามาศึกษาสามารถน าไปใช้เป็นแบบจ าลองสมการถดถอยพหุคูณได้  
(Devore & Peck, 1993, p.129) 
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ตอนท่ี 5  การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ี
เลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์  
อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ ซึ่งปัจจัยท่ีใช้พิจารณามี 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือได้ 
(Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsive) ด้านความแน่นอน (Assurance) ด้านความเข้าใจ
ลูกค้า (Empathy) และด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) เมือ่พิจารณาใน 
ภาพรวมได้ผลดังตารางนี้ 
 
ตารางท่ี  21  แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของ
ลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟ 
ศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 

ตัวแปรอิสระ B SE. Beta t Sig VIF 
ค่าคงท่ี (Constant) 0.826 0.186  4.444 0.000  
คุณภาพการให้บริการ 0.765 0.046 0.644 16.792 0.000 1.000 
R2 = 0.415, Adj R2 = 0.413, SE = 0.235, F = 281.982 
*ค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ตัวแปรตาม : การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
**ค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
  

 จากตารางท่ี 21  แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณการวิเคราะห์ค่ารวมของคุณภาพ 
การให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ 
การรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ในภาพรวม 
พบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 อธิบายค่าความผันแปรของการตัดสินใจเลือกใช้บริการได้ร้อยละ 41.5  (R2=.0.415) 
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ตารางท่ี  22  ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจ
ของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟ
ศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย 

B SE. Beta t Sig VIF 
ค่าคงท่ี 0.729 0.186  3.911 0.000  
ด้านความน่าเช่ือถือได้  0.231 0.039 0.272 5.931 0.000** 1.476 
ด้านการตอบสนอง  0.236 0.036 0.276 6.532 0.000** 1.254 
ด้านความแน่นอน 0.204 0.042 0.245 4.854 0.000** 1.791 
ด้านความเข้าใจลูกค้า  0.63 0.039 0.072 1.624 0.105 1.381 
ด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ 
ความเป็นรูปธรรม 

 
0.51 

 
0.048 

 
0.058 

 
1.056 

 
0.292 

 
2.108 

R2 = 0.439, Adj R2 = 0.432, SE = 0.23181, F = 61.781 
*ค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ตัวแปรตาม : การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
**ค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

 จากตารางท่ี 22 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
การตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริกาขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถร์ายด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการ
ด้านการตอบสนองความต้องการ (ß = .236, VIF = 1.254) ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้
บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอ
เมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ มากท่ีสุด รองลงมา คือ คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ  
(ß = .231, VIF = 1.476) คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจ (ß = .204, VIF = 1.791) 
ส่วนคุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าใจลูกค้า (ß = .63, VIF = 1.381) ด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/
ความเป็นรูปธรรม (ß = .51, VIF = 2.108) ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถอ์ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ท้ังนี้ สาเหตุเพราะผู้ใช้บริการอาจจะให้ความส าคัญ
กับปัจจัยด้านอื่นมากกว่า 



บทที่ 5   
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ 
จังหวัดอุตรดิตถ์ มีวัตถุประสงค์ในการวิจัย 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการและระดับการ
ตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย ของ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า สถานีรถไฟศิลาอาสน์ 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
การตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ ์ซึ่งรายละเอียดประกอบด้วยวัตถุประสงค์
ของการวิจัย ประชากร เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะดังนี ้
 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการและระดับการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า 
สถานีรถไฟศิลาอาสน์ 
 2.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ 
จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ  
ท่ีสถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ ช่วงเดือนเมษายน 2562 – เดือน
มิถุนายน 2562 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 ลูกค้าท่ีมาใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ ท่ีสถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง
อุตรดิตถ ์จังหวัดอุตรดิตถ์ โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 400 คน เพื่อเพิ่มความแน่นอนและ
ความเช่ือมั่นในแบบสอบถาม โดยวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  Sampling) 
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 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็น แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมีหลักการวิจัย 
ดังนี ้
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามท่ีเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด   
 ส่วนท่ี 2 ระดับคุณภาพการให้บริการ มี 5 ด้านคือ ความเช่ือถือได้ ความสามารถตอบสนอง 
ความแน่นอน ความเข้าใจลูกค้า ลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม โดยผู้วิจัยมีการก าหนดเป็น
อัตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
 ส่วนท่ี 3 ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ มี 5 ด้านคือ การรับรู้ถึงความต้องการหรือการ
รับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ พฤติกรรมภายหลังการซื้อ โดย
ผู้วิจัยมีการก าหนดเป็นอัตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
 ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เป็นค าถามแบบปลายเปิด 
 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม ในการด าเนินการวิจัย โดยโครงสร้างของ
แบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลแบ่งเป็น 4 ตอนดังนี ้
  ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) คือ ค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 
  ตอนท่ี 2  วิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการ วิเคราะห์ด้วยค่าเฉล่ีย และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 
  ตอนท่ี 3  วิเคราะห์ระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ วิเคราะห์ด้วยค่าเฉล่ีย และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 
 

สรุปผลการวิจัย 
 จากผลการวิจัย ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถามผู้วิจัยสามารถสรุปตามวัตถุประสงค์
การวิจัยได้ดังนี ้
 ข้อมูลพื้นฐานของการใช้บริการการขนส่งของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 มีอายุ  
36- 40 ปี จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 โดยมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาปลาย/ปวช. 
จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 มีอาชีพเป็นเจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 194 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.5 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000–25,000 บาท จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8  
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 ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เคยใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระจาก
หน่วยงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมา คือ Kerry 
Express จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 147 การรถไฟแห่งประเทศไทย 69 คิดเป็นร้อยละ 17.3 
ส่วนใหญ่ใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระจากหน่วยงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 รองลงมา คือ Kerry Express จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.8 การรถไฟแห่งประเทศไทย 91 คิดเป็นร้อยละ 22.8 
 วัตถุประสงค์ท่ี 1  
 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการและระดับการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการขนส่งสินค้า 
สถานีรถไฟศิลาอาสน์ 
 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นทุกด้านอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 4.07  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก โดยเมื่อเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยดังนี้  
ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรก คือ ด้านการตอบสนอง มีค่าเฉล่ีย 
4.125 รองลงมา คือ ด้านความน่าเช่ือถือได้ มีค่าเฉล่ีย 4.079 ด้านความเข้าใจลูกค้า มีค่าเฉล่ีย 4.075 
ด้านความแน่นอน มีค่าเฉล่ีย 4.059 และด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม มีค่าเฉล่ีย 4.028 
ตามล าดับ  
 ผลการศึกษาระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นทุกด้านอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.93  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก โดยเมื่อเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยดังนี้  
ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรก คือ พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  
มีค่าเฉล่ีย 4.11 รองลงมา คือ การตัดสินใจซื้อ มีค่าเฉล่ีย 4.01 การค้นหาข้อมูล มีค่าเฉล่ีย 3.95  
การประเมินผลทางเลือก มีค่าเฉล่ีย 3.89 และการรับรู้ปัญหา มีค่าเฉล่ีย 3.71 ตามล าดับ  
 วัตถุประสงค์ท่ี 2  
 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ 
จังหวัดอุตรดิตถ์ 
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 ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าที่ใชเ้ลือกบริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง
อุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ 
  การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) พบว่า คุณภาพ
การให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการ (ß = .236) ส่งผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานี
รถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ มากท่ีสุด รองลงมา คือ คุณภาพการให้บริการด้าน
ความน่าเช่ือถือ (ß = .231) คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจ (ß = .204) มีนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 โดยร่วมกันท านายการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
การรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ อธิบายค่าความผัน
แปรของการตัดสินใจเลือกใช้บริการได้ร้อยละ 41.5  (R2=.0.415) 
 

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยสามารถน ามาอภิปรายผลตามสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้ 
 สมมติฐาน   
 คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
 ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความ
แน่นอน ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ สมมติฐานท่ีต้ังไว้ สอดคล้องกับ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (2013, 
pp.41-50) และธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, น.10-11) กล่าวว่า ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการท่ีลูกค้า
ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีได้รับเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้” ซึ่งจะเกิดขึ้น
จากการท่ีลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ีรับรู้ซึ่งก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้น
หลังจากท่ีเขาได้รับบริการแล้วนั่นเองโดยเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการให้เลือกเกณฑ์
อย่างกว้างท้ังหมดรวม 5 ด้าน ท้ังนี้สอดคล้องกับงานวิจัยในครั้งนี้ กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการ 
ด้านเช่ือถือได้ พนักงานท่ีให้บริการขนส่งพัสดุสามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง ตรงตามท่ีต้องการ 
สามารถให้ข้อมูลท่ีถูกต้องตรงกับท่ีต้องการ ด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการการขนส่งสามารติดต่อ 
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กับสถานีรถไฟศิลาอาสน์ ฝ่ายขนส่งได้อย่างสะดวก พนักงานสามารถให้บริการด้วยความรวดเร็ว หรือ
สามารถแก้ไขปัญหาให้ได้อย่างรวดเร็ว ด้านความแน่นอนพนักงานมีความรู้เกี่ยวกับบริการ สามารถ 
ให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน รวมถึงการท่ีสถานีรถไฟศิลาอาสน์ ฝ่ายการขนส่ง มีระบบการ
ให้บริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ มีความรวดเร็วในการขนส่งเป็นไปตามมาตรฐาน 
และมีระบบการคิดค่าบริการเป็นไปอย่างถูกต้อง ส่วนคุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าใจลูกค้า 
ด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุ 
หีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 
กล่าวคือ ด้านความเข้าใจลูกค้า เนื่องจากสถานีรถไฟศิลาอาสน์อยู่บริเวณนอกตัวเมือง ประกอบกับ 
ในตัวเมืองมีการขนส่งเอกชนให้ประชาชนผู้ใช้บริการได้เลือกมากกว่า และการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร
ต่าง ๆ ยังไม่ท่ัวถึง ประชาชนเข้าถึงได้ยาก ด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม ประชาชนท่ีมา
ใช้บริการไม่ได้สนใจในการแต่งกายของพนักงาน การน าอุปกรณ์ท่ีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ  
แต่ประชาชนผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเกษตรท่ีจ าเป็นต้องใช้บริการเพื่อขนส่งพืชผลทางการเกษตรท่ีมี
น้ าหนักมาก เพราะประหยัดค่าใช้จ่ายในการขนส่งเมื่อเปรียบเทียบกับการขนส่งเอกชน การศึกษาครั้ง
นี้สอดคล้องกับการศึกษาของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2559, น.84-86) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง 
คุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อท่ีส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพ 
มหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ด้านการให้ความมั่นใจและการตระหนักถึงราคาส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของ
บริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 โดยร่วมกันพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทย
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 74.0 ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรม ด้านความเข้าใจรับรู้ความต้องการ ภาพลักษณ์ตราสินค้าและการบอกต่อ ไม่ส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร  
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ข้อเสนอแนะ 
 การน าเสนอส่วนนี้ผู้วิจัยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนแรกเป็นการน าเสนอข้อเสนอแนะ
เพื่อการวิจัย และส่วนท่ี 2 เป็นการน าเสนอข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป ตามรายละเอียดดังนี้ 
 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย  
 จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุตรดิตถ์ ท่ีเกี่ยวข้องสามารถน าผลการศึกษาไปใช้ได้ดังนี้   
  1.  การรถไฟแห่งประเทศไทยควรให้ความตระหนักคุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจ
ลูกค้าด้วยการให้ความส าคัญในการให้ข้อมูลส าหรับผู้ใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ ตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละคนท่ีต้องการทราบ ใส่ใจในรายรายละเอียดของค าถาม ข้อสงสัย 
และปัญหา เพราะผู้ใช้บริการแต่ละคนมีปัญหาและค าถามท่ีแตกต่างกันออกไป ควรมีการแนะน า 
การใช้บริการให้กับผู้ใช้บริการ ผ่านระบบส่ือออนไลน์เช่น FACEBOOK, LINE เพื่อช่วยให้ผู้ใช้บริการ
ได้รับทราบข่าวสารต่าง ๆ และช่วยลดปัญหาในการใช้บริการ 
 2.  การรถไฟแห่งประเทศไทย ควรให้ความตระหนักในด้านคุณภาพการให้บริการด้านความ
แน่นอนโดยมีการจัดอบรมพนักงานท่ีให้บริการด้านการขนส่งประจ าสถานีให้มีความรู้เกี่ยวกับบริการ
การขนส่ง เพื่อให้ข้อมูลข่าวสารได้อย่างถูกต้อง ชัดเจนและรวดเร็วกับประชาชนผู้ใช้บริการ รวมถึง
การพัฒนาบริเวณสถานีรถไฟด้านฝ่ายการขนส่ง ต้องจัดใหม้ีระบบการให้บริการท่ีเป็นไปตาม
มาตรฐานอยู่เสมอ และน่าเช่ือถือ  
 3.  การรถไฟแห่งประเทศไทยควรให้ความตระหนักในด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม ในด้านนี้เป็นด้านท่ีไม่สามารถจับต้องได้ และสัมผัสได้ด้วย
ความรู้สึก ทางสถานีควรให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการด้วยความจริงใจ เต็มใจในการให้บริการ เพราะ
ผู้ใช้บริการบางกลุ่ม จ าเป็นต้องใช้การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟเป็นหลัก ในส่วนนี้
จะส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับการรถไฟ และทางสถานีรถไฟศิลาอาสน์ 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 ส าหรับการวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยขอน าเสนอข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไปดังนี ้
 1.  ในการศึกษาครั้งต่อไป ผู้ท่ีสนใจควรศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการการขนส่งท่ี
ส่งผลต่อการตัดสินใช้เลือกใช้บริการหน่วยงานภาครัฐและเอกชน เพราะในปัจจุบัน การขนส่งมี
ความส าคัญอย่างยิ่งกับการประกอบธุรกิจการเกษตรและธุรกิจประเภทอื่น ๆ ท าให้มีการแข่งขันกันสูง 
โดยการศึกษาประเด็นดังกล่าวจะได้เข้าใจถึงคุณภาพการให้บริการการขนส่งของท้ังภาครัฐและเอกชน 
รวมทั้งน าผลมาศึกษาว่า คุณภาพการให้บริการการขนส่งท่ีส่งผลต่อการตัดสินใช้เลือกใช้บริการ
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หน่วยงานภาครัฐและเอกชนส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งมาเปรียบเทียบ และน ามา
เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการมากข้ึน 
 2.  ผู้ท่ีสนใจและต้องการศึกษาเพิ่มเติม ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับ 4P โดยเปรียบเทียบท้ัง
หน่วยงานภาครัฐและเอกชน เพราะในปัจจุบันนี้การขนส่งสินค้ามีความส าคัญกับผู้ประกอบธุรกิจไมว่่า
จะธุรกิจขนาดเล็ก ขนาดใหญ่ หรือในครัวเรือน และเป็นการพัฒนาศักยภาพของผู้ให้บริการให้ตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ  
 3.  การศึกษาครั้งนี้ท าการศึกษาเฉพาะการให้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ 
การรถไฟแห่งประเทศไทยเท่านั้น ส าหรับวิจัยครั้งต่อไปควรท าการวิจัยให้ครอบคลุมท้ังเรื่องของราคา 
ระยะเวลาของผู้ให้บริการท้ังของหน่วยงานภาครัฐและบริษัทเอกชนมากกว่านี้ เพื่อเป็นประโยชน์ใน
การจัดการรูปแบบการให้บริการการขนส่งสินค้าของหน่วยงายของภาครัฐและเอกชน
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Data) 

ค าช้ีแจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ 

   1) ชาย    2) หญิง 

2. อายุ 

    1) ต่ ากว่า 20 ปี   2) 20 – 25 ปี 

    3) 26 – 30 ปี   4) 31 – 35 ปี 

    5) 36 – 40 ปี   6) 41 – 45 ปี 

    7) 46 – 50 ปี   8) 51 ปีขึ้นไป 

แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าที่เลือกใช้บริการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย 

สถานีรถไฟศิลาอาสน์  อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ 

 
 แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ี
ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการ
รถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ซึ่งเป็น
ส่วนหนึ่งของการศึกษา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุตรดิตถ์ ทางผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากผู้ให้สัมภาษณ์ ในการให้ข้อมูลท่ีตรงกับ
สภาพความเป็นจริงมากท่ีสุดโดยท่ีข้อมูลท้ังหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และใช้
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการให้สัมภาษณ์ มา ณ โอกาสนี้ 
นักศึกษาปริญญาโท 

        คณะวิทยาการจัดการ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ 
    มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 



 88 

3. ระดับการศึกษา 

    1) ต่ ากว่ามัธยมปลาย/ปวช.   2) มัธยมปลาย/ปวช. 

    3) อนุปริญญา/ปวส.    4) ปริญญาตรี 

    5) ปริญญาโท    6) ปริญญาเอก 

4. อาชีพ 

   1) นักเรียน/นักศึกษา    2) เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 

   3) พนักงานบริษัทเอกชน   4) ข้าราชการ 

   5) พนักงานรัฐวิสาหกิจ   6) แม่บ้าน/พ่อบ้าน 

   7) อื่น ๆ (โปรดระบุ) .......................... 

5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

   1) ต่ ากว่า 15,000 บาท   2) 15,000 – 25,000 บาท 

   3) 25,001 – 35,000 บาท   4) 35,001 – 45,000 บาท 

   5) 45,001 - 55,000 บาท   6) 55,001 บาท ขึ้นไป 

6. การขนส่งท่ีท่านเคยใช้บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระจากหน่วยงานใด 

   1) Kerry Express    

   2) NTC 

   3) ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

   4) การรถไฟแห่งประเทศไทย 
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   5) อื่น ๆ โปรดระบุ.......................... 

7. ส่วนใหญ่ท่านใช้บริการขนส่งหีบห่อและสัมภาระจากหน่วยงานใด 

   1) Kerry Express    

   2) NTC 

   3) ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

   4) การรถไฟแห่งประเทศไทย 

   5) อื่น ๆ โปรดระบุ.......................... 

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการ
รถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างท่ีท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด
เพียงช่องเดียวโดยมีความหมายหรือข้อบ่งช้ีในการเลือกดังนี้ 
 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยมาก 
 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยน้อย 
 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยน้อยท่ีสุด 
 

ท่ี รายการประเมิน ระดับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

5 4 3 2 1 

ด้านความเชื่อถือได้ 

(1) 
พนักงานให้ข้อมูลท่ีถูกต้องตรงกับท่ี

ผู้ใช้บริการต้องการ 

      

(2) ผู้ใช้บริการคิดว่าข้อมูลส่วนตัวของ

ผู้ใช้บริการจะได้รับความปลอดภัย จาก
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ท่ี รายการประเมิน ระดับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

5 4 3 2 1 

การให้บริการ 

(3) 
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของผู้ใช้บริการ

ถึงท่ีหมายตรงกับท่ีระบุไว้ในสัญญา 

      

(4) 
พนักงานด าเนินการเกี่ยวกับข้อมูลของ

ผู้ใช้บริการ โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

      

(5) 
พนักงานสามารถแก้ปัญหาได้อย่าง

ถูกต้อง ตรงตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 

      

ด้านความสามารถตอบสนอง 

(6) 

ผู้ใช้บริการสามารติดต่อกับฝ่ายการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของการ
รถไฟ สถานีรถไฟศิลาอาสน์ได้อย่าง
สะดวก 

      

(7) พนักงานให้บริการผู้ใช้บริการด้วยความ
รวดเร็ว 

      

(8) พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาให้
ผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

      

(9) การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
การรถไฟฯ สถานีรถไฟศิลาอาสน์มี
ช่องทางในการรับบริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว 

      

ด้านความแน่นอน 
(10) พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับบริการ 

สามารถให้ข้อมูลท่านได้อย่างถูกต้อง 
ชัดเจน 

      

(11) การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
สถานีศิลาสน์ มีระบบการให้บริการท่ี
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ท่ี รายการประเมิน ระดับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

5 4 3 2 1 

เป็นไปตามมาตรฐาน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ 
(12) ความรวดเร็วในการขนส่งเป็นไปตาม

มาตรฐาน 
      

(13) พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้กับ
ผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

      

(14) การขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
สถานีศิลาสน์ มีระบบการคิดค่าบริการ
เป็นไปอย่างถูกต้อง 

      

ด้านความเข้าใจลูกค้า 
(15) พนักงานให้ความเสมอภาคในการ

ให้บริการลูกค้าแต่ละคนเท่าเทียมกัน 
      

(16) พนักงานมีความเข้าใจ ความต้องการ
เฉพาะของผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน 

      

(17) พนักงานสามารถส่ือสารกับผู้ใช้บริการ
ได้เข้าใจง่าย 

      

(18) ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
ของสถานีศิลาสน์  มีการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารหรือแนะน าบริการใหม่ๆ ให้แก่
ท่านเป็นระยะ ๆ 

      

(19) พนักงานใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับ
ผู้ใช้บริการ 

      

ด้านลักษณะที่สัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม   

(20) พนักงานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ 
เรียบร้อย 

      

(21) พนักงาน มีความรู้เกี่ยวกับงานท่ีบริการ       

(22) 
ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
ของสถานีศิลาสน์  มีจ านวนพนักงาน
เพียงพอต่อการให้บริการแก่ท่าน 
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ท่ี รายการประเมิน ระดับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

5 4 3 2 1 

(23) 
ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
ของสถานีศิลาสน์ มีการน าอุปกรณ์ท่ี
ทันสมัยมาใช้ในการ 
ให้บริการ 

      

(24) 
จุดให้บริการของฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบ
ห่อและสัมภาระของสถานีศิลาสน์ ดู
สะอาดตา มีความเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย มีความทันสมัย 

      

 
ส่วนที่ 3  ความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
การรถไฟแห่งประเทศไทย สถานีรถไฟศิลาอาสน์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องว่างท่ีท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด
เพียงช่องเดียวโดยมีความหมายหรือข้อบ่งช้ีในการเลือกดังนี้ 
 
 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยมาก 
 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยน้อย 
 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยน้อยท่ีสุด 
 

ท่ี รายการประเมิน ระดับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

5 4 3 2 1 

ด้านการรับรู้ปัญหา 

(25) 

เมื่อท่านจะต้องส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระ ท่านเลือกใช้บริการขนส่ง 
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของสถานี
ศิลาสน์เท่านั้น 
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ท่ี รายการประเมิน ระดับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

5 4 3 2 1 

(26) 

ท่านเลือกใช้บริการการขนส่งพัสดุ 
หีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาสน์ 
โดยการชักชวนของเพื่อน หรือบุคคล
อื่น 

      

ด้านการค้นหาข้อมูล 

(27) ท่านมีการสอบถามบุคคลในครอบครัว
และจากบุคคลอื่นท่ีรู้จักเพื่อตัดสินใจ 

      

(28) 

ท่านได้ค้นหาข้อมูลของการขนส่ง 
พัสดุหีบห่อและสัมภาระจากทาง
อินเตอร์เน็ต ก่อนการตัดสินใจใช้
บริการการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาสน์ ก่อน 

      

ด้านการประเมินผลทางเลือก 

(29) ท่านมักจะเปรียบเทียบราคาการขนส่ง
ก่อนการใช้บริการ 

      

(30) 

ท่านพิจารณาถึงความรวดเร็วและ
สะดวกสบายท่ีจะได้รับจากการบริการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระก่อนท่ีจะ
ใช้บริการ 

      

ด้านการตัดสินใจใช้บริการ 

(31) 

ท่านตัดสินใจใช้บริการการขนส่งพัสดุ
หีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาสน์ 
โดยพิจารณาจาก ราคาถูกท่ีสุด เป็น
หลัก 

      

(32) 

ท่านตัดสินใจใช้บริการการขนส่งพัสดุ
หีบห่อและสัมภาระของสถานีศิลาสน์ 
โดยพิจารณาจาก การบริการของ
พนักงาน เป็นหลัก 
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ท่ี รายการประเมิน ระดับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

5 4 3 2 1 

ด้านพฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ   

(33) 
ท่านรู้สึกประทับใจในการให้บริการของ
พนักงาน และจะกลับมาใช้บริการอีก
ครั้ง 

      

(34) ท่านรู้สึกประทับใจในความสะดวก 
รวดเร็วและจะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

      

** ขอขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ** 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  

………………………………………………………………………………...…………………… 

………………………………………………………………………………...……………………
………………………………………………………………………………...……………………



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
แบบประเมินดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
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ตารางวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิต่อแบบสอบถาม 
งานวิจัยเร่ือง  คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าท่ีเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุ 
หีบห่อและสัมภาระของการรถไฟแห่งประเทศไทย  สถานีรถไฟศิลาอาสน์  อ าเภอเมืองอุตรดิตถ์  
จังหวัดอุตรดิตถ์ 
แนวคิดคุณภาพการให้บริการขนส่ง 

ท่ี รายการประเมิน 
ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

1. ความเชื่อถือได้ (Reliability)    
(1.1) พนักงานสามารถแก้ปัญหาได้

อย่างถูกต้อง ตรงตามท่ี
ผู้ใช้บริการต้องการ 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(1.2) พนักงานให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง
ตรงกับท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(1.3) พนักงานด าเนินการเกี่ยวกับ
ข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่
เกิดความผิดพลาด 

0 +1 +1 0.67 สอดคล้อง 

(1.4) ผู้ใช้บริการคิดว่าข้อมูลส่วนตัว
ของผู้ใช้บริการจะได้รับความ
ปลอดภัย จากการให้บริการ 

0 +1 +1 0.67 สอดคล้อง 

(1.5) พัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
ผู้ใช้บริการถึงท่ีหมายตรงกับท่ี
ระบุไว้ในสัญญา 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

2. ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)  
(2.1) ผู้ใช้บริการสามารติดต่อกับ

ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของการรถไฟ สถานี
รถไฟศิลาอาสน์ได้อย่าง
สะดวก 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
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แนวคิดคุณภาพการให้บริการขนส่ง (ต่อ) 

ท่ี รายการประเมิน 
ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

(2.2) พนักงานให้บริการผู้ใช้บริการ
ด้วยความรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(2.3) พนักงานสามารถแก้ไขปัญหา
ให้ผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(2.4) การขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของการรถไฟฯ 
สถานีรถไฟศิลาอาสน์มี
ช่องทางในการรับบริการท่ี
สะดวกรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

3. ความแน่นอน (Assurance) 
(3.1) พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับ

บริการ สามารถให้ข้อมูลท่าน
ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(3.2) การขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ 
มีระบบการให้บริการท่ีเป็นไป
ตามมาตรฐาน ถูกต้อง 
น่าเช่ือถือ 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(3.3) ความรวดเร็วในการขนส่ง
เป็นไปตามมาตรฐาน 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(3.4) พนักงานสามารถแก้ปัญหา
ให้กับผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(3.5) การขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ 
มีระบบการคิดค่าบริการ
เป็นไปอย่างถูกต้อง 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
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แนวคิดคุณภาพการให้บริการขนส่ง (ต่อ) 

 

ท่ี รายการประเมิน 
ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

4.ความเข้าใจลูกค้า (Empathy)  
(4.1) พนักงานให้ความเสมอภาคใน

การให้บริการลูกค้าแต่ละคน
เท่าเทียมกัน 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(4.2) พนักงานมีความเข้าใจ ความ
ต้องการเฉพาะของผู้ใช้บริการ
อย่างชัดเจน 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(4.3) พนักงานสามารถส่ือสารกับ
ผู้ใช้บริการได้เข้าใจง่าย 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(4.4) ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์  
มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารหรือ
แนะน าบริการใหม่ๆ ให้แก่
ท่านเป็นระยะ ๆ 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(4.5) พนักงานใส่ใจในการแก้ปัญหา
ให้กับผู้ใช้บริการ 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

5. ลักษณะที่สัมผัสได้/ความเป็นรูปธรรม  (Tangible) 
(5.1) พนักงานมีการแต่งกายท่ี

สุภาพ เรียบร้อย 
+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(5.2) พนักงาน มีความรู้เกี่ยวกับ
งานท่ีบริการ 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(5.3) ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์  
มีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อ
การให้บริการแก่ท่าน 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
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แนวคิดคุณภาพการให้บริการขนส่ง (ต่อ) 

ท่ี รายการประเมิน 
ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

(5.4) ฝ่ายการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ 
มีการน าอุปกรณ์ท่ีทันสมัยมา
ใช้ในการให้บริการ 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(5.5) จุดให้บริการของฝ่ายการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
ของสถานีศิลาอาสน์ ดูสะอาด
ตา มีความเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย มีความทันสมัย 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

 
แนวคิดการตัดสินใจใช้บริการ 

ท่ี รายการประเมิน 
ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

1. การรับรู้ปัญหา  
(1.1) เมื่อท่านจะต้องส่งพัสดุหีบห่อ

และสัมภาระ ท่านเลือกใช้
บริการขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์
เท่านั้น  

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(1.2) ท่านเลือกใช้บริการการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
สถานีศิลาอาสน์ โดยการ
แนะน าของเพื่อน หรือบุคคล
อื่น 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
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แนวคิดการตัดสินใจใช้บริการ (ต่อ) 

 
  

ท่ี รายการประเมิน 
ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

2. การค้นหาข้อมูล  
(2.1) ท่านมีการสอบถามบุคคลใน

ครอบครัวและจากบุคคลอื่นท่ี
รู้จักเพื่อตัดสินใจ 

0 +1 +1 0.67 สอดคล้อง 

(2.2) ท่านได้ค้นหาข้อมูลของการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
จากทางอินเตอร์เน็ต ก่อนการ
ตัดสินใจใช้บริการการขนส่ง
พัสดุหีบห่อและสัมภาระของ
สถานีศิลาอาสน์ ก่อน 

0 +1 +1 0.67 สอดคล้อง 

3. การประเมินผลทางเลือก 
(3.1) ท่านมักจะเปรียบเทียบราคา

การขนส่งก่อนการใช้บริการ 
+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(3.2) ท่านพิจารณาถึงความรวดเร็ว
และสะดวกสบายท่ีจะได้รับ
จากการบริการขนส่งพัสดุหีบ
ห่อและสัมภาระก่อนท่ีจะใช้
บริการ 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

4. การตัดสินใจใช้บริการ 
(4.1) ท่านตัดสินใจใช้บริการการ

ขนส่งพัสดุหีบห่อและสัมภาระ
ของสถานีศิลาอาสน์ โดย
พิจารณาจาก ราคาถูกท่ีสุด 
เป็นหลัก 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
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แนวคิดการตัดสินใจใช้บริการ (ต่อ) 

 

  

ท่ี รายการประเมิน 
ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

(4.2) ท่านตัดสินใจใช้บริการการ
ขนส่งพัสดุหีบห่อและ
สัมภาระของสถานีศิลาอาสน์ 
โดยพิจารณาจาก การบริการ
ของพนักงาน เป็นหลัก 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

5. พฤติกรรมภายหลังการใช้บริการ   
(5.1) ท่านรู้สึกประทับใจในการ

ให้บริการของพนักงาน และ
จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

(5.2) ท่านรู้สึกประทับใจในความ
สะดวก รวดเร็วและจะ
กลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัตยิ่อผู้วิจัย
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