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คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์องค์การ และความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อความตั้งใจ 
เชิงพฤติกรรมของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟสายใต้ 

 
Service Quality, Corporate Image and Customer Satisfaction toward  
Behavioral Intention of Passengers in the Southern Rail Line Services 

 

                                                            นวิทย์  เอมเอก (Nawit Amage)* 

ปาริฉัตร  ตู้ด า (Parichat Thudam)**                                                                                                   
 
บทคัดย่อ 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาโครงสร้างความสัมพันธ์ เชิงสาเหตุระหว่างคุณภาพบริการ 
ภาพลักษณ์องค์กร และความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟ
ในพื้นที่ภาคใต้ การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพร่วมกัน (Mixed Method 
Research) ซึ่งเป็นการออกแบบวิจัยแบบเรียงตามล าดับ โดยด าเนินการรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลการ
วิจัยเชิงปริมาณก่อน ต่อด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ การวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจาก
ผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟสายใต้จ านวน 300 คน วิเคราะห์ข้อมูลแบบจ าลองสมการโครงสร้างด้วยโปรแกรมลิ

สเรล ผลการวิเคราะห์พบว่าแบบจ าลองที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (2= 93.30, df=75, 


2/df =1.24, RMSEA=0.029, CFI=0.99) โดยคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์องค์การ และความพึงพอใจของ

ลูกค้าสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรในปัจจัยความตั้งใจเชิงพฤติกรรมได้ร้อยละ 78 และพบว่าความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรมได้รับอิทธิพลรวมจากความพึงพอใจของลูกค้าสูงที่สุด ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 โดยมี
ขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.64 ส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ ผลการวิจัย 
พบว่าผู้ให้ข้อมูลจะเลือกเดินทางด้วยรถไฟเป็นวิธีแรก เนื่องจากคุ้นชินกับการเดินทางด้วยรถไฟ นอกจากนั้น  
ส่วนใหญ่ระบุว่าจะกลับมาใช้บริการอีก และจะสนับสนุนให้เพื่อนหรือญาติเดินทางด้วยรถไฟ การรถไฟฯ                
ควรยกระดับการให้บริการที่ดีขึ้นทั้งด้านระยะเวลาการเดินทาง ความสะอาด สิ่งอ านวยความสะดวกบริเวณสถานี 
และการเพิ่มจุดจ าหน่ายตั๋วเพื่อจูงใจให้คนไทยหันกลับมาใช้บริการการเดินทางด้วยรถไฟเพิ่มมากขึ้น  
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ค าส าคัญ :  ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์องค์กร ความพึงพอใจของลูกค้า การรถไฟแห่ง
ประเทศไทย  
 
Abstract     
 The purposes of this study to develop the causal model between service quality, 
corporate image, customer satisfaction affecting behavioral intentions of passenger in the 
southern rail line services. This research is a mixed method, both qualitative and quantitative: 
The explanatory sequential design. This research conducted data collection and analysis of 
quantitative research data. Then conduct qualitative research. Quantitative research Data were 
collected by questionnaires from 300 passengers traveling on the Southern Railway. Data was 
significantly statistical analyzed by using LISREL program. The results indicated the developed 

model was valid and fitted to empirical data (2= 93.30, df=75, 2/df =1.24, RMSEA=0.029, 
CFI=0.99). Moreover, the results reveal that service quality, corporate image, customer 
satisfaction were described 78 percent of the variance of behavioral intentions. Customer 
satisfaction had the highest total effect on behavioral intentions with effect size of 0.64 at the 
significance level of 0.05. For qualitative research, data were collected by interview method. The 
results showed that data providers choose to travel by train as the first method because used 
to travel by train and will travel by train if there is enough time. In addition, most will indicate 
that they will return to the service and will encourage their friends or relatives to travel by train. 
The State Railway of Thailand should improve its services in terms of travel time, cleanliness, 
facilities at the station, and increase ticketing points to encourage Thai people to return to the 
train services. 
 
Keywords:  Behavioral Intentions, Service Quality, Corporate Image, Customer Satisfaction,                 
The State Railway of Thailand 
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บทน า 
 การขนส่งระบบรางเป็นระบบการขนส่งระบบหนึ่งที่มีความส าคัญต่อการพัฒนาระบบคมนาคมขนส่ง
ภายในประเทศ เนื่องจากเป็นระบบการคมนาคมขนส่งที่มีประสิทธิภาพ ต้นทุนต่ า และมีศักยภาพในพัฒนาสูง 
การเดินทางด้วยรถไฟเป็นที่นิยมอย่างแพร่หลายในอดีต แต่ในปัจจุบันการรถไฟประสบปัญหาต้อง เผชิญกับการ
แข่งขันที่สูงขึ้น ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีก่อให้เกิดการพัฒนารูปแบบการเดินทางอื่นๆ ไม่ว่าจะเป็นการ
เดินทางด้วยรถยนต์ เครื่องบิน ท าให้ประชาชนมีทางเลือกในการเดินทางและนยิมเดินทางด้วยพาหนะประเภทอืน่
มากข้ึน เนื่องจากการเดินทางรูปแบบอื่นสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าไดด้ีกว่าการเดินทางด้วยรถไฟ
ไม่ว่าจะเป็นการเดินทางโดยเครื่องบิน ซึ่งมีสายการบินต้นทุนต่ าเปิดให้บริการในหลายเส้นทาง การเดินทางโดย
รถยนต์ ทั้งรถประจ าทางหรือรถยนต์ส่วนบุคคล การสร้างถนนการขยายเส้นทางการเดินทางทางบก มีถนนในทุก
พื้นที่ ท าให้การเดนิทางโดยรถยนต์มีความสะดวกรวดเร็วและเข้าถึงพื้นที่ได้ดีกว่าเดิม ส่งผลให้ความนิยมเดินทาง
ด้วยรถไฟลดลง นอกจากนั้น คุณภาพบริการยังเป็นปัจจัยส าคัญในการเลือกใช้บริการในการเดินทาง ผู้โดยสาร
บางส่วนได้เปลี่ยนไปใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ า เนื่องจากมีค่าใช้จ่ายแตกต่างกันไม่มาก แต่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารได้ดีกว่า ทั้งความรวดเร็วในการเดินทางและสะดวกสบาย เมื่อผู้โดยสาร
ได้รับบริการที่ดีกว่าเมื่อเทียบกับการเดินทางด้วยรถไฟ ผู้โดยสารจึงเลือกเดินทางด้วยเครื่องบินมากขึ้น คุณภาพ
บริการจึงเป็นปัจจัยส าคัญท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และส่งผลให้มีการให้กลับมาใช้บริการซ้ าในอนาคต 
ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการจึงเป็นวิธีการหนึ่งซึ่งท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการซ้ า 
นอกจากนี้ เส้นทางสายใต้มีรูปแบบการเดินทางให้เลือกหลากหลาย ทั้งรถยนต์ส่วนตัว รถโดยสารประจ าทาง 
เครื่องบินและรถไฟ ซึ่งแต่ละรูปแบบมีระยะเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางแตกต่างกัน ผู้โดยสารจะเลือก
วิธีการเดินทางด้วยวิธีการใด ขึ้นกับหลายปัจจัย การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกวิธีการเดินทางจะช่วย
ให้การรถไฟสามารถตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารได้มากข้ึน 
 จากความส าคัญดังกล่าว จึงเป็นที่มาของการศึกษานี้ โดยการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนารูปแบบ
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและค้นหาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของผู้โดยสารที่ใช้
บริการรถไฟ เพื่อปัจจัยที่เป็นสาเหตุที่ท าให้เกิดความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของผู้โดยสารที่ใช้บริการ
รถไฟสายใต้ รวมถึงศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้โดยสารในพื้นที่ศึกษา ผลที่ได้จากการศึกษาครั้งนี้ จะเป็นข้อมูล
น าไปประยุกต์ใช้กับการวางแผนนโยบายการขนส่งอย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้รูปแบบการเดินทางที่เกิดขึ้นจากความต้องการของผู้โดยสารสามารถน าไปใช้ปรับปรุงนโยบายการ
ให้บริการของการรถไฟให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด และเป็น
ประโยชน์ต่อการน าไปพัฒนาภาพลักษณ์องค์การและคุณภาพบริการให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและกลับมาใช้
บริการซ้ าในอนาคต  
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การทบทวนวรรณกรรม 
 ทฤษฎีที่น ามาใช้อธิบายเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังนีต้ั้งอยู่บนพื้นฐานของทฤษฎีพฤติกรรมตาม
แผน (The theory of planned behavior : TPB) ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนเชื่อว่าการแสดงพฤติกรรมของ
มนุษย์ได้รับอิทธิพลจากความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (Behavioral intention) และสิ่งที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
แสดงพฤติกรรมนั้น ประกอบด้วยปัจจัยหลัก 3 ประการ ได้แก่ ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม บรรทัดฐานของบุคคล
เกี่ยวกับพฤติกรรม และการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใดๆ ความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมจึงไม่ได้หมายถึงการแสดงพฤติกรรมเท่านั้น แต่หมายถึงความโน้มเอียงของบุคคลที่จะแสดงพฤติกรรม
ที่เป็นไปได้ (Ajzen, 1991) ซึ่งมักจะใช้ในการท านายพฤติกรรมของบุคคล ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมจึงเป็น
ประเด็นที่ได้รับความสนใจจากนักวิชาการนักการตลาดในปัจจุบัน เนื่องจากความตั้งใจเชิงพฤติกรรมเป็นปัจจัย
ส าคัญที่ส่งผลต่อการแสดงพฤติกรรมในอนาคตของลูกค้า โดยนักวิชาการส่วนใหญ่มีมุมมองความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมในลักษณะที่เป็นตัวแทนวัดความภักดีของลูกค้า (Yang & Peterson, 2004) ดังนั้น ความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมมักจะประกอบด้วยการซื้อซ้ าและการแนะน าหรือบอกต่อ ในที่นี้ ได้มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของ
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมไว้หลากหลาย อาทิ Fishbein และ Ajzen (1980) ได้ให้ความหมายความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมไว้ว่าเป็นความเป็นไปได้ในอนาคตที่ลูกค้าจะแสดงพฤติกรรมตามที่ตั้งใจไว้ ซึ่งพฤติกรรมในที่นี้หมายถึง
พฤติกรรมที่เก่ียวข้องกับผลก าไรและส่วนแบ่งทางการตลาดของบริษัทที่เพิ่มขึ้น ได้แก่ความตั้งใจซื้อซ้ า  การบอก
ต่อ หรือการให้ข้อมูลย้อนกลับผู้ให้บริการ เช่นเดียวกับ Oliver (1997) ระบุว่าความตั้งใจเชิงพฤติกรรมเป็นความ
มุ่งมั่นอย่างล้ าลึกที่จะซื้อซ้ าหรือ ให้การสนับสนุนสินค้าหรือบริการที่ตนชื่นชอบต่อไปในอนาคต สอดคล้องกับ 
Zeithaml และคณะ (1996) กล่าวว่าความตั้งใจเชิงพฤติกรรมเป็นสัญญาณที่แสดงให้เห็นว่าไม่ว่าอย่างไรลูกค้า
จะยังคงใช้สินค้าหรือบริการของบริษัทต่อไป โดยไม่เปลี่ยนไปซื้อสินค้าหรือบริการจากผู้ให้บริการรายอื่น ขณะที่ 
Lai และ Chen (2011) กล่าวว่าความตั้งใจเชิงพฤติกรรมเป็นพฤติกรรมที่คงอยู่ในปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นตัวบ่งชี้
พฤติกรรมในอนาคตของผู้บริโภค ซึ่งสามารถวัดได้จากการบอกต่อ ความตั้งใจซื้อซ้ า และความอ่อนไหวต่อราคา 
จากข้างต้นจะเห็นได้ว่ามีผู้ให้ความหมายของความตั้งใจเชิงพฤติกรรมไว้หลากหลาย สามารถสรุปนิยาม
ความหมายของความตั้งใจเชิงพฤติกรรมได้ว่าเป็นความมุ่งมั่นของลูกค้าที่จะให้อุดหนุนสินค้าหรือใช้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ โดยมีทัศนคติและแนวโน้มทางพฤติกรรมในการบอกต่อ ความตั้งใจซื้อซ้ า และการให้ข้อมูลย้อนกลับผู้
ให้บริการ นอกจากนั้น จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิด รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความตั้งใจเชิง
พฤติกรรม พบว่าความตั้งใจเชิงพฤติกรรมได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยทางด้านจิตวิทยาหรือปัจจัยภายใน และ
ปัจจัยภายนอกซึ่งได้รับอิทธิพลจากสภาพแวดล้อม โดยปัจจัยจิตวิทยาประกอบด้วย คุณภาพบริการ และความพึง
พอใจของลูกค้า ขณะที่ปัจจัยภายนอกที่เกิดจาการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมทางการบริหารในยุคปัจจุบัน 
ประกอบด้วย ภาพลักษณ์องค์การ ซึ่งมีนักวิชาการน าเสนอความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่างๆ ไว้หลายลักษณะ 
ดังนี้   
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 1. คุณภาพบริการ (Service Quality)  
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่าเป็นความสอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า ระดับความสามารถของบริการในการบ าบัดความต้องการของลูกค้า หรือระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ส่วน Christopher, Vandermerwe และ Lewis (1996) กล่าวถึง
คุณภาพบริการว่าเป็นการประเมินของลูกค้าเกี่ยวกับบริการที่พึงประสงค์ บริการที่เพียงพอ บริการตามความ
คาดหวัง และขอบเขตที่ยอมรับได้ของบริการ จากการทบทวนวรรณกรรมผลการวิจัยของนักวิชาการที่ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับตัวแปรอื่นๆ  สามารถอธิบายได้ว่าคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกค้า (Sumaedi, Bakti & Yarmen, 2012, Ngatia, Okamura & Nakamura, 2010, Cheng et al., 
2008) นอกจากนี้ คุณภาพบริการท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเชื่อมั่นต่อสินค้า บริการ และผู้ให้บริการ ท าให้
สามารถอธิบายได้ว่าการได้รับบริการที่ดีนอกจากจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีต่อตัวสินค้าและบริการแล้ว 
ยังเกิดความรู้สึกที่ดีต่อองค์การด้วย ท าให้คุณภาพบริการส่งผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ขององค์การ (Cheng et 
al., 2008, Wu, 2014) และยังส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่จะซื้อหรือใช้บริการซ้ า (Kang et al., 2004, 
Sumaedi, Bakti & Yarmen, 2012, Borhan et al., 2014) จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถก าหนดเป็น
สมมติฐานการวิจัยได้ ดังนี้  
  สมมติฐานการวิจัย 1(H1) : คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
  สมมติฐานการวิจัย 2(H2 ): คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์องค์การ 
  สมมติฐานการวิจัย 3(H3) : คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
 2. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
 Oliver (1981) ระบุว่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็นการตอบสนองทางอารมณ์โดยรวมของลูกค้าที่มี
ต่อความแตกต่างระหว่างความคาดหวังการรับรู้ก่อนและประสิทธิภาพการรับรู้หลังการบริโภค  เช่นเดียวกับ 
ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2546) กล่าวว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้นเกิดจากการเปรียบเทียบการ
รับรู้ที่ได้รับจากการบริการประกอบกับความคาดหวังซึ่งเกิดจากประสบการณ์ในอดีตของผู้ใช้บริการ หากการรับรู้
จากการใช้บริการต่ ากว่าความคาดหวังจะส่งผลให้ไม่เกิดความพึงพอใจ ขณะเดียวกันหากการรับรู้เป็นไปตาม
ความคาดหวังหรือเกินความคาดหวัง ผู้ใช้บริการก็จะเกิดความพึงพอใจขึ้นตามล าดับ จากการทบทวนวรรณกรรม
ผลการวิจัยของนักวิชาการที่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับตัวแปรอื่นๆ  สามารถอธิบาย
ได้ว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (de Oña, Machado & de Oña, 2015, 
Kim & Lee, 2011, Huang, 2010) จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถก าหนดเป็นสมมติฐานการวิจัยได้ ดังนี้  
  สมมติฐานการวิจัย 4(H4 ): ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
 3. ภาพลักษณ์องค์การ (Corporate Image) 
 Nguyen และ Leblanc (2001) นิยามความหมายของภาพลักษณ์องค์การว่าเป็นการรับรู้ของลูกค้า
เกี่ยวกับบริษัทและพฤติกรรมของบริษัทนั้น ตั้งแต่ชื่อบริษัท ธรรมเนียม วิสัยทัศน์ในการด าเนินงาน และความ
หลากหลายของบริการหรือผลิตภัณฑ์ ซึ่งสิ่งเหล่านี้มีอิทธิพลต่อความรู้สึก ประสบการณ์ ความคิด และการรับรู้
ของลูกค้า สอดคล้องกับ วิรัช  ลภิรัตนกุล (2540) ซึ่งอธิบายว่าภาพลักษณ์องค์การคือภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของ
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ประชาชนที่มีต่อบริษัทหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่ง หมายรวมไปถึงด้านการบริหารหรือการจัดการ 
(Management) ของบริษัทแห่งนั้นด้วย และหมายรวมไปถึงสินค้าผลิตภัณฑ์ (Product) และบริการ (Service) 
ที่บริษัทนั้นจ าหน่าย ฉะนั้นค าว่าภาพลักษณ์ขององค์การจึงมีความหมายค่อนข้างกว้าง โดยครอบคลุมทั้งตัว
หน่วยงานธุรกิจ ฝ่ายจัดการ และสินค้าหรือบริการของบริษัทแห่งนั้นด้วย จากการทบทวนวรรณกรรมผลการวิจัย
ของนักวิชาการที่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องค์การกับตัวแปรอ่ืนๆ  สามารถอธิบายได้ว่าภาพลักษณ์
องค์การมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Wu, 2014, Lai, Griffin & Babin, 2009, Hart & Rosenberger, 
2004) และความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (Wu, 2014, Park, Robertson & Wu, 2004, Hart & Rosenberger, 
2004) จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถก าหนดเป็นสมมติฐานการวิจัยได้ ดังนี้  
  สมมติฐานการวิจัย 5(H5) : ภาพลักษณ์องค์การมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
  สมมติฐานการวิจัย 6(H6) : ภาพลักษณ์องค์การมีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สามารถพัฒนาเป็นโมเดล
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่มีผลต่อตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟในพื้นที่ภาคใต้                 
ได้ดังภาพที่ 1 

 
 
ภาพที่ 1 แบบจ าลองสมมติฐานสมการโครงสร้างความตั้งใจเชงิพฤติกรรม 

 ที่มา: สร้างโดยผู้เขียน 
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วิธีการศึกษา(หรือ)วิธีวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพร่วมกัน (Mixed Method 
Research) ซึ่งเป็นการออกแบบวิจัยแบบเรียงตามล าดับ (The Explanatory Sequential Design) โดย
ด าเนินการรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณก่อน ต่อด้วยด าเนินการวิจัยเชิงคุณภาพ  
 การวิจัยเชิงปริมาณมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟสายใต้ เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้โดยสารที่
ใช้บริการรถไฟสายใต้จ านวน 300 คน ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยตัวแปรแฝง 4 ตัวแปร แบ่งเป็นตัวแปร
แฝงภายนอก 1 ตัวแปร คือ ตัวแปรแฝงคุณภาพบริการ ตัวแปรแฝงภายใน 3 ตัวแปร ได้แก่ ตัวแปรแฝงความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรม ตัวแปรแฝงความพึงพอใจของลูกค้า และตัวแปรแฝงภาพลักษณ์องค์กร ตัวแปรแฝงเหล่านี้
สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้รวมทั้งหมด 15 ตัวแปร กล่าวคือ 1) ตัวแปรแฝงความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัวแปร ได้แก่ การบอกต่อ ความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า และการให้ข้อมูล
ย้อนกลับผู้ให้บริการ 2) ตัวแปรแฝงความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัวแปร ได้แก่ 
ความพึงพอใจด้านบริการ ความพึงพอใจด้านราคา ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการตั๋ว และความพึง
พอใจด้านพนักงาน 3) คุณภาพบริการ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวกใน
การให้บริการที่เป็นรูปธรรม การเข้าถึงการบริการได้สะดวก การตอบสนองความต้องการของลูกค้า ความ
ปลอดภัย และความสะดวกสบาย 4) ภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัวแปร ได้แก่ 
เอกลักษณ์ขององค์การ ภาพลักษณ์และเจตจ านง และชื่อเสียงและความตรงต่อเวลาในการเดินรถ  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยส่วนนี้ คือ แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎี จากเอกสาร 
ต ารา งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง น าข้อมูลที่ได้จากการรวบรวมเอกสารมาก าหนดเป็นค านิยามปฏิบัติการที่ใช้วัดและ
สร้างข้อค าถาม โดยแบ่งข้อค าถามทั้งหมดออกเป็น 5 ส่วน คือ แบบสอบถามข้อมูลทั่วไป แบบสอบถามคุณภาพ
บริการรถไฟสายใต้ แบบสอบถามภาพลักษณ์องค์การ แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้า และแบบสอบถาม
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้  1) แบบสอบถามคุณภาพบริการรถไฟปรับจากข้อค าถามของ 
Chou และ Kim (2009) สอบถามคุณภาพบริการรถไฟสายใต้ โดยวัดจาก 5 ตัวชี้วัด คือ สิ่งอ านวยความสะดวกใน
การให้บริการที่เป็นรูปธรรม การเข้าถึงการบริการได้สะดวก การตอบสนองความต้องการของลูกค้า ความ
ปลอดภัย และความสบาย ข้อค าถามมีลักษณะเป็น มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) จ านวน 26 ข้อ ซึ่งมี
ลักษณะของค าถามเป็นประโยคบอกเล่าเพื่อประเมินระดับคุณภาพบริการผ่านมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
2) แบบสอบถามภาพลักษณ์องค์การ ปรับจากข้อค าถามของ LeBlanc & Nguyen (1996) และ Chou & Kim 
(2009) สอบถามการรับรู้ภาพลักษณ์องค์การของผู้โดยสาร โดยวัดจาก 3 ตัวชี้วัด คือ เอกลักษณ์ขององค์การ 
ภาพลักษณ์และเจตจ านง และชื่อเสียงและความตรงต่อเวลาในการเดินรถ ข้อค าถามมีลักษณะเป็นมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) จ านวน 11 ข้อ ซึ่งมีลักษณะของค าถามเป็นประโยคบอกเล่าเพื่อประเมินระดับการ
รับรู้ภาพลักษณ์องค์การของผู้โดยสารผ่านมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ  3) แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ลูกค้าปรับจาก Mohana (2007) โดยวัดจาก 4 ตัวชี้วัด คือ ความพึงพอใจด้านบริการ ความพึงพอใจด้านราคา 
ความพึงพอใจด้านพนักงาน และความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการตั๋ว ข้อค าถามมีลักษณะเป็นมาตราส่วน
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ประมาณค่า (Rating scale) จ านวน 16 ข้อ ซึ่งมีลักษณะของค าถามเป็นประโยคบอกเล่าเพื่อประเมินระดับความ
พึงพอใจของลูกค้าผ่านมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 4) แบบสอบถามความตั้งใจเชิงพฤติกรรมปรับจาก Saha 
& Theinge (2009) และ Fishbein & Ajzen (1980) โดยวัดจาก 3 มิติ คือ การบอกต่อ ความตั้งใจซื้อซ้ า และ
การให้ข้อมูลย้อนกลับผู้ให้บริการ ข้อค าถามมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) จ านวน 9 ข้อ 
ซึ่งมีลักษณะของค าถามเป็นประโยคบอกเล่าเพื่อประเมินระดับความตั้งใจเชิงพฤติกรรมผ่านมาตราส่วนประมาณ
ค่า 5 ระดับจากนั้นท าการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือในด้านความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)               
โดยใช้วิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถาม (Item-Objective Congruence: IOC) จากผู้เชี่ยวชาญ
จ านวน 3 ท่าน เกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถาม ค่าดัชนี IOC ที่มีค่ามากกว่า 0.5 
ถือว่าข้อค าถามนั้นสอดคล้องกับโครงสร้างและนิยามของตัวแปรที่ต้องการวัด (ศิริชัย กาญจนาวาสี , 2552) โดย
ผลจากการวิเคราะห์แต่ละข้อค าถามพบว่ามีค่าดัชนีความสอดคล้อง 0.6 ถึง 1.00 แสดงว่าข้อค าถามในการศึกษา
คร้ังนี้มีคุณภาพที่เหมาะสม มีความถูกต้องด้านโครงสร้างเนื้อหา ภาษา และสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ของการ
วิจัยที่ก าหนดไว้ หลังจากนั้น ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกับ
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ราย แล้วน ามาวิเคราะห์ เพื่อด าเนินการหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามด้วยการ
ตรวจสอบค่าความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency) ของค าตอบ โดยเกณฑ์มาตรฐานก าหนดค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟาของแต่ละตัวแปรควรมีค่ามากกว่า 0.70 (Hair, et al., 2010) ผลการวิเคราะห์ พบว่า               
มีค่าความเชื่อมั่นรวมของข้อค าถามที่ใช้วัดแต่ละตัวแปรแฝงอยู่ระหว่าง 0.888-0.952 และค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.976 แสดงว่าแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นมีคุณภาพและมีความเหมาะสมที่จะ
น าไปใช้ในการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง การวิเคราะห์ข้อมูล แบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 1) การวิเคราะห์ค่าสถิติ
พื้นฐานของตัวแปร โดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าความเบ้ 
(Skewness) ค่าความโด่ง (Kurtosis) ของตัวแปรสังเกตได้ เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมในการประมาณค่าด้วย
วิธีความเป็นไปได้สูงสุด (Maximum Likelihood Estimate) ด้วยการตรวจสอบการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล 
ซึ่งควรมีค่าความเบ้น้อยกว่า 2.0 และค่าความโด่งน้อยกว่า 7.0 (Kline, 2011) โดยใช้โปรแกรม SPSS for 
Windows ในการค านวณ 2) การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบปัญหาการวิจัยตามวัตถุประสงค์ เป็นการวิเคราะห์
ปัจจัยที่มีอิทธิผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟสายใต้และตรวจสอบความสอดคล้อง
ของโครงสร้างความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์องค์กร และความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อ
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟในพื้นที่ภาคใต้ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากเอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวข้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป LISREL  
 ส่วนการวิจัยเชิงคุณภาพมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาข้อมูล ข้อเท็จจริงและความคิดเห็นด้านต่างๆ ซึ่งจะ
ช่วยให้การวิจัยนี้มีความลุ่มลึกมากกว่าการใช้การวิจัยเชิงปริมาณเพียงอย่างเดียว การวิจัยเชิงคุณภาพในครั้งนี้ใช้
รูปแบบการศึกษาเชิงพรรณนาวิเคราะห์ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบกึ่งโครงสร้าง ( Semi-
Structured Interview) ผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟสายใต้ จ านวน 10 ท่าน เพื่อศึกษาข้อมูลในเชิงลึก ใช้ในการ
อธิบายหรือขยายผลที่เกิดจากการศึกษาเชิงปริมาณ อันจะช่วยเติมเต็มข้อมูลที่ได้ให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
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ผลการศึกษา (หรือ) ผลการวิจัย 
 1. ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
  1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับค่าสถิติพื้นฐานของตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
  ค่าสถิติพื้นฐานของตัวแปรสังเกตได้ พบว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก การแจก
แจงของข้อมูล เม่ือพิจารณาค่าความเบ้ (Sk) ของตัวแปร พบว่า ส่วนใหญ่มีค่าความเบ้เป็นลบหรือมีการแจกแจง
ในลักษณะเบ้ซ้าย แสดงว่าข้อมูลของตัวแปรเหล่านี้สูงกว่าค่าเฉลี่ย โดยมีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -0.350 ถึง 0.291 
และเมื่อพิจารณาค่าความโด่ง (Ku) ของตัวแปร พบว่า มีค่าความโด่งเป็นบวกหรือมีการแจกแจงของข้อมูลใน
ลักษณะที่มียอดสูงหรือโค้งมาก โดยมีค่าความโด่งอยู่ระหว่าง 0.939 ถึง 2.916 เมื่อพิจารณาตามหลักเกณฑ์ซึ่ง
ก าหนดว่าค่าความเบ้ควรน้อยกว่า 2.0 และค่าความโด่งควรน้อยกว่า 7.0 (Kline, 2011) จึงสามารถสรุปได้ว่า ตัว
แปรสังเกตได้มีการแจกแจงของข้อมูลไม่เบี่ยงเบนมากจากการแจกแจงปกติ และเหมาะสมที่ใช้วิธีการประมาณค่า
ด้วยวิธีความเป็นไปได้สูงสุด (Maximum Likelihood Estimate) 
  1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อพัฒนาความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟสายใต้ในการเดินทาง 
  ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมในการใช้บริการของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟสายใต้ผลการวิเคราะห์ความกลมกลืนของแบบจ าลอง
สมการโครงสร้างตามกรอบแนวคิดที่พัฒนาขึ้นในตอนแรกกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าไค -สแควร์ เท่ากับ 
93.30 ค่าองศาอิสระเท่ากับ 75 ค่า RMSEA เท่ากับ 0.029 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างมีความสอดคล้องกลมกลืนดี เมื่อพิจารณา ค่า CFI มีค่าเท่ากับ 0.99 ซึ่งมากกว่า 0.95 แสดงว่า โมเดล
สมการโครงสร้างของความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟสายใต้มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ (สุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจตรวรรณา และรัชนีกูล  ภิญโญภานุวัฒน์ (2557) โดยคุณภาพบริการ 
ภาพลักษณ์องค์การ และความพึงพอใจของลูกค้าสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรในปัจจัยความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมได้ร้อยละ 78  
  ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงระหว่างตัวแปรแฝงต่างๆ ในแบบจ าลองสมการโครงสร้าง มีการ

ยอมรับสมมติฐาน รวม 4 ข้อ กล่าวคือ คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า (=0.84, 

p<.05) (ยอมรับ H1) คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์องค์การ (=0.92, p<.05) (ยอมรับ H2) 

ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (=0.64, p<.05) (ยอมรับ H4) และภาพลักษณ์

องค์การมีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (=0.52, p<.05) (ยอมรับ H6) และปฏิเสธสมมติฐาน 2 ข้อ คือ 

คุณภาพบริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (=-0.24, p>.05) (ปฏิเสธ H3) และภาพลักษณ์

องค์การไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า (=0.04, p>.05) (ปฏิเสธ H5) 
  เมื่อพิจารณาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมที่ส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม พบว่า ความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมได้รับอิทธิพลรวมจากคุณภาพบริการมากที่สุด ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 โดยมีขนาดอิทธิพล
เท่ากับ 0.70 และเมื่อแยกพิจารณาเป็นอิทธิพลทางตรงและทางอ้อม พบว่า ความตั้ง ใจเชิงพฤติกรรมได้รับ
อิทธิพลทางตรงจากความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุด ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 
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0.64 และเมื่อพิจารณาแต่ละตัวแปร พบว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ 
ภาพลักษณ์องค์การ และความพึงพอใจของลูกค้า ขณะที่คุณภาพบริการไม่มีอิทธิพลทางตรงตอ่ตัวแปรแฝงภายใน
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม แต่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ผ่านความพึงพอใจของลูกค้าและ
ภาพลักษณ์องค์การ ดังภาพ 2 

 

 
 

ภาพ 2 ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
 

 2. ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ เป็นข้อมูล ข้อเท็จจริงและความคิดเห็นด้านต่างๆ ของความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมในการใช้บริการของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟสายใต้เพื่อเป็นการศึกษาข้อมูลในเชิงลึกและใช้ในการ
อธิบายหรือขยายผลที่เกิดจากการศึกษาเชิงปริมาณ สามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังนี้ 
  2.1 ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
  จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลระบุถึงสาเหตุที่เลือกใช้บริการโดยสารทางรถไฟ เนื่องจากได้พักผ่อน
นอนหลับ ประหยัดค่าใช้จ่าย สามารถขนสัมภาระได้ในปริมาณเยอะ และสะดวกในการเดินทางต่อไปยังสถานที่
ต่างๆ  และยังระบุอีกว่าจะเลือกเดินทางด้วยรถไฟเป็นวิธีแรก เนื่องจากคุ้นชินกับระบบการเดินทางด้วยรถไฟ  
แต่จะเลือกเดินทางด้วยรถไฟ เฉพาะในเวลาที่ไม่เร่งรีบ ผู้ให้ข้อมูลระบุว่าจะกลับมาใช้บริการอีก และจะสนับสนุน
ให้เพื่อนหรือญาติเดินทางด้วยรถไฟ  
  2.2 ความพึงพอใจของลูกค้า 
  จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลระบุว่าในภาพรวมมีความพึงพอใจในการให้บริการของการรถไฟ 
และมีความพึงพอใจด้านราคา เนื่องจากขนส่งสาธารณะชนิดอื่น หากจองในช่วงใกล้วันเดินทางจะมีการ
ปรับเปลี่ยนราคาที่สูงเพิ่มมากขึ้น แต่ราคาตั๋วโดยสารรถไฟ เป็นราคามาตรฐาน จึงไม่มีความจ าเป็นต้องจองตั๋ว
เดินทางล่วงหน้า จะเดินทางวันไหน ก็ซื้อตั๋วโดยสารในวันเดินทางได้เลย สะดวก และไม่เสียเวลา 
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  2.3 คุณภาพการบริการ 
  จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลระบุว่าสภาพของตู้โดยสาร และสิ่งอ านวยความสะดวกในขบวน
รถไฟมีความทันสมัยระดับหนึ่ง เช่น มีหน้าจอ LCD บอกระยะทางและสถานีถัดไป มีปลั๊กไฟส าหรับชาร์ต
โทรศัพท์มือถือ ตู้เสบียงมีสัญญาณ WIFI แต่ห้องน้ ามีขนาดเล็ก และควรจัดการระบบการจัดเก็บขยะให้เรียบร้อย 
และเป็นระเบียบมากข้ึน และยังระบุว่าการให้บริการของการรถไฟสามารถตอบสนองความต้องการของผู้โดยสาร
ได้ เนื่องจากสามารถขนสินค้า และกระเป๋าได้ปริมาณมาก โดยไม่ต้องกังวลเรื่องค่าใช้จ่าย สะดวกในการเดินทาง 
เหมาะส าหรับผู้สูงวัยในการเดินทางเพื่อการท่องเที่ยว สามารถไปเที่ยวเป็นหมู่คณะ และเดินทางไปสถานที่อื่นๆ 
ได้หลากหลาย และรู้สึกปลอดภัยและเชื่อมั่นเมื่อเดินทางด้วยรถไฟ ส าหรับความสะดวกสบายขณะเดินทางด้วย
รถไฟ ผู้ให้ข้อมูลระบุว่าการเดินทางด้วยรถไฟมีความสะดวกสบายกว่าการเดินทางด้วยรถโดยสารประจ าทาง 
เพราะสามารถลุกเดิน และยืดขาได้ ส่วนความสะดวกในการเข้าถึงบริการ ผู้ให้ข้อมูลระบุว่า การเดินทางด้วย
รถไฟมีความสะดวกและเข้าถึงบริการได้ง่ายกว่าเครื่องบิน เนื่องจากการเดินทางโดยเคร่ืองบินนั้น ต้องเผื่อเวลาใน
การเดินทางและเวลาส าหรับการเช็คอินขึ้นเครื่องบิน  
  2.4 ภาพลักษณ์องค์การ 
  จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลระบุว่ามองภาพลักษณ์ของการรถไฟด้านบวก ในฐานะที่เป็นผู้
ให้บริการด้านการขนส่งทางรางเพียงเจ้าเดียวในประเทศไทย และเป็นองค์การที่ให้บริการขนส่งในเชิงสังคมเพื่อ
ประโยชน์ส่วนรวมของประชาชนและประเทศ โดยเฉพาะนโยบายรถไฟฟรีเป็นนโยบายที่ดี ควรจะมีไว้ต่อไป
ส าหรับช่วยเหลือผู้มีรายได้น้อย เป็นการให้บริการในเชิงสังคม ส าหรับลูกค้าที่ใช้บริการชั้น 1 ,ชั้น 2 ทั้งแบบนอน
ปรับ-ไม่ปรับอากาศ และแบบนั่งปรับ-ไม่ปรับอากาศ ซึ่งเป็นการให้บริการในเชิงพาณิชย์ควรยกระดับการ
ให้บริการที่ดีขึ้นทั้งด้านระยะเวลาการเดินทาง ความสะอาด ความปลอดภัย  
 
อภิปรายผล (หรือ)สรุปผล 
 จากผลการวิจัยเร่ืองแบบจ าลองความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผู้โดยสารที่ใช้บริการรถไฟสายใต้ผู้วิจัยได้
น ามาอภิปรายผลตามล าดับสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 
 สมมติฐานข้อที่ 1 คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า จากการวิเคราะห์ 
ผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ โดยคุณภาพบริการมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรงต่อความพึง
พอใจของลูกค้า เท่ากับ 0.84 (t = 4.24, p<.05) สอดคล้องกับงานวิจัยของ สอดคล้องกับ Ngatia, Okamura, 
และ Nakamura (2010) ซึ่งท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งสาธารณะในเขต
เมืองไนโรบี  ประเทศเคนยา พบว่าโมเดลสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์                    

(2/df =1.417, CFI=0.926, GFI=0.913, AGFI=0.866, RMSEA = 0.055, RMR= 0.060 ) ท าให้สามารถ
อธิบายได้ว่าคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า และสอดคล้องกับผลจากการสัมภาษณ์ 
ซึ่งผู้ให้ข้อมูลระบุว่าในภาพรวมมีความพึงพอใจในการให้บริการของการรถไฟ ทั้งสภาพของตู้โดยสาร และสิ่ง
อ านวยความสะดวกในขบวนรถไฟที่ทันสมัย เช่น มีหน้าจอ LCD บอกระยะทางและสถานีถัดไป มีปลั๊กไฟส าหรับ
ชาร์ตโทรศัพท์มือถือ ตู้เสบียงมีสัญญาณ WIFI และมีความพึงพอใจด้านราคา เนื่องจากขนส่งสาธารณะชนิดอื่น 
หากจองในช่วงใกล้วันเดินทางจะมีการปรับเปลี่ยนราคาที่สูงเพิ่มมากขึ้น แต่ราคาตั๋วโดยสารรถไฟ เป็นราคา
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มาตรฐาน นอกจากนั้น การให้บริการของการรถไฟสามารถตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารได้ เนื่องจาก
สามารถขนสินค้า และกระเป๋าได้ปริมาณมาก โดยไม่ต้องกังวลเรื่องค่าใช้จ่าย สะดวกในการเดินทาง  และเข้าถึง
บริการได้ง่ายกว่าเครื่องบิน ซึ่งอธิบายได้ว่าคุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟในการ
เดินทาง 
 สมมติฐานข้อที่ 2 คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์องค์การ ผลการวิจัยเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ก าหนดไว้ โดยคุณภาพบริการมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์องค์การ เท่ากับ 0.92 (t 
= 10.81, p<.05) สอดคล้องกับงานวิจัยของ Cheng และคณะ (2008) ซึ่งท าการศึกษาปัจจัยที่มีส่งผลต่อความ
ภักดีของลูกค้าธุรกิจผู้ให้บริการอินเตอร์เน็ตในฮ่องกง พบว่าโมเดลสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูล

เชิงประจักษ์ (2= 308, df =96, CFI=0.947, NNFI=0.933, RMSEA = 0.077) ท าให้สามารถอธิบายได้ว่า
คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์องค์การ และสอดคล้องกับข้อมูลจากการสัมภาษณ์ ซึ่งผู้ให้ข้อมูล
ระบุว่ามองภาพลักษณ์ของการรถไฟด้านบวก ในฐานะที่เป็นผู้ให้บริการด้านการขนส่งทางรางเพียงเจ้าเดียวใน
ประเทศไทย และเป็นองค์การที่ให้บริการขนส่งในเชิงสังคม ส าหรับลูกค้าที่ใช้บริการชั้น 1, ชั้น 2 ทั้งแบบนอน
ปรับ-ไม่ปรับอากาศ และแบบนั่งปรับ-ไม่ปรับอากาศ ซึ่งเป็นการให้บริการในเชิงพาณิชย์ควรยกระดับการ
ให้บริการที่ดีขึ้นทั้งด้านระยะเวลาการเดินทาง ความสะอาด ความปลอดภัย เพื่อจูงใจให้คนไทยหันกลับมาใช้
บริการการเดินทางด้วยรถไฟเพิ่มมากขึ้น สะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของการรถไฟ 
 สมมติฐานข้อที่ 3 คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม จากการวิเคราะห์ 
ผลการวิจัยไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ อธิบายได้ว่าคุณภาพบริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิง
พฤติกรรม แตกต่างจากผลการวิจัยของ Borhan และคณะ (2014) ซึ่งท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการขนส่งสาธารณะ กรณีศึกษาเมืองปุตราจายา ประเทศมาเลเซีย โดยศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่าง
คุณภาพบริการ ผลกระทบต่อสภาพแวดล้อม ทัศนคติ และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการขนส่ง

สาธารณะ พบว่าโมเดลสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (2/df= 496.84/191= 2.60, 
GFI = 0.87, AGFI=0.85, NFI= 0.90, CFI=0.93, RMSEA = 0.074) ท าให้สามารถอธิบายได้ว่าคุณภาพบริการมี
อิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมอย่างมีนัยส าคัญ และงานวิจัยของ เกตุวดี สมบูรณ์ทวี (2561) ซึ่งท าการ
วิเคราะห์ปัจจัยและพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการบัตรเครดิตของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการ
วิเคราะห์พบว่าสามารถรวมกลุ่มตัวแปรเป็น 5 ปัจจัยได้แก่ ปัจจัยด้านการคุณภาพการบริการ ปัจจัยด้าน
ผลตอบแทน ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านความเชื่อมั่น และปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการ ซึ่งพบว่า
ปัจจัยทั้ง 5 อธิบายความแปรปรวนของตัวแปรได้ 73.424% โดยด้านคุณภาพการบริการได้สูงสุด 13.645%  
 แม้ว่าผลการวิจัยจะไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Borhan และคณะ (2014) แต่ก็ยังพบผลการวิจัย
ที่มีลักษณะเดียวกันนี้ เช่น งานวิจัยของ Huang (2010) ท าการศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการที่มีต่อความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผู้โดยสารของสายการบินในประเทศไต้หวัน โดยใช้แบบประเมิน SERVQUAL พบว่าโมเดล
สมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (CFI=0.95, GFI = 0.91, NFI= 0.94, RMSR = 0.03) 
โดยพบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่างๆ ดังนี้ 1) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า 2) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจเชิ งพฤติกรรม 3) คุณภาพบริการมีอิทธิพล
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ทางบวกต่อการรับรู้คุณค่า 4) การรับรู้ราคามีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้คุณค่า 5) การรับรู้คุณค่ามีอิทธิพล
ทางบวกต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 6) การรับรู้คุณค่ามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า ขณะที่
คุณภาพบริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
 และสอดคล้องกับผลจากการสัมภาษณ์ ซึ่งผู้ให้ข้อมูลระบุว่าสภาพของตู้โดยสาร และสิ่งอ านวยความ
สะดวกในขบวนรถไฟมีความทันสมัย และการให้บริการของการรถไฟสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้โดยสารได้ เนื่องจากสามารถขนสินค้า และกระเป๋าได้ปริมาณมาก โดยไม่ต้องกังวลเร่ืองค่าใช้จ่าย สะดวกในการ
เดินทาง และเข้าถึงบริการได้ง่ายกว่าเครื่องบิน ซึ่งอธิบายได้ว่าผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของ
การรถไฟในภาพรวม แต่จะเลือกเดินทางด้วยรถไฟ เฉพาะในเวลาที่ไม่เร่งรีบ  
 สมมติฐานข้อที่ 4 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ผลการวิจัยเป็นไป
ตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ โดยความพึงพอใจของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิง
พฤติกรรม เท่ากับ 0.64 (t = 4.05, p<.05) สอดคล้องกับงานวิจัยของ Kim และ Lee (2011) ท าการศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในประเทศเกาหลีใต้ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วย

แบบสอบถาม พบว่าโมเดลสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (2= 627.153, df=274, 
CFI=0.889, GFI = 0.871, RMR = 0.054) ท าให้สามารถอธิบายได้ว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรมอย่างมีนัยส าคัญ และสอดคล้องกับผลจากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลระบุว่าจะกลับมาใช้บริการ
ของการรถไฟเพราะสะดวกในการเดินทางมายังสถานีรถไฟ และราคาค่าโดยสารก็ไม่แพง เมื่อเทียบกับการ
เดินทางทางเคร่ืองบิน หรือรถโดยสารปรับอากาศ อีกทั้งยังปลอดภัยกว่าด้วย สะท้อนให้เห็นถึงความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่ส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม โดยเฉพาะความพึงพอใจด้านราคา และสอดคล้องกับงานวิจัยของ เสาว
ภา มีแก้ว และคณะ (2560) ซึ่งท าการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานส่งมอบสินค้าต่อ
ความพึงพอใจ ความไว้เนื้อเชื่อใจ และความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้าบริษัท ฟาร์ม่า อัลลิอันซ์ จ ากัด 

พบว่า ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี (2= 
246.79, df=236, RMSEA=0.012, GFI = 0.957, p-value = 0.256, AGFI= 0.927) โดยพบความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรต่างๆ ดังนี้ 1) คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 2) ผลการปฏิบัติงาน
ส่งมอบสินค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 3) คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อ
เชื่อใจของลูกค้า 4) ผลการปฏิบัติงานส่งมอบสินค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ 5) ความพึงพอใจของ
ลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า 6) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้า และ 7) ความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้
บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้า 
 สมมติฐานที่ 5 ภาพลักษณ์องค์การมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ผลการวิจัยไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานที่ก าหนดไว้ แตกต่างจากผลการวิจัยของ Wu (2014) ซึ่งท าการศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจของ
ลูกค้า การรับรู้คุณค่า ภาพลักษณ์องค์การ และคุณภาพบริการที่มีต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในธุรกิจการพนัน 
เก็บรวบรวมข้อมูลจากสถานประกอบการคาสิโนตั้งใหม่ในมาเก๊า ท าให้สามารถอธิบายได้ว่าภาพลักษณ์องค์การมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ และสอดคล้องกับผลจากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลระบุว่ามอง
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ภาพลักษณ์ของการรถไฟด้านบวก ในฐานะที่เป็นผู้ให้บริการด้านการขนส่งทางรางเพียงเจ้าเดียวในประเทศไทย 
และเป็นองค์การที่ให้บริการขนส่งในเชิงสังคมเพื่อประโยชน์ส่วนรวมของประชาชนและประเทศ โดยเฉพาะ
นโยบายรถไฟฟรีเป็นนโยบายที่ดี ควรจะมีไว้ต่อไปส าหรับช่วยเหลือผู้มีรายได้น้อย เป็นการให้บริการในเชิงสังคม 
แต่อย่างไรก็ตาม ส าหรับลูกค้าที่ใช้บริการชั้น 1, ชั้น 2 ซึ่งเป็นการให้บริการในเชิงพาณิชย์ควรยกระดับการ
ให้บริการที่ดีขึ้นทั้งด้านระยะเวลาการเดินทาง ความสะอาด ความปลอดภัย ซึ่งสะท้อนว่าแม้ว่าผู้โดยสารมีมุมมอง
ต่อองค์การหรือนโยบายขององค์การดีเพียงใด แต่สิ่งที่ลูกค้าต้องการคือการให้บริการที่ดี ซึ่งเป็นความต้องการ
พื้นฐานของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
 สมมติฐานข้อที่ 6 ภาพลักษณ์องค์การมีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ผลการวิจัยเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ก าหนดไว้ โดยภาพลักษณ์องค์การมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
เท่ากับ 0.52 (t = 1.97, p<.05) สอดคล้องกับงานวิจัยของ Hart และ Rosenberger (2004) ท าการศึกษาผล
ของภาพลักษณ์องค์การที่มีต่อการสร้างความภักดีของลูกค้า กรณีศึกษาประเทศออสเตรเลีย โดยศึกษา
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างความพึงพอใจของลูกค้า ภาพลักษณ์องค์การ บริการหลัก การรับรองและความ

ภักดีของลูกค้า พบว่าโมเดลสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (2= 2.07, GFI = 0.993, 
AGFI=0.947, RMR = 0.007, RMSEA = 0.017) ท าให้สามารถอธิบายได้ว่าภาพลักษณ์องค์การมีอิทธิพลต่อ
ความภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ และสอดคล้องกับผลจากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลระบุว่ามีความเชื่อถือและ
ไว้วางใจในบริการของการรถไฟฯ คุ้นชินกับระบบการเดินทางทางรถไฟเนื่องจากมีมานาน ผู้ให้ข้อมูลยังระบุอีกว่า
จะกลับมาใช้บริการอีก และจะสนับสนุนให้เพื่อนหรือญาติเดินทางด้วยรถไฟ แต่คนในครอบครัวมองว่า การ
เดินทางทางรถไฟเสียเวลา รถไฟให้บริการไม่ตรงตามเวลาที่ระบุในตั๋วโดยสาร สะท้อนให้เห็นถึงภาพลักษณ์
องค์การส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ 
 1. จากผลการศึกษา พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม และ
เป็นตัวแปรค่ันกลางระหว่างตัวแปรคุณภาพบริการกับตัวแปรความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการกลับมาใช้บริการซ้ า 
การบอกต่อของผู้ใช้บริการ แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีความส าคัญต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมใน
การกลับมาใช้บริการซ้ า การบอกต่อของผู้ใช้บริการรถไฟในการเดินทางทั้งทางตรงและทางอ้อม เนื่องจากความ
พึงพอใจของลูกค้าเป็นความรู้สึกชื่นชอบและสุขใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าหรือการให้บริการในด้านต่างๆ ความพึง
พอใจจึงมีผลต่อความส าเร็จขององค์กรหรือธุรกิจ หากสามารถสร้างคุณค่าในสายตาของผู้บริโภคหรือสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ จะก่อให้เกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ าหรือความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ และสามารถรักษา
ผู้ใช้บริการรายเดิมไว้ได้  
 2. คุณภาพบริการเป็นปัจจัยส าคัญส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น การรถไฟควร
ปรับปรุงคุณภาพบริการด้านต่างๆ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพิ่มขึ้น ดังนี้ 1) เพิ่มจุดให้บริการจ าหน่าย
ตั๋วโดยสารเพิ่มเติม เช่น ศูนย์ราชการประจ าจังหวัด ส านักงานหรือหน่วยงานต่างๆ เคาน์เตอร์เซอร์วิส                   
ร้านสะดวกซื้อ เพื่อเพิ่มความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสาร 2) ปรับปรุงภูมิทัศน์บริเวณสถานีให้สวยงาม มีจุด
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ถ่ายรูป ร้านกาแฟ จุดนั่งพักผ่อนที่สามารถวางกระเป๋าเดินทางขนาดใหญ่ส าหรับผู้โดยสาร และร้านอาหารส าหรับ
ผู้โดยสารที่รอเวลาการขึ้นรถไฟ 3) ควรมีสัญญาณ WIFI ฟรีบริเวณสถานีรถไฟและในตู้โดยสาร 4) การเพิ่ม
ส่วนลดค่าโดยสาร เป็นต้น 
 3. จากผลการศึกษา พบว่าภาพลักษณ์องค์การมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการ
กลับมาใช้บริการซ้ า การบอกต่อของผู้ใช้บริการ แสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์องค์การมีความส าคัญต่อความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมในการกลับมาใช้บริการซ้ า การบอกต่อของผู้ใช้บริการรถไฟ เนื่องจากภาพลักษณ์องค์การเป็นการ
ประเมินภาพรวมขององค์การจากการเรียนรู้ ความรู้สึก ประสบการณ์ ความเชื่อและค่านิยมส่วนตัวของผู้ลูกค้า
เกี่ยวกับการบริหารและการด าเนินงานขององค์การ และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ ซึ่งหมายรวมทุกสิ่งทุก
อย่างเก่ียวกับองค์การที่ประชาชนรู้จัก เข้าใจ และมีประสบการณ์ในการสร้างภาพลักษณ์ขององค์การนั้น ดังนั้น 
การให้บริการของการรถไฟจึงเป็นการสร้างภาพลักษณ์ให้กับผู้ใช้บริการในขณะเดียวกัน และผู้ใช้บริการจะรับรู้
ภาพลักษณ์ของการรถไฟผ่านประสบการณ์จากการได้รับบริการ ปัญหาจากการใช้บริการ ดังนั้น การรถไฟควร
สร้างการจดจ าภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่ผู้ใช้บริการผ่านการให้บริการที่มีคุณภาพ จากการสัมภาษณ์ การรถไฟควร
ปรับปรุงภาพลักษณ์องค์การในด้านตา่งๆ ดังนี้ 1) ควรปรับปรุงเร่ืองเวลาในการให้บริการให้ตรงตามที่ระบุไว้ในตัว๋
เดินทาง 2) เพิ่มประสิทธิภาพในการเดินทาง ปรับปรุงระยะเวลาการเดินทางให้สั้นลง เป็นต้น  
  
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 
 1. นักวิชาการที่สนใจสามารถน าแบบจ าลองที่พัฒนาขึ้นในครั้งนี้ไปทดสอบกับข้อมูลเชิงประจักษ์ใน
บริบทของการขนส่งสาธารณะอย่างอื่น โดยเลือกใช้ตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้ที่เหมาะสมกับบริบทของ
ธุรกิจนั้น เพื่ออธิบายความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของของกลุ่มธุรกิจอื่นต่อไป 
 2. การวิจัยนี้ เป็นการศึกษาจากมุมมองของผู้รับบริการ ท าให้ข้อมูลที่ได้เป็นข้อมูลคุณภาพบริการ 
และความพึงพอใจในการใช้บริการจากประสบการณ์การรับบริการของลูกค้าเท่านั้น การศึกษาครั้งถัดไป ควร
ท าการศึกษาจากมุมมองผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน และนักวิชาการด้านการขนส่ง เพื่อให้ได้มุมมองที่ครบถ้วน
ในทุกประเด็น 
 3. การวิจัยนี้ก าหนดขอบเขตพื้นที่ศึกษา ในส่วนของการให้บริการขบวนรถโดยสารสายใต้ จึงควรมี
การศึกษาในภูมิภาคอ่ืนๆ เพิ่มเติมเพื่อให้ได้ข้อมูลที่สมบูรณ์ทั่วทั้งประเทศ 
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