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บทคัดย่อ 
การศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณาท่ี 31/32 

กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ มีวตัถุประสงค์ ไดแ้ก่ 1. เพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาตร์เช่นเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน สถานภาพ ท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
จ  านวนทั้งส้ิน 400 คน 

ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นลกัษณะประชากรศาตร์ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ โดยรวมแตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test 
เท่ากบั 7.006 และมีค่า Sig. เท่ากบั .001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก  าหนดไว ้จึงกล่าวไดว้า่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ โดยรวมแตกต่างกนั และปัจจยั
ส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณา
รัถยท่ี์ 31/32ฯ แตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 6.520 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก  าหนด จึง
กล่าวไดว้่า รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณา
รัถยท ์31/32ฯโดยรวมแตกต่างกนั  

ด้านพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 ฯ พบว่า พฤติกรรม
ผูใ้ชบ้ริการดา้นเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวน
พิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ โดยรวมแตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 6.275 และมีค่า Sig. เท่ากบั .013 ซ่ึงนอ้ยกวา่
ค่า Sig. ท่ีก  าหนดไว ้จึงกล่าวไดว้า่ เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ โดยรวมแตกต่างกนั และพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นช่องทางในการจองตัว๋ท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ โดยรวมแตกต่าง
กนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 4.893 และมีค่า Sig. เท่ากบั .008 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก  าหนด จึงกล่าวไดว้า่ ช่องทางใน
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การจองตัว๋ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ 
โดยรวมแตกต่างกนั และพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นส่ือท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนัส่งผล
ต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ โดยรวมแตกต่างกนั โดยมีค่า F-Test 
เท่ากบั 14.306 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ ค่า Sig. ท่ีก  าหนดไว ้จึงกล่าวไดว้า่ ส่ือท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ 
โดยรวมแตกต่างกนั และ พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดา้นแรงจูงใจดา้นเทคโนโลยท่ีีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนฯ 
ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ โดยรวมแตกต่าง
กนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 18.655 และมีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึง นอ้ยกวา่ค่า Sig. ท่ีก  าหนดไว ้จึงกล่าวไดแ้รงจูงใจ
ดา้นเทคโนโลยีท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนฯท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯโดยรวมแตกต่างกนั 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, ผูใ้ชบ้ริการ,พฤติกรรมผูบ้ริโภค,รถด่วนขบวนพิเศษทกัษินารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ 

 

ABSTRACT 
A Research Study on “Factors Affecting Customer Satisfaction of Special Express “Taksinarat” 31/32 

Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok ” had the following objectives: 1. To study demographic characteristics such 
as gender, age, education level, occupation, monthly income, and status affecting customer satisfaction level of 
special express Taksinarat 31/32 Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok.   2. To study customer behavior of special 
express Taksinarat 31/32 affecting customer satisfaction level of special express Taksinarat 31/32 Bangkok-Hat Yai 
Junction-Bangkok. The sample  was 400 customers of special express Taksinarat 31/32.   
 The results of this study indicated that demographic characteristics and personal factors of education level 
affect customer satisfaction level of special express Taksinarat 31/32 Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok overall 
difference. The F-Test value was 7.006 and the Sig. value was .001, which was less than the specified Sig. It can be 
said that different levels of education have customer satisfaction levels of special express Taksinarat 31/32 
Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok in overall differently. Different personal monthly income factors affect 
customer satisfaction of special express Taksinarat 31/32 differently. The F-Test value was 6.520 and the Sig. value 
was .000, which is less than the specified Sig. It can be said that different monthly income affected the overall 
customer satisfaction level of special express Taksinarat 31/32 differently. 
 Regarding customer behavior of special express Taksinarat 31/32, it was found that the user behavior of 
the reason for choosing the service affected the satisfaction level of customers of special express Taksinarat 31/32 
Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok in overall differently. The F-Test value was 6.275 and the Sig. value was .013, 
which was less than the specified Sig. It can be said that the reasons for choosing different services affect customer 
satisfaction of special express Taksinarat 31/32 Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok in overall differently. User 
behavior on different booking channels affected customer satisfaction of special express Taksinarat 31/32 Bangkok-
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Hat Yai Junction-Bangkok in overall differently. The F-Test was 4.893 and the Sig. was 0.008, which was less than 
the specified Sig. It can be said that different booking channels affect customer satisfaction of special express 
Taksinarat 31/32 Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok in overall differently. Media service user behavior that 
received public relations information affected customer satisfaction of special express Taksirat 31/32 Bangkok-Hat 
Yai Junction-Bangkok in overall differently. The F-Test was 14.306 and the Sig. was .000, which was less than the 
specified Sig. It can be said that the media that received different public relations information affected customer 
satisfaction of special expressTaksinarat 31/32 Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok in overall differently. 
Technology service user behavior in the train was an incentive to choose the service, affecting customer satisfaction 
of special express Taksinarat 31/32 Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok in overall differently. The F-Test was 
18.655 and the Sig. was .000, which was less than the specified Sig. It can be said that technology motivation for 
choosing different services affect customer satisfaction of special express Taksinarat 31/32 Bangkok-Hat Yai 
Junction-Bangkok in overall differently. 
Keywords: Satisfaction, Customer, Consumer Behavior, Factors Affecting Customer Satisfaction of Special 

Express “Taksinarat” 31/32 Bangkok-Hat Yai Junction-Bangkok  
 
1. บทน า 

ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีและการขยายตวัของเศรษฐกิจและสังคมโลก บวกกบัพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไป
ของประชากรในยคุปัจจุบนั  การพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานและระบบโลจิสติกส์ ถือวา่เป็นปัจจยัท่ีส าคญัอีกอยา่งหน่ึง
ในการสนบัสนุนเศรษฐกิจ สังคม และเป็นการกระจายความเจริญไปยงัเมืองและพ้ืนท่ีต่างๆ นอกจากนั้นยงัเป็นการ
ยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชากรให้ดีข้ึนอีกดว้ย (วารสารเศรษฐกิจและสังคม,ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการ
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2558) โดยปัจจุบนัประเทศไทย ก าลงัปรับเปล่ียนเศรษฐกิจแบบเดิมไปสู่เศรษฐกิจท่ี
ขบัเคล่ือนดว้ยนวตักรรมหรือท่ีเรียกวา่ Thailand 4.0  การท่ีจะท าให้นโยบายประสบความส าเร็จนั้น การพฒันาดา้น
การคมนาคมขนส่งและการใหบ้ริการท่ีดีท่ีทนัสมยัครบวงจรนั้น เป็นส่ิงจ าเป็น ซ่ึงเป็นส่วนในการช่วยใหป้ระชากรทั้ง
ภายในและภายนอกประเทศท่ีเดินทางเขา้ออก สามารถเดินทางไปไหนมาไหนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวดเร็วและ
ปลอดภยั รวมถึงช่วยให้ผูค้นเขา้ถึงพ้ืนท่ีท่ีอยูห่่างไกลไดง่้ายยิ่งข้ึน และยงัมีส่วนขบัเคล่ือนเศรษฐกิจดา้นการแข่งขนั
ของภาคธุรกิจต่างๆทั้งภายในและนอกประเทศ อีกทั้งยงัเป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัประเทศอีกดว้ย  

ยานพาหนะถือวา่เป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการเดินทางและขนส่งผูโ้ดยสาร ดงันั้นธุรกิจดา้นการขนส่งนั้น การ
น าระบบเทคโนโลยีเขา้มาใชก้ล็ว้นเป็นส่ิงส าคญั เพราะเป็นส่ิงท่ีช่วยในการตดัสินใจเลือกใชรู้ปแบบการเดินทางของ
ผูค้น ซ่ึงจะแตกต่างกนัไปตามแต่ละคุณลกัษณะ พฤติกรรมและวตัถุประสงคข์องผูใ้ชบ้ริการ โดยในปัจจุบนัระบบการ
ขนส่งสาธารณะท่ีให้บริการระหวา่งจงัหวดัภายในประเทศไทยนั้น ก็จะมีการขนส่งทางอากาศ หรือการโดยสารโดย
เคร่ืองบิน การขนส่งทางถนนเช่น การใหบ้ริการรถทวัร์และรถตูโ้ดยสารของบริษทัขนส่ง การขนส่งทางรางหรือการ
โดยสารโดยรถไฟ ซ่ึงรูปแบบการขนส่งทั้ง 3 แบบในภาคธุรกิจนั้นกมี็การแข่งขนักนัค่อนขา้งรุนแรงในการดา้นส่วน
แบ่งทางการตลาด โดยเฉพาะธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าหรือ Low Cost Airline ท่ีไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีสูง
มากเน่ืองจาก สามารถตอบสนองความตอ้งการของคนส่วนใหญ่ไดใ้นปัจจุบนั คือมีราคาให้เลือกหลากหลาย มีช่วง
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ราคาโปรโมชัน่สะสมไมล์เพ่ือแลกของท่ีระลึกหรือใชเ้ป็นส่วนลดในการซ้ือตัว๋ มีเวลาเท่ียวบินให้เลือกใชบ้ริการ
มากมาย แถมยงัมีความรวดเร็วในการไปถึงจุดหมายปลายทาง ซ่ึงมีภาพลกัษณ์ในเชิงบวก จึงถือวา่เป็นคู่แข่งตวัฉกาจ
ของบริษทัขนส่งและการรถไฟไทยเป็นอยา่งมาก   

แต่เน่ืองจากวิสัยทศัน์เชิงการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศปัจจุบนันั้นรัฐบาลมุ่งเนน้ให้ ความส าคญักบัการ
พฒันาระบบรางเป็นพิเศษ ดงัจะเห็นไดจ้ากโครงการก่อสร้างรถไฟความเร็วสูงและรถไฟทางคู่ไทย-จีน และไทย-
ญ่ีปุ่นท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต  เพราะการพฒันาระบบขนส่งทางรางของประเทศมุ่งใหก้ารขนส่งระบบรางเป็นระบบการ
ขนส่งหลกัท่ีสามารถเช่ือมโยงกบัรูปแบบการขนส่งและเช่ือมต่อกบัจุดเช่ือมต่ออ่ืนๆ ได ้จึงจ าเป็นตอ้งพฒันาและ
ยกระดบัการขนส่งทางรางให้มีประสิทธิภาพ กล่าวคือ ให้เกิดความตรงต่อเวลา สะดวกและปลอดภยั รวมถึง การ
สนบัสนุนให้ใชก้ารขนส่งทางรางท่ีสามารถลดตน้ทุน และเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศประเด็น
ต่างๆ จึงเป็นส่ิงท่ีรัฐบาลค านึงถึง เพ่ือให้การพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานดา้นคมนาคมในคร้ังน้ีประสบผลส าเร็จและมี
ประโยชน์สูงสุดต่อประเทศชาติ ถึงแมต้อนน้ีรถไฟรางคู่ และรถไฟความเร็วสูงจะยงัไม่แลว้เสร็จและเปิดให้บริการ 
แต่ทางรัฐบาลและการรถไฟก็ไดพ้ยายามจดัหารูปแบบการให้บริการ อยา่งการเปิดให้บริการขบวนรถด่วนพิเศษรุ่น
ใหม่ส าหรับบริการเชิงพาณิชย ์โดยให้บริการระหว่างสถานีกรุงเทพ – เชียงใหม่, อุบลราชธานี, หนองคาย และ
หาดใหญ่ เพ่ือเป็นการตอบสนองความตอ้งการของตลาด และให้สอดคลอ้งกบัแผนการก่อสร้างทางคู่ระยะเร่งด่วนท่ี
จะเกิดข้ึนในอนาคต อีกทั้งเป็นการเพ่ิมรูปแบบทางการแข่งขนัทางดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดกบับริษทัขนส่ง ท่ีถือวา่
เป็นคู่แข่งท่ีค่อนขา้งสูสี ณ ขณะน้ี ซ่ึงบรรดารถทวัร์เองนั้นก็ไดมี้การน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมากข้ึน เขา้มาปรับใช้
เพ่ือใหบ้ริการ ดงันั้นเราจะเห็นถึงความส าคญัของระบบการใหบ้ริการท่ีเป็นส่วนช่วยในดา้นการแข่งขนัท่ีส าคญั และ
หากในอนาคตรถไฟรางคู่และรถไฟความเร็วสูงเปิดใหบ้ริการแบบครบวงจร อาจจะเกิดการเปล่ียนแปลงคร้ังยิ่งใหญ่
ในภาคธุรกิจการขนส่งกเ็ป็นได ้ ซ่ึงเราอาจเห็นการแข่งขนัแยง่ส่วนแบ่งทางการตลาดระหวา่งสายการบินตน้ทุนต ่ากบั
รถไฟความเร็วสูงของการรถไฟท่ีดุเดือดข้ึน และอาจส่งผลกระทบเป็นอยา่งมากกบัภาคธุรกิจท่ีเป็นการขนส่งทางถนน
ในอนาคต (http://www.railway.co.th) 

ดงันั้นผูว้ิจยัไดเ้ลง็เห็นถึงความส าคญัของการให้บริการทางรางเพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั จึง
ไดท้ าการวิจยั เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 โดยเลือก
ท า 1 เส้นทางจากทั้ งหมด 4 เส้นทาง คือเส้นทางสายใต้ กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ โดยได้การท า
แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ ซ่ึงจะถามเก่ียวกบัวตัถุประสงค์ในการใช้ เหตุผลในการเลือกใช ้
ประเภทตั๋วโดยสารท่ีเลือกใช้และข้อค าถามอ่ืนๆ และแบบสอบถามในส่วนของระดับความพึงพอใจด้านการ
ให้บริการด้านการจัดจ าหน่ายตั๋ว การให้บริการด้านขบวนรถโดยสาร การให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์ เพ่ือท่ีจะไดท้ราบวา่ผูค้นแต่ละเพศแต่ละช่วงอาย ุฯลฯนั้น ใหค้วามส าคญักบัดา้นไหนมากนอ้ยเพียงใด 
กลุ่มคนท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่นั้นมีลกัษณะอยา่งไร พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ
ในดา้นการให้บริการแตกต่างกนัหรือไม่ เพ่ือให้องคก์รไดส้ามารถน าไปปรับปรุงการให้บริการในดา้นนั้นๆได ้หรือ
การท าการบริการใหดี้ยิง่ข้ึนไป เป็นตน้ 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาตร์เช่นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน สถานภาพ ท่ีส่งผล

ต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์31/32 ท่ีส่งผลต่อ

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
 
3. การด าเนินการวจิัย 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั เป็นผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ จ านวนทั้งส้ิน 400 คน เน่ืองจากประชากรเป็นกลุ่มท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นจึง
ไดก้  าหนดขนาดตวัเองจากสูตรท่ีไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ Cochran (1953) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550, น. 74) โดย
การก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 โดยไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน
ทั้งส้ิน 384.16 คน  
 3.1 การสุ่มตวัอยา่ง ใชห้ลกัการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยมีวธีิการสุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
              ขั้นตอนท่ี 1 การสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Random Sampling) ท าการเลือกแจก แบบสอบถามกบัผู ้
ท่ีรอข้ึนใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์31และ32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ   
 ขั้นตอนท่ี 2 การสุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีก าหนดแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการ ก าหนดสัดส่วน 
ส าหรับการส ารวจแบบสอบถามคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดสุ่้มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31 คือ
รอบขบวนตน้ทางจากสถานีกรุงเทพไปจุดหมายปลายทางส้ินสุดท่ีสถานีชุมทางหาดใหญ่ และจากผูใ้ชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 32 คือรอบขบวนตน้ทางจากสถานีชุมทางหาดใหญ่ไปจุดหมายปลายทางส้ินสุดท่ีสถานี
กรุงเทพ 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)  ประกอบดว้ย  
 ส่วนท่ี 1  สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพ 
 ส่วนท่ี 2  สอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 ได้แก่ 
วตัถุประสงค ์เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ ช่องทางในการจองตัว๋ ประเภทตัว๋โดยสาร ช่องทางรับขอ้มูลข่าวสาร  แรงจูงใจ
ดา้นเทคโนโลยภีายในขบวนรถ 
 ส่วนท่ี 3  สอบถามเก่ียวกับระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32  โดย
ค าถามแบ่งออกเป็น 3  ดา้น  ไดแ้ก่  1.การให้บริการดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋  2.การให้บริการดา้นขบวนรถโดยสาร 3.การ
ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์  
 โดยเก็บรวบรวมตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง ท าการคียข์อ้มูลลงในระบบคอมพิวเตอร์ เพ่ือหาค่าทางสถิติ
เพื่อสรุปผลลพัธ์ 
 3.3 การทดสอบเคร่ืองมือ 
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 ผูว้ิจยัไดเ้สนอแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนส าหรับการศึกษาวิจยัไปท าการทดสอบหาความเท่ียงตรง (Validity) 
และความน่าเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามก่อนน าไปเกบ็ขอ้มูลจริง ดงัน้ี 
 1. ความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (Validity) เป็นการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาวา่แบบสอบถาม
ท่ีใช ้สามารถวดัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ โดยพิจารณาในดา้นความเท่ียงตรง ความเหมาะสมของเน้ือหา (Content Validity) ความ
เหมาะสมในการใช้ภาษา และความชัดเจนของค าถามในแบบสอบถาม สามารถส่ือความหมายได้ตรงตาม
วตัถุประสงคข์องผูว้ิจยั  
 2. ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability Test) ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและ
ปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยไปท าการทดสอบ (Pre-test) กบัผูใ้ชบ้ริการรถไฟภายในสถานีหวัล าโพง จ านวน 30 ตวัอยา่ง 
เพ่ือตรวจสอบว่าค  าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการ จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปมาวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชก้ารหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Alpha-Coefficient) ของครอนบราค โดยค่าความเช่ือมั่นในภาพรวมทั้ งฉบบั ไดค้่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามทั้งฉบบั ไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาเท่ากบั 0.942  
 3.4 สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั  
 1.ขอ้มูลในแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ ส่วนท่ี 2 เก่ียวกบั
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการรถด่วน และส่วนท่ี3 ซ่ึงเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ใชก้าร
วเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา โดยหาค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
  2. การทดสอบสมมติฐานระหว่างขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์31/32 ท่ีมีส่งต่อ
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 โดยใชก้ารวิเคราะห์ T-test ซ่ึงจะใช้
ทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม และ F-test (One-way Analysis of Variance ANOVA) 
 3.การทดสอบสมมติฐานระหวา่งพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์
31/32 โดยใชก้ารวิเคราะห์ การวิเคราะห์ F-test (One-way Analysis of Variance ANOVA) ซ่ึงจะใชใ้นการทดสอบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไปเป็นสถิติในการทดสอบ เพ่ือทดสอบวา่ขอ้มูลในแต่ละ
กลุ่มท่ีจ าแนกนั้นมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัหรือไม่ 
 
4. ผลการวิจัย 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรณ์ศาสตร์ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง เป็นเพศชาย จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อย
ละ 54.00 และ เพศหญิง จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00  มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี จ  านวน 136 คน คิดเป็น ร้อยละ 
34.00 รองลงมาอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั 25 ปี จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ต่อมาคือ 36-45 ปี จ านวน 77 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.30 46-55 ปี จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 รองมาตามล าดบัส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยท่ีสุดคือ 
อาย ุ56 ปีข้ึนไป จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50 
รองลงมาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.30 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยท่ีสุดคือ สูง
กว่าปริญญาตรี จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 
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29.50 รองลงมา ขา้ราชการ จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.70 ต่อมาคือ นกัเรียน/ นิสิต/นกัศึกษา จ านวน 66 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.50 ว่างงาน จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.80 งานอิสระ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 เจา้ของกิจการ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 อ่ืนๆ จ านวน 8 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 รอง มาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุดคือ เกษียณอาย ุจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 
มีรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30 รองลงมา มากกวา่ 40,001 บาท
ข้ึนไป จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 ต่อมาคือ ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.00 20,001-30,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุดคือ 30,001-
40,000 บาท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70  มีสถานภาพการสมรสเป็น โสด จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 
62.00 รองลงมา สมรส/อยูด่ว้ยกนั จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.70 รองมา ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุด
คือ หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30  
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-
ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคส่์วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณา
รัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ไปท่องเท่ียวพกัผ่อน จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 
รองลงมา กลบัภูมิล  าเนา จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.70 ต่อมาคือ ไปเยีย่มญาติ/เพ่ือน จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อย
ละ 16.00 ไปท างาน/ท าธุรกิจ จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 ไปศึกษาเล่าเรียน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 
รองมาตามล าดบั ส่วน กลุ่มตวัอย่างน้อยสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30  เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพฯ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ความสะอาดและทนัสมยั จ านวน 
229 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมา ความสะดวกในดา้นสัมภาระ จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 19.40 ต่อมาคือ 
ความปลอดภยั จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 17.10 ราคาเหมาะสม จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ13.90 สถานีอยู่
ใกลท่ี้อยูอ่าศยัจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ความสะดวกดา้นกายภาพ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90 รอง
มาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 16 คน คิดเป็น ร้อยละ 2.20  ช่องทางในการจองตัว๋โดยสาร
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ไปจองท่ีสถานี จ านวน 258 คน คิด
เป็นร้อยละ 64.50 รองลงมา จองผ่านระบบจองตัว๋ออนไลน์ จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.70 รองมาตามล าดบั 
ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยสุดคือ โทรจองผ่านคอลเซ็นเตอร์ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80  ประเภทตัว๋โดยสาร
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ ท่ีเลือกคือ ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 2 เตียงล่าง 
จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.80 รองลงมา ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 1 เตียงล่าง จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 ต่อมา
คือ ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 1 เหมาห้อง จ านวน 41 คน คิด เป็นร้อยละ 10.40 ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 2 เตียงบน จ านวน 35 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.80 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุดคือ ตัว๋โดยสารชั้นท่ี 1 เตียงบน จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อย
ละ 6.20 ส่ือท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการให้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ทางส่ือโซเชียลมิเดียต่างๆ จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 44.20 รองลงมา ทาง
เวบ็ไซต์การรถไฟแห่งประเทศไทย จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 33.60 ต่อมาคือ ป้าย บอร์ดประชาสัมพนัธ์ตาม
สถานีรถไฟ จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 13.90 ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์หรือคอลเซ็นเตอร์ จ านวน 38 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.60 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยสุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 เทคโนโลยี
ภายในขบวนเป็นแรงจูงใจท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถย์ท่ี 31/32 พบว่า เป็น
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แรงจูงใจปานกลางท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมา เป็นแรงจูงใจมาก
ท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองมาตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุด คือ 
เป็นแรงจูงใจนอ้ยท่ีท าใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00   
 ตอนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทักษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( ̅=3.77) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.62) 
ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้น ขบวนรถโดยสารโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( ̅= 4.00) รองลงมาคือ ดา้นจดั
จ าหน่ายตัว๋ ( ̅ = 3.73) ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยสุดคือ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ( ̅= 3.60)  
 ตอนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงมีค่า F-Test เท่ากบั 7.006 
และมีค่า Sig. เท่ากบั .001 และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัซ่ึงมีค่า F-Test เท่ากบั 6.520 มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ส่งผล
ต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 
แตกต่างกนั 
 ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ พบว่า เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงมีค่า F-Test เท่ากบั 
6.275 และมีค่า Sig. เท่ากบั .013  ช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงมีค่า F-Test เท่ากบั 4.893 และมีค่า Sig. 
เท่ากบั .008  แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงมีค่า F-Test เท่ากบั 14.306 และมีค่า Sig. 
เท่ากบั .000   และ แรงจูงใจดา้นเทคโนโลยีท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรถด่วนฯ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั 
 

5. การอภิปรายผล 
 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-
กรุงเทพ โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก แสดงวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯไดรั้บ
การตอบสนองในส่ิงท่ีตนเองตอ้งการ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตนเองตอ้งการอย่างเต็มท่ี สอดคลอ้งกบัแนวคิดของปรียาพร 
วงศอ์นุตรโรจน์ (2549,หนา้ 43) ท่ีกล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวก
ของบุคคลหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจจ าเป็นตอ้งมีการปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั  และ
หากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นไปตามความตอ้งการกจ็ะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ  
 ซ่ึงในงานวจิยัน้ี ไดแ้นวทางความคิดของ Millet (1954, pp.397-400) ท่ีไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจในการ
บริการ (Satisfactory Service) ความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่โดยท าการวดัจากปัจจยั
ดงัต่อไปน้ี การให้บริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) ความเสมอภาคและเสมอหนา้ (Equality Service) การ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) การให้บริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง (Continuous Service) และการใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service) ซ่ึงเป็นตวัอยา่งแนวคิดใน
การตั้งค  าถามเพ่ือวดัระดบัความพึงพอใจในงานวิจยัน้ี โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้นคือ การให้บริการดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ 
การให้บริการด้านขบวนรถโดยสาร และการให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของวิจยัของ อจัฉรา สมประชา (2559) ท่ีศึกษาเร่ือง การใหบ้ริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย : ศึกษากรณี
เส้นทางสายใต ้(กรุงเทพฯ-หวัหิน) ผลวจิยั การใหบ้ริการฯ พบวา่ ควรพฒันาดา้นขบวนรถไฟ  ความสะอาดของขบวน
รถไฟ  ดา้นขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
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ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ความเตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการอยา่งสุภาพ และความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ค  าแนะน าได ้ดา้นเวลาในการเดินทาง ความเหมาะสมของ
ระยะเวลาการเดินทางและความตรงต่อเวลาของการเดินทาง เป็นตน้ นอกจากน้ี ยงัพบวา่ระดบัการศึกษาและรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุม
ทางหาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สิริวฒัน์ มีแสงแพรว (2553) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ความ
พึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสายการบินไทยสมายล ์พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษาและรายได้
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการสายการบินไทยสมายลแ์ตกต่างกนั และตามแนวคิดของ เสรี 
วงษม์ณฑา (2548, น. 32-46) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัในดา้นต่างๆ ซ่ึงมีผลมาจากความ
แตกต่างกนัของลกัษณะทางกายภาพ และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล ท าใหก้ารตดัสินใจซ้ือและใชบ้ริการของแต่
ละบุคคลมีความแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รัฐนันท์ พุกภกัดี (2557) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินไทย พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีช่องทางในการจองตัว๋ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
6. สรุปและข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณาท่ี 31/32 
กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ มีวตัถุประสงค ์ไดแ้ก่ 1. เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาตร์เช่นเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน สถานภาพ ท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถด่วนขบวนพิเศษ
ทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ 2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการรถด่วน
ขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 
31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ เพื่อใหอ้งคก์รไดส้ามารถน าขอ้มูลไปปรับปรุงการใหบ้ริการในดา้นนั้นๆได ้
หรือน าขอ้มูลไปใชใ้นดา้นบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการให้ดียิ่งข้ึน จากการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุระหว่าง 26-35 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด มีวตัถุประสงคส่์วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณา
รัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพ คือ ไปท่องเท่ียวพกัผอ่น มีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ คือ ความสะอาด
และทนัสมยั ช่องทางในการจองตัว๋ส่วนใหญ่คือ คือ ไปจองท่ีสถานี ประเภทตัว๋โดยสาร คือ ตัว๋ โดยสารชั้นท่ี 2 เตียง
ล่าง รับทราบขอ้มูลข่าวสารหรือการประชาสัมพนัธ์ทางส่ือโซเชียลมิเดียต่างๆ  เทคโนโลยีภายในขบวนเป็นแรงจูงใจ
ท่ีท าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในระดบัปานกลาง ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณา
รัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทางชุมทางหาดใหญ่-กรุงเทพโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ ดา้น ขบวนรถ
โดยสารโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด นอกจากน้ีสมมุติฐานการวิจยัพบวา่ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน เหตุผลในการ
เลือกใชบ้ริการ ช่องทางในการจองตัว๋ แหล่งท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ และเทคโนโลยีภายในขบวนท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32 กรุงเทพ-ชุมทาง
หาดใหญ่-กรุงเทพ แตกต่างกนั  
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ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการศึกษา คือ 
 1. การใหบ้ริการดา้นจดัจ าหน่ายตัว๋ ควรมีการวางแผนดา้นบุคลากรท่ีประจ าเคาเตอร์จ าหน่ายตัว๋ท่ีสถานีและ
วางแผนระบบเทคโนโลยีให้เพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ มีระบบช าระเงินท่ีหลากหลายเช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส หรือมีตู ้
จ  าหน่ายตัว๋โดยสารอตัโนมติั อีกทั้งควรมีส่ือการสอนวีธีการจองตัว๋ออนไลน์ตามบอร์ดประชาสัมพนัธ์ตามสถานี
รถไฟหรือส่ือภาพเคล่ือนไหวเช่น เผยแพร่ใน Youtube ฯ เพ่ือเป็นทางเลือกใหแ้ก่ผูโ้ดยสารท่ีสามารถเขา้ถึงเทคโนโลยี
แต่ไม่รู้วิธีการจองตัว๋ และควรมีนโยบายดา้นโปรโมชัน่ส่วนลดต่างๆ ในช่วงเทศกาลหรือปิดภาคเรียน มุ่งเน้นท า
โปรโมชัน่ดา้นการท่องเท่ียวเป็นอนัดบัแรก มีการวางแผนดา้นการตลาดหากผูโ้ดยสารตอ้งการยกเลิกตัว๋หรือเล่ือน
เท่ียวการเดินทางเป็นเวลาอ่ืน เป็นตน้ 
 2. การใหบ้ริการดา้นขบวนรถโดยสาร ภายในขบวนควรมีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัใชง้านได ้เช่น WIFI ระบบ
ใหค้วามบนัเทิงเช่นทีวี เป็นตน้ ควรเพ่ิมตูโ้บกก้ีโดยสารท่ีผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการหรือเพ่ิมรอบการเดินทาง
ใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เพ่ิมความสะดวกสบายดา้นความสะอาดและดา้นสัมภาระ เป็นตน้ 
 3. การให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ ควรมีการอพัเดทข่าวสารเก่ียวกบัการใชบ้ริการ 
รถด่วนขบวนพิเศษทกัษิณารัถยท่ี์ 31/32ฯ อยูเ่สมอ เพ่ิมช่องทางในการรับขอ้มูลข่าวสารใหม้ากข้ึน ศูนยค์อลเซ็นเตอร์
ควรติดต่อไดทุ้กเวลา  
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