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การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงผสมผสาน มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาบริบทและสภาพปญหาของระบบ

การขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศไทย 2) ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสง

สนิคาและพสัดภุณัฑของการรถไฟแหงประเทศไทย และ3) เพือ่ศกึษาปจจยัทีม่ผีลตอการตดัสนิใจใชบริการขนสง

สินคาและพัสดภุณัฑของการรถไฟแหงประเทศไทย รวบรวมขอมลูเชิงปรมิาณดวยแบบสอบถามแบบประเมนิคา 

จากกลุมจํานวน 400 คน และเกบ็ขอมลูเชงิคณุภาพโดยการสมัภาษณผูบรหิารการรถไฟแหงประเทศไทย 5 คน  

โดยสถิติใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบ

ขอมูลไดแก T-test และ One-Way ANOVA

ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 21 - 30 ป การศึกษาตํ่า

กวา ปริญญาตรี อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีรายได 10,001 – 30,000 บาท ดานพฤติกรรมการใชบริการผู

ตอบแบบสอบถามสวนใหญตัดสินใจในการใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑดวยตัวเอง ซึ่งรับรูขาวสารจาก

คนรอบขางแนะนํา ราคาเปนเหตุผลสําคัญในการเลือกใชบริการ อาหารแหงเปนสินคาใชบริการขนสงมากที่สุด 

ใชบริการอาทิตยละ 1-2 ครั้ง  ปริมาณการสงมากกวา 3 ชิ้น ชวงเวลาในการใชบริการ 15.00 - 18.00 น ดาน

ปจจยัสวนประสมทางการตลาดบรกิาร พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคญัในระดบัมากคอื ดานบคุลากร

ในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยมากที่สุด ( = 3.76, SD = 0.89) รองลงมาคือ  กระบวนการใหบริการ (  = 3.64, 

SD = 0.80) ดานองคประกอบดานกายภาพ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑและบริการ 

ดานชองทางการบริการ ใหความสําคัญอยูในระดับมาก ( = 3.63, SD = 0.99,  =3.61, SD = 0.80,  = 

3.61, SD = 0.90,  =3.59, SD = 0.92 ,   = 0.45, SD = 0.99) ตามลําดับ

คําสําคัญ: การบริการขนสงสินคา; การรถไฟแหงประเทศไทย; สถานีหัวลําโพง
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This research is mixed methods research with study the problem and the factors 

affected the decision of logistic service and package of Stat Railway Thailand (case study at 

Hua Lumpong station) classified by personal factor such as gender, age, education level, 

occupation and income per month and using service behavior such as service frequency, 

period, objective and average cost. Data were collected by questionnaire assessment from 

400 people. And for qualitative data gathering, interviews of 5 State Railway of Thailand’s 

Executives were used. Statistics to analyze data such as Mean, Standard Deviation another 

statistics for comparison data were T-test and One-Way ANOVA

Research result found that the most questionnaire respondents were Male, age 21-30 

years, education lower Bachelor’s degree, entrepreneur occupation, income 10,001-30,000 

Baht, service behavior that the most questionnaire respondents decided using logistic service 

and package by own self who received information and suggestion from surrounding persons. 

The price is the key factor to choose the service. Dry food is the goods to use logistic mostly, 

using service 1-2 time a week, quantity over 3 pieces, using service period 15.00-18.00 o’clock, 

marketing mix factor found that the questionnaire respondents concerned high level as the 

internal service person had most average ( = 3.76, SD = 0.89), then it is the service procedure 

( = 3.64, SD = 0.80), physical components, price and marketing promotion, products and 

services, service channels were high level ( = 3.63, SD = 0.99,  =3.61, SD = 0.80,  =3.61, 

SD = 0.90,  = 3.59, SD = 0.92,  = 3.45, SD = 0.99) respectively. 
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บทนํา
ประเทศไทยในยุค 4.0 ไดกําหนดวิสัยทัศนใน

การขับเคลื่อนปฏิรูปประเทศเพื่อปรับแกระบบ ปรับ

ทศิทางใหสามารถรบัมอืกบัโอกาสและภัยคุกคามแบบ

ใหมทีเ่ปลีย่นแปลงอยางรนุแรงในศตวรรษที ่21 ระบบ

คมนาคมขนสงเปนปจจัยที่สําคัญในการสนับสนุน

พัฒนาระบบเศรษฐกิจและสังคม ซึ่งเปนการกระจาย

ความเจริญในเมอืงและภมูภิาคนอกจากนัน้ยงัเปนการ

ยกระดบัคณุภาพชีวติของประชากรใหดขีึน้อกีดวย ใน

ปจจบุนัรอยละ 90 ของประเทศไทยเนนการขนสงทาง

ถนนเปนหลัก รองลงมาเปนขนสงทางนํ้าประมาณ

รอยละ 6 และการขนสงทางรางประมาณรอยละ 1 

และการขนสงทางอากาศรอยละ 0.01 ซึ่งแผนพัฒนา

เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับที่ 12 มุงเนนการ

พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานโดยเฉพาะระบบการขนสง

ทางรางเปนการขนสงที่มีตนทุนต่ําและประหยัดจะ

สงผลใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันใหกับ

ประเทศเพิ่มขึ้น (LogisticsTime Magazine, 2560)

การรถไฟแหงประเทศไทยมรีายไดจาก การให

บริการขนสงผูโดยสาร การขนสงสินคา การเชาที่ดิน 

รายไดรวมท้ังหมด ประมาณ 5,000 ลานบาทตอป 

ซ่ึงไมมีเพียงตอคาใชจายและภาระหนี้สินประมาณ 

100,000 ลานบาทตอป คาใชจายหลักที่เกิดขึ้นจาก

การรายจายคาเกษียณอายุของพนักงานรถไฟที่มีกวา

ปละ 8,000 ลาน เปนยอดขาดทุนสะสมของการรถไฟ

แหงประเทศไทย อีกทั้งปญหาดานบุคลากรที่มีจํากัด 

ขาดแคลนผูเชีย่วชาญเทคนคิเฉพาะดานรวมถงึปญหา

ความพรอมใชของรางท่ียงัลาสมยัไมพรอมสาํหรบัการ

ใชหัวจักรสมัยใหมเนื่องจากระบบรางท้ังประเทศกวา

รอยละ 95 เปนรางเดี่ยวระยะทาง 4,000 กิโลเมตร

และปญหาดานประสิทธิภาพในการใหบริการและ

ความทั่วถึงครอบคลุมในการใหบริการสําหรับผูมาใช

บรกิาร ในสภาวะทางเศรษฐกิจในปจจบุนัมคีวามสลบั

ซับซอนมาก การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม 

การเมืองและสิ่งแวดลอมตาง ๆ ในแตละมิติเปนไป

อยางรวดเร็ว การรถไฟแหงประเทศไทยจําเปนตอง

ปรบัเปลีย่นรปูแบบการใหบรกิารท่ีมปีระสทิธภิาพการ

และบรกิารท่ีหลากหลาย พฒันารปูแบบการใหบรกิาร

ดานขนสงผูโดยสารและการขนสงสนิคาทีส่ามารถตอบ

สนองความตองการผูใชบรกิารไดอยางมปีระสทิธภิาพ 

เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหกับองคกร

จากเหตุผลที่กลาวมาขางตน จึงทําใหผูวิจัย

ศึกษาบริบทและสภาพปญหาของระบบการขนสง

สินคาของการรถไฟแหงประเทศไทยในมุมมองของผู

ใชบริการเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการขนสง

สนิคาและปจจยัทีม่ผีลตอการตดัสนิใจใชบรกิารขนสง

สินคาของการรถไฟแหงประเทศไทย อันอาจมีผลตอ

การตัดสินใจในการใชบริการขนสงสินคาทําใหทราบ

ถึงความตองการท่ีแทจริงของผูมาใชบริการนําไปสู

การใหบริการขนสงสินคาที่เหมาะสม โดยนําเสนอผล

การวิจัยท่ีเปนแนวทางสําหรับการพัฒนาการบริหาร

จดัการและกลยทุธการใหบรกิารขนสงสนิคาทางรถไฟ

โดยเฉพาะการใหบรกิารดานการขนสงสนิคาเพือ่สราง

ความพึงพอใจของผูใชบริการและการดําเนินงานท่ี

เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการรถไฟแหง

ประเทศไทยกาวสูองคกรท่ีมีความพรอมสูงสุดในยุค

ประเทศไทย 4.0 ตอไป

1. กรอบแนวคิดและทฤษฎี
กรอบแนวคิด

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

ไดแก ปจจัยสวนบุคคลของผู ใชบริการ ซ่ึงศึกษา

ในประเด็นของ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉลีย่ตอเดอืน และพฤติกรรมการใชบรกิารขนสง

สินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศไทย 

(กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) ซ่ึงจะศึกษาในประเด็น

ไดแก ความถ่ีในการใชบรกิาร ชวงวนั/เวลาทีใ่ชบรกิาร 

วัตถุประสงคการใชบริการ คาใชจายเฉล่ียในการใช

บริการ 
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ตัวแปรตาม ในการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย(กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

การตดัสินใจเลอืกใชบรกิารขนสงสินคาและพสัดุภณัฑ

ของการรถไฟฯ สถานหีวัลาํโพง ในองคประกอบ 7 P’s 

ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานที่และเวลา การสงเสริม

การตลาด พนักงานผูใหบรกิาร กระบวนการใหบรกิาร 

และสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ

แนวทฤษฎี

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการ

ใหบริการ

Elaine (2010) กลาววาในการมอบบริการที่

เปนเลิศใหกับลูกคาน้ันมีหลายปจจัยที่เปนอุปสรรค

ตอการมอบบริการที่ดีใหกับลูกคาไมวาจะเปนการ

บรหิารจดัการในองคกรทีไ่มเอือ้ตอการมอบบรกิารเชน 

ลูกคาเขาถึงยากเมื่อเกิดปญหาหรือไมมีพนักงานคอย

ชวยเหลือลูกคา อุปกรณสนับสนุนไมมีประสิทธิภาพ 

นโยบายทีไ่มมคีวามยดืหยุนตอลกูคา ขอกาํหนดในการ

รบัประกนัหรือคูมอืผูใชงานเขาใจยาก กระบวนการให

บริการลูกคา ทีไ่มทนัสมยั และ บรษัิทขาดความเขาใจ

ตอคุณคาของการบริการ จากกรณีที่กลาวมานั้น เปน

สวนที่เหนือการควบคุมของผูมอบบริการหรือผูที่ตอง

ติดตอเผชิญหนากับลูกคาโดยตรง อยางไรก็ตามก็มี

ขอคุกคามหรืออุปสรรคอื่นๆที่เกี่ยวของกับตัวผู ให

บริการโดยตรงซึ่งผูใหบริการสามารถควบคุมไดโดย

การทุมเทเอาใจใสตอการปฏบิติัหนาท่ีขอคุกคามเหลา

นั้นไดแก ความเกียจคราน การขาดทักษะการสื่อสาร 

การจัดการทางดานเวลาที่ไมมีประสิทธิภาพ การขาด

ทัศนคติที่ดีตองานบริการ สภาวะอารมณของผูให

บริการ การขาดการอบรมที่เหมาะสม ขาดทักษะการ

ควบคุมสภาวะตึงเครียด ขาดอํานาจในการจัดการได

เต็มที่ การใหบริการลูกคาตามหนาที่เปนกิจวัตร และ

สัดสวนของพนักงานกับลูกคาไมเหมาะสม ทั้งนี้การ

จัดการกับปญหาดังกลาวขางตนไดนั้นพนักงานที่เปน

ผูมอบบริการใหกับลูกคาตองมีการประเมินตนเองอยู

เปนระยะเพื่อหาขอบกพรองและพัฒนาตนเอง

แนวคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด 7Ps

Kotler and Keller (2006) กลาววา สวน

ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 

เครือ่งมอืทางการตลาดทีส่ามารถควบคมุได ซึง่กิจการ

ผสมผสานเครื่องมือเหลานี้ใหสามารถตอบสนอง

ความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกกลุ ม

ลูกคาเปาหมาย สวนประสมการตลาด ประกอบดวย

ทุกสิ่งทุกอยางที่กิจการใชเพื่อใหมีอิทธิพลโนมนาว

ความตองการผลิตภัณฑของกิจการ สวนประสมการ

ตลาดแบงออกเปนกลุมได 4 กลุม ดังที่รูจักกันวาคือ 

“4 Ps” อันไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) 

การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการขาย 

(Promotion)

เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 11) กลาววา 

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 

การมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคากลุม

เปาหมายได ขายในราคาที่ผูบริโภคยอมรับได และ

ผูบริโภคยินดีจายเพราะเห็นวาคุม รวมถึงมีการจัด

จาํหนายกระจายสนิคาใหสอดคลองกบัพฤตกิรรมการ

ซ้ือหาเพื่อความสะดวกแกลูกคา ดวยความพยายาม

จูงใจใหเกิดความชอบในสินคาและเกิดพฤติกรรม

อยางถูกตอง

อดุลย จาตุรงคกุล (2543, หนา 26) กลาวใน

เรื่อง ตัวแปรหรือองคประกอบของสวนผสมทางการ

ตลาด (4P’s) วาเปนตัวกระตุนหรือสิ่งเราทางการ

ตลาดท่ีกระทบตอกระบวนการตัดสินใจซ้ือ โดยแบง

ออกไดดังนี้

1. ผลิตภัณฑ (Product) ลักษณะบางประการ

ของผลิตภัณฑของบริษัทที่อาจกระทบตอพฤติกรรม

การซื้อของผูบริโภค คือ ความใหม ความสลับซับซอน

และคุณภาพที่คนรับรูไดของผลิตภัณฑ ผลิตภัณฑ

ท่ีใหมและสลับซับซอนอาจตองมีการตัดสินใจอยาง

กวางขวาง ถาเรารูเรื่องเหลานี้แลวในฐานะนักการ

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน ปที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561
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ตลาดเราควรจะเสนอทางเลือกที่งายกวา ผูบริโภคมี

ความคุนเคยเพือ่ใหผูบรโิภคทีไ่มตองการเสาะแสวงหา

ทางเลือกอยางกวางขวางในการพิจารณา สวนใน

เร่ืองของรูปรางของผลิตภัณฑตลอดจนหีบหอและ

ปายฉลาก สามารถกออิทธิพลตอกระบวนการซื้อของ

ผูบริโภค หีบหอที่สะดุดตาอาจทําใหผูบริโภคเลือกไว

เพื่อพิจารณา ประเมินเพื่อการตัดสินใจซื้อ ปายฉลาก

ที่แสดงใหผูบริโภคเห็นคุณประโยชนของผลิตภัณฑที่

สําคัญก็จะทําใหผูบริโภคประเมินสินคาเชนกัน สินคา

คุณภาพสูงหรือสินคาที่ปรับเขากับความตองการบาง

อยางของผูซื้อมีอิทธิพลตอการซื้อดวย

2. ราคา (Price) ราคามีอิทธิพลตอพฤติกรรม

การซือ้กต็อเมือ่ผูบรโิภคทาํการประเมนิทางเลอืกและ

ทาํการตดัสนิใจ โดยปกตผิูบรโิภคชอบผลติภณัฑราคา

ตํา่ นักการตลาดจงึควรคดิราคานอย ลดตนทนุการซือ้

หรือทําใหผูบริโภคตัดสินใจดวยลักษณะอื่น ๆ  สําหรับ

การตดัสินใจอยางกวางขวางผูบรโิภคมกัพจิารณาราย

ละเอียด โดยถือเปนอยางหนึ่งในลักษณะทั้งหลายท่ี

เกี่ยวของสําหรับสินคาฟุมเฟอย ราคาสูงไมทําใหการ

ซ้ือลดนอยลง นอกจากนี้ราคายังเปนเครื่องประเมิน

คุณคาของผูบริโภคซึ่งก็ติดตามดวยการซื้อ

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Placement-

Channel of Distribution) กลยุทธของนักการตลาด

ในการทําใหมีผลิตภัณฑไวพรอมจําหนาย สามารถ

กออิทธิพลตอการพบผลิตภัณฑ แนนอนวาสินคาที่มี

จาํหนายแพรหลายและงายทีจ่ะซือ้กจ็ะทาํใหผูบรโิภค

นําไปประเมนิประเภทของชองทางทีน่าํเสนอกอ็าจกอ

อทิธิพลตอการรบัรูภาพพจนของผลติภณัฑ เชน สนิคา

ที่มีของแถมในรานเสริมสวยชั้นดีในหางสรรพสินคา

ทําใหสินคามีชื่อเสียงมากกวานําไปใชบนชั้นวางของ

ในซุปเปอรมารเก็ต

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion-

Marketing Communication) การสงเสริมการ

ตลาดสามารถกออทิธพิลตอผูบรโิภคไดทกุขัน้ตอนของ

กระบวนการตดัสนิใจซือ้ ขาวสารทีน่กัตลาดสงไปอาจ

เตือนใจใหผูบริโภครูวาเขามีปญหา สินคาของนักการ

ตลาดสามารถแกไขปญหาไดและมันสามารถสงมอบ

ใหไดมากกวาสินคาของคูแขง เมื่อไดขาวสารหลักการ

ซื้อเปนการยืนยันวาการตัดสินใจซื้อของลูกคาถูกตอง

2. วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพือ่ศกึษาบรบิทและสภาพปญหาของระบบ

การขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหง

ประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง)

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการขนสง

สินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศไทย 

(กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง)

3. เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใช

บริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหง

ประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง)

3. วิธีดําเนินการวิจัย
การศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช

บริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหง

ประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) ใชรูปแบบ

การผสมผสานระหวางการศึกษาเชิงสํารวจข้ันตน 

(exploratory study) ซ่ึงเก็บขอมูลในเชิงคุณภาพ 

(Qualitative data) และเก็บขอมูลในเชิงปริมาณ 

(Qualitative data) โดยมีรายละเอียดของระเบียบ

วิธีวิจัยดังนี้

รูปแบบการวิจัย
การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)

วัตถุประสงคเพื่อใหไดขอมูลเบ้ืองตนเก่ียว

กับพฤติกรรมการใชบริการระบบขนสงสินคาและ

พัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา 

สถานีหัวลําโพง) ของผูใชบริการดําเนินการดังนี้

1. สรางแบบสัมภาษณ โดยลักษณะแบบ

สัมภาษณ แบงออกเปน 2 สวน ดังนี้
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สวนที่ 1 สรางแบบสมัภาษณ เพือ่สอบถามถงึ

ขอมูลสวนบุคคลพนักงานของการรถไฟแหงประเทศ

ไทย (กรณศีกึษา สถานหีวัลําโพง) ทีผู่วจิยัไดไปทาํการ

สัมภาษณ

สวนที่ 2 สรางแบบสัมภาษณในเรื่องการ

ดําเนินการใหบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของ

การรถไฟแหงประเทศไทย (กรณศีกึษา สถานีหวัลาํโพง) 

1. ดําเนินการสัมภาษณพนักงานผูใหบริการ

ระบบขนสงทางรถไฟ (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

จํานวน 5 ทาน 

2. สรุปขอมูลที่ไดมาจากการสัมภาษณเพื่อ

นํามาประมวลขอมูลผลโดยการวิเคราะหเน้ือหาท่ีได 

(Content analysis) (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 2546) 

เพ่ือนําผลลัพธท่ีไดไปกําหนดประเด็นที่ผูใชบริการใช

ในการพจิารณาการตดัสนิใจใชบรกิารขนสงสนิคาโดย

เปรียบเทียบกับหลักการใหบริการ 7 P’s ซึ่งผลการ

วิเคราะหเปรียบเทียบจะนําไปใชกําหนดมาตรวัดการ

ตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาในการศึกษาหลักตอไป

การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research)
ประชากรและวิธีการสุมตัวอยาง

ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการ

ขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศ

ไทย (สถานีหัวลําโพง) ที่เปนคนไทย โดยมีผูใชบริการ

ขนสงสนิคาและพัสดภัุณฑทีเ่ปนคนไทย จาํนวนทัง้สิน้

ประมาณ 146,000 คนตอป ซึ่งสามารถนํามาคํานวณ

ขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตร Yamane (1973, 

p,1089) ที่ระดับความเชื่อมั่นที่รอยละ 95 และระดับ

ความผิดพลาดที่ยอมรับใหเกิดขึ้นไดที่ 0.05 จํานวน

กลุมตัวอยางที่เหมาะสมในการศึกษามีจํานวนทั้งส้ิน 

400 ตัวอยาง โดยแบงกลุมแบบเจาะจง โดยใชวิธีการ

สุมตัวอยางแบบมีระบบ (systematic sampling) 

(ศิริชัย กาญจนวาสี, 2530, หนา, 123-131) จากกลุม

ผูใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑทางรถไฟแหง

ประเทศไทย (สถานีหัวลําโพง) ดังนี้

ขั้นตอนการวิธีการสุ มตัวอยางแบบมีระบบ 

คือ กลุมผูใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑทาง

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษาสถานีหัวลําโพง) 

ไดทําการสุมตัวอยางตามขั้นตอนดังตอไปนี้ กลุมผูใช

บริการขนสงที่เปนคนไทยจากสถานีที่สุมไดแลว โดย

ใชวิธีการสุมแบบเปนระบบ (systematic sampling) 

โดยใชวิธีการนับจํานวนของผูใชบริการขนสงสินคา 

จํานวนผูใชบริการของสถานีหัวลําโพง จํานวนผูใช

บริการคนที่ 1 - 5 คน ผูใชบริการทานใดที่เปนคนที่ 

5 จะถูกเลือกมาเปนกลุมตัวอยาง ทําแบบนี้ไปเรื่อย ๆ  

จนครบกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 400 ตัวอยาง

การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการขนสง

สินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศไทย 

(กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) จะทําการตรวจสอบ

คุณสมบัติขั้นตนคือ เปนชาวไทยและเปนผูที่มีความ

สมคัรใจในการใหขอมลู ณ จดุใชบรกิารสถานหีวัลาํโพง 

การรถไฟแหงประเทศไทย

เครื่องมือและมาตรวัดที่ใชในการวิจัย
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ผูศึกษาทําการเก็บ

รวบรวมขอมูลประกอบดวย แบบสอบถาม (Ques-

tionnaire) 

สําหรับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสิน

ใจใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟ

แหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) แบบ

สัมภาษณ (Interview Schedule) สําหรับการศึกษา

ขั้นตน ดังนี้

แบบสัมภาษณ (Interview Schedule) 

สําหรับการศึกษาขั้นตนถึงพฤติกรรมการใชบริการ

ของผูใชบริการ โดยการสัมภาษณผูบริหารการรถไฟ

แหงประเทศไทย กรณศีกึษา สถานหีวัลาํโพง ประกอบ

ดวย 2 สวนดังนี้

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของพนักงานผูให

บริการ ไดแก ชื่อ นามสกุล ตําแหนงงาน หนาที่ความ

รับผิดชอบและประสบการณในการทํางาน

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน ปที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561
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สวนที่ 2 การดําเนินการใหบริการระบบ

ขนสงสินคาและพัสดุภัณฑ โดยมีประเด็นคําถามหลัก

การใหบริการ 7 P’s ซึ่งไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถาน

ที ่และเวลา การสงเสรมิการตลาด พนักงานผูใหบรกิาร 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ และกระบวนการ

ใหบริการ โดยเปนคําถามปลายเปด (Open ended 

questions)

แบบสอบถาม (Questionnaire) สําหรับการ

ศกึษาหลัก โดยใชสอบถามผูใชบรกิารขนสงสนิคาและ

พัสดุภัณฑประกอบดวย 3 สวน ดังนี้

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ 

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย

ตอเดือน 

สวนที่ 2 พฤติกรรมการใช บริการระบบ

ขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศ

ไทย (กรณศีกึษา สถานหีวัลาํโพง) ประกอบดวย ความถี่

ในการใชบริการ ชวงวัน/เวลาทีใ่ชบริการ วตัถปุระสงค

การใชบริการ คาใชจายเฉลี่ยในการใชบริการ เปนตน 

เปนคําถามปลายปด (close-ended questions)

สวนที่ 3 การตัดสินใจซื้อของการใชบริการ

ขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหง

สรุปผลวิจัย
ผลการวิเคราะหการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผล

ตอการตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑ

ของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานี

หัวลําโพง) โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

1. ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง พบวา 

ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายคิดเปน

รอยละ 50.2 และเพศหญิงคิดเปนรอยละ 49.8 โดย

ชวงอายุระหวาง 21 - 30 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 

39.3 รองลงมาคือ ชวงอายุระหวาง 31-40 ป คิด

เปนรอยละ 21 รองลงมาคือชวงอายุมากกวา 51 

ป คิดเปนรอยละ 16.3 รองลงมาคืออายุ 41-50 ป 

คิดเปนรอยละ 12.8 และอายุระหวาง 15-20 ป 

คิดเปนรอยละ 10.8 ตามลําดับ อาชีพประกอบธุรกิจ

สวนตัวมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 36.5 รองลงมาเปน

พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 30.3 รองลง

มาเปนนักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 11.8 รอง

ลงมาเปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 11 

และพอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ/วางงาน คิดเปน

รอยละ 10.4 ตามลําดับ โดยมีรายได 10,001 – 

30,000 บาท มากที่สุด คิดเปนรอยละ 58.5 รองลงมา 

30,001 – 50,000 บาท คิดเปนรอยละ 21 รองลงมา 

ตํ่ากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 17 และ50,001 

บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ ระดับการ

ศึกษาตํ่ากวา ปริญญาตรี มากที่สุด คิดเปนรอยละ 51 

รองลงมาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 41 และสูงกวา

ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 8 ตามลําดับ

2. พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง 

พบวาสวนใหญผูทีใ่ชบริการขนสงสนิคาและพสัดภุณัฑ

ของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานี

หัวลําโพง) จําแนกใครเปนผูมีอิทธิพลในการตัดสิน

ใจเลือกใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑ ตัวทาน

เอง มากที่สุด คิดเปนรอยละ 41 รองลงมาเพื่อน คิด

เปนรอยละ 22.5 รองลงมาบริษัททัวร คิดเปนรอยละ 

20.3 และบิดา มารดา คิดเปนรอยละ 16.2 ตามลําดับ 

จําแนกการรับรูขาวสารดานการบริการขนสงสินคา

และพัสดุภัณฑจากสื่อประเภทใด คนรอบขางแนะนํา 

มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 31 รองลงมาโทรทัศน คิด

เปนรอยละ 18.5 รองลงมาพนักงานรถไฟ คิดเปน

รอยละ 13 รองลงมา อินเตอรเน็ต/อีเมล คิดเปน

รอยละ 11.5 รองลงมานิตยสาร คิดเปนรอยละ 

11.3 รองลงมาหนังสือพิมพ คิดเปนรอยละ 9.3 และ

แผนพับ/โบรชัวร คิดเปนรอยละ 5.5 ตามลําดับ 

จาํแนกเหตผุลสาํคญัในการเลอืกใชบรกิารขนสงสนิคา

และพสัดภุณัฑ ราคาถูก มากทีส่ดุ คดิเปนรอยละ 33.8 

รองลงมาสินคาและพัสดุภัณฑมีขนาดใหญ คิดเปน

รอยละ 22.2 รองลงมาการบรกิาร คดิเปนรอยละ 16.8 

รองลงมาการเดินทางมาใชบริการไดสะดวก คิดเปน
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รอยละ 13.8 รองลงมาความปลอดภัยของสินคาและ

พสัดภุณัฑ คดิเปนรอยละ 9.2 และอืน่ ๆ  คิดเปนรอยละ 

4.2 ตามลําดับ ประเภทสิ่งของที่ใชบริการอาหารแหง 

มากที่สุด คิดเปนรอยละ 11.5 ลําดับที่สอง เครื่องจักร

สาน คิดเปนรอยละ 9.5 ลําดับที่สาม เครื่องยนตทุก

ชนิดและอุปกรณและนุน, สําลี, ฝาย สัดสวนที่เทากัน 

คดิเปนรอยละ 8 ตามลําดับผูตอบแบบสอบถามจํานวน

ครั้งในการใชบริการการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑ 

สัปดาหละ 1 - 2 ครั้ง มากที่สุด คิดเปนรอยละ 24.1 

รองลงมาทุกวัน คิดเปนรอยละ 22.8 รองลงมาเดือน

ละครั้ง คิดเปนรอยละ 14 รองลงมาสัปดาหละ 5 ครั้ง 

คิดเปนรอยละ 13.5 รองลงมา 3 เดือนตอครั้ง คิดเปน

รอยละ 13 รองลงมา6 เดือนตอคร้ัง คิดเปนรอยละ 

9.5 และไมเคยใชบริการ คิดเปนรอยละ 4 ตามลําดับ 

โดยจํานวนสินคาที่ใชบริการสงสินคาและพัสดุภัณฑ

ตอคร้ัง มากกวา 3 ชิ้นขึ้นไป มากที่สุด คิดเปน

รอยละ 43.25 รองลงมา 2 ชิ้น คิดเปนรอยละ 27 รอง

ลงมา 1 ชิ้น คิดเปนรอยละ 17.5 รองลงมา 3 ชิ้น คิด

เปนรอยละ 12.25 ตามลําดับ ชวงเวลา15.00 – 18.00 

น.บอยที่สุด คิดเปนรอยละ 30.25 รองลงมาชวงเวลา 

09.00 – 12.00 น. คิดเปนรอยละ 25 รองลงมาชวง

เวลา 12.00 – 15.00 น. คิดเปนรอยละ 22.5 รองลง

มาชวงเวลา 06.00 – 09.00 น. คดิเปนรอยละ 20 และ 

18.00 – 21.00 น. คิดเปนรอยละ 2.25 ตามลําดับ

3. ความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับปจจัย

สวนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มีผลตอการเลือก

ใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟ

แหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) เมื่อ

พิจารณาเปนรายดานจะไดผลดังนี้

ดานผลิตภัณฑและบริการ (PRODUCT) ที่มี

ผลตอการเลือกใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑ

ของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานี

หัวลําโพง) มีความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 

3.59, SD = 0.92) โดยปจจัยที่มีระดับความสําคัญ

มากคอื การสงสินคาทีส่ถานทีาํไดอยางสะดวกรวดเรว็ 

(คาเฉลี่ย = 3.74, SD = 0.96) และสามารถเก็บ

สินคาไดอยางเรียบรอยและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย = 3.72, 

SD = 0.92) มีบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑทุก

วัน (คาเฉลี่ย = 3.57, SD = 1.14) และการสงสินคา

ถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา (คาเฉลี่ย = 3.56, 

SD = 0.76) ตามลําดับ

ดานราคา (Price) ท่ีมีผลตอการเลือกใช

บริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหง

ประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) มีความ

สําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.61, SD = 0.80) 

โดยปจจยัทีม่รีะดบัความสาํคญัมาก คอื ราคาคาระวาง

เหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพของบริการท่ีไดรับ 

(คาเฉลีย่ = 3.79, SD = 0.74) ราคาคาระวางเหมาะสม

เมื่อเทียบกับระยะทาง (คาเฉลี่ย = 3.70, SD = 0.89) 

ราคาคาระวางเหมาะสมเมื่อเทียบกับประเภทสินคา

และพัสดุภัณฑ (คาเฉลี่ย = 3.76, SD = 0.65) ราคา

คาบริการขนสงสินคาถูกกวาการขนสงอื่น ๆ  (คาเฉลี่ย 

= 3.61, SD = 0.80) และการแจกแจงรายละเอียด

ของราคาคาระวางมีความชัดเจน (คาเฉลี่ย = 3.42, 

SD = 0.71) ตามลําดับ

ดานชองทางการบริการ (Place) ท่ีมีผลตอ

การเลือกใชบรกิารขนสงสนิคาและพสัดภุณัฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

มีความสําคัญในระดับมาก (ค าเฉลี่ย = 3.45, 

SD = 0.99) โดยปจจัยที่มีระดับความสําคัญมาก คือ 

ความสะดวกในการเดินทางไปยังสถานีที่ใหบริการ 

(คาเฉลี่ย = 3.71, SD = 0.96) ความสะดวกในการให

ขอมูลการสงสินคาและพัสดุภัณฑที่สถานี (คาเฉลี่ย = 

3.71, SD = 0.81) และความสะดวกในการใชบริการ

ขนสงสินคาและพัสดุภัณฑที่สถานี (คาเฉลี่ย = 3.54, 

SD = 0.86) ตามลําดับ

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ที่มี

ผลพลตอการเลอืกใชบรกิารขนสงสินคาและพสัดภุณัฑ

ของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานี

หัวลําโพง) มีความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน ปที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561
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3.61, SD = 0.90) โดยปจจัยที่มีระดับความสําคัญ

มาก คือ ไดรับสวนลดราคาเมื่อใชบริการขนสง

สินคาและพัสดุภัณฑจํานวนมาก (คาเฉลี่ย = 3.77, 

SD = 0.90) มีการสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ 

(คาเฉลี่ย = 3.65, SD = 0.99) มีภาพลักษณที่ดี (คา

เฉลี่ย = 3.64, SD = 0.88) มีสิทธิพิเศษเมื่อใชบริการ

รวมกับการบริการอื่นๆ (คาเฉลี่ย = 3.58, SD = 0.96) 

และมกีารโฆษณาเผยแพรในสือ่ตาง ๆ  หลากหลาย (คา

เฉลี่ย = 3.42, SD = 0.77) ตามลําดับ

ดานบุคลากรในการใหบริการ (People) ท่ีมี

ผลตอการเลือกใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑ

ของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานี

หัวลําโพง) มีความสําคัญในระดับมาก (คาเฉล่ีย = 

3.76, SD = 0.89) โดยปจจัยที่มีระดับความสําคัญ

มาก คือ พนักงานประกาศแจงเตือนขอมูลไดอยางถูก

ตองชัดเจน (คาเฉลี่ย = 3.85, SD = 0.84) พนักงาน

แตงกายสุภาพสวยงาม (คาเฉลี่ย = 3.78, SD = 0.92) 

พนักงานมีความเปนกันเองตอผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 

3.74, SD = 1.05) พนักงานยิ้มแยมแจมใสมีอัธยาศัย

ไมตรี (คาเฉลี่ย = 3.73, SD = 0.78) และพนักงาน

ดูแลเอาใจใสผูรับบริการอยางดี (คาเฉลี่ย = 3.69, 

SD = 0.85) ตามลําดับ

ดานกระบวนใหบริการ (Process) ที่มีผลตอ

การเลือกใชบรกิารขนสงสนิคาและพสัดภุณัฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

มีความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.64, SD = 

0.80) โดยปจจัยที่มีระดับความสําคัญมาก คือ การ

เก็บสินคาและพัสดุภัณฑถูกตองแมนยําและรวดเร็ว 

(คาเฉลี่ย = 3.94, SD = 0.94) การลงทะเบียนสินคา

และพัสดุภัณฑเปนไปอยางสะดวกรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 

= 3.71, SD = 0.79) การสงสินคาและพัสดุภัณฑไป

ยังปลายทางสามารถทําไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

(คาเฉลี่ย = 3.66, SD = 0.70) การบรรจุหีบหอสินคา

และพสัดภุณัฑทําไดงายและสะดวก (คาเฉลีย่ = 3.53, 

SD = 0.80) ตามลําดับ

ดานองคประกอบดานกายภาพ (Physical 

Evidence) ที่มีผลตอการเลือกใชบริการขนสงสินคา

และพัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณี

ศกึษา สถานหีวัลาํโพง) มคีวามสาํคญัในระดบัมาก (คา

เฉลี่ย = 3.63, SD = 0.99) โดยปจจัยที่มีระดับความ

สําคัญมาก คือ สถานที่เก็บสินคาและพัสดุภัณฑเพียง

พอและสะอาด (คาเฉลี่ย = 3.83, SD = 1.26) สถาน

ท่ีใหบริการมีการตกแตงอยางสวยงาม (คาเฉลี่ย = 

3.70, SD = 0.83) สถานที่ใหบริการถูกจัดไวอยาง

เปนระเบียบ สามารถเขาใจกระบวนการจัดสงสินคา

และพัสดุภัณฑไดงาย (คาเฉลี่ย = 3.65, SD = 0.97) 

สถานที่ใหบริการสวยงามเปนเอกลักษณ (คาเฉลี่ย 

=3.50, SD = 0.85) และสถานที่บรรทุกสินคาและ

พัสดุภัณฑมีความสะอาด สามารถบรรทุกสินคาจน

ถึงปลายทางไดอยางปลอดภัย (คาเฉลี่ย = 3.50, 

SD = 1.03) ตามลําดับ 

 

3. อภิปรายผล
จากการวิจัยเรื่องการศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผล

ตอการตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑ

ของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานี

หัวลําโพง) สามารถอภิปรายผลไดดังนี้

1. ผลการวเิคราะหดานปจจยัสวนบุคคลพบวา 

ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้สวน

ใหญมีอายุระหวาง 21 - 30 ป มากที่สุด ซึ่งสวนมาก

จะประกอบธุรกิจสวนตัว ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัย

ที่แสดงถึงรายไดตอเดือน มีรายได 10,001 – 30,000 

บาท มากทีส่ดุ เนือ่งจากกลุมผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนผูประกอบการสวนตัวจึงมีรายไดจากการ

ประกอบอาชีพ และกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย 

ซึ่งสอด
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คลองกับ พีระศักดิ์ วิฑูรย (2549) ศึกษาเรื่อง 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการรถไฟฟา 

ศกึษากรณโีครงการสวนตอขยายรถไฟฟาสายสนีํา้เงนิ 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศใหญ มีระดับ

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนระหวาง 

15,001 - 30,000 บาท และพบอีกวา ปจจัยสวน

บุคคลดานระดับการศึกษากับรายไดตอเดือนมีผลตอ

ระดับการตัดสินใจใชบริการรถไฟฟามหานครแตก

ตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคลองกับ 

วราภรณ วงษจิรากร (2547) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผล

ตอการตัดสินใจใชบริการรถไฟฟาใตดิน พบวา รายได

ตอเดือน ระดับการศึกษา มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

ใชบริการรถไฟฟาใตดินในทิศทางเดียวกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ

2. ผลการวิเคราะหด านพฤติกรรมการใช

บริการพบวาผูใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑที่

ตอบแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ผูมีอิทธิพลในการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารขนสงสนิคาและพสัดุภณัฑดวย

ตวัเอง มากทีสุ่ด การรบัรูขาวสารดานการบรกิารฯจาก

สื่อคนรอบขางแนะนํามากที่สุด ปจจัยที่มีผลตอการ

เลือกใช มากทีสุ่ด การใชบรกิารฯสปัดาหละ 1 - 2 ครัง้

และจํานวนสินคาที่ใชบริการสงสินคาและพัสดุภัณฑ

ตอครั้ง มากกวา 3 ชิ้นขึ้นไปมากที่สุด ชวงเวลาที่ใช

บริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑชวงเวลา15.00 – 

18.00 น.บอยที่สุด ซึ่งสอดคลองกับ ณิชา มัญจกา

นนท (2548) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการ

รถไฟฟาใตดินของผู ใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

พบวาผูใชบริการรถไฟฟาใตดินจะใชชวงเชา - เย็น ใน

วันธรรมดา ซึ่งเปนชวงเวลาเรงดวน

3. ผลการวิเคราะหระดับผูใชบริการเกี่ยวกับ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มีผลตอการ

เลือกใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

จะไดผลดังนี้

ดานผลิตภัณฑและ บริการ (PRODUCT) 

ทีม่ผีลตอการเลอืกใชบรกิารขนสงสนิคาและพสัดภุณัฑ

ของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานี

หั วลํ า โพง)  พบว า มีความสําคัญในระดับมาก 

หมายความวาผู ใช บริการใหความสําคัญกับการ

ใหบริการมากที่สุดทั้งในดานความสะดวกรวดเร็ว 

สามารถเก็บสินคาไดอยางเรียบรอย มีการใหบริการ

ทุกวันสามารถสงสินคาถึงจุดหมายปลายทางตรงตาม

เวลา

ดานราคา (Price) ที่มีผลตอการเลือกใช

บริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการรถไฟแหง

ประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) พบวามี

ความสําคัญในระดับมาก หมายความผูใชบริการให

ความสําคัญกับราคาคาบริการมีผลตอการตัดสินใจใช

บรกิาร อาจเปนเพราะระดบัราคาคาระวางทีเ่หมาะสม

เมือ่เทยีบกบัคณุภาพของบรกิาร อกีทัง้เปนบรกิารทาง

เลือกของการขนสงและพัสดุภัณฑท่ีมีราคาคาบริการ

ขนสงสินคาถูกกวาการขนสงอื่นๆ 

ดานชองทางการบริการ (Place) ท่ีมีผลตอ

การเลือกใชบรกิารขนสงสินคาและพสัดภุณัฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

พบวามีความสําคัญในระดับมาก หมายความวาผูใช

บรกิารคาํนงึถึงความสะดวกในการเดนิทางไปยงัสถานี

ทีใ่หบรกิารอกีทัง้ความสะดวกในการใหขอมลูและการ

ใหบริการสงสินคาและพัสดุภัณฑที่สถานี

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

ท่ีมีผลพลตอการเลือกใชบริการขนสงสินคาและ

พัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา 

สถานีหัวลําโพง) พบวามีความสําคัญในระดับมาก 

หมายความผูใชบริการคํานึงถึงการไดรับสวนลดราคา

เมื่อใชบริการใชปริมาณมากซึ่งเปนการสรางความ

เช่ือมั่นของผูใชบริการเปนการสรางภาพลักษณท่ีดี

สําหรับการโฆษณาเผยแพรในสื่อตาง ๆ  ที่หลากหลาย 

อกีทัง้สทิธพิเิศษเมือ่ใชบรกิารรวมกบัการบรกิารอืน่ ๆ  

อีกดวย

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน ปที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561
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ดานบุคลากรในการใหบริการ (People) 

ที่มีผลต อการเลือกใช บริการขนส ง สินค าและ

พัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณี

ศึกษา สถานีหัวลําโพง) พบวามีความสําคัญในระดับ

มาก หมายความวาพนักงานที่เปนบุคลากรการรถไฟ

เน่ืองจากพนักงานมหีนาท่ีในการใหบริการมผีลตอการ

ตัดสินใจเปนอันมาก ดังนั้นผูที่มีสวนเกี่ยวของตองมุง

เนนใหพนักงานใหบริการเปนกันเอง ยิ้มแยมแจมใส

มีอัธยาศัยไมตรีและพนักงานตองดูแลเอาใจใสผูรับ

บริการอีกทั้งตองใหขอมูลที่ถูกตองและชัดเจน

ดานกระบวนใหบริการ (Process) ที่มีผลตอ

การเลือกใชบรกิารขนสงสินคาและพสัดภุณัฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

พบวามีความสําคัญในระดับมาก คือผูใชบริการให

ความสําคัญกับกระบวนการอยูในระดับมากเนื่อง

กระบวนการตองมคีวามถกูตองแมนยาํและรวดเรว็ อกี

ทั้งการใหบริการงายและสะดวกสินคาและพัสดุภัณฑ

ถึงปลายทางอยางปลอดภัย

ดานกายภาพ (Physical Evidence) ที่มี

ผลตอการเลือกใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑ

ของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานี

หัวลําโพง) พบวามีความสําคัญในระดับมาก คือผูใช

บริการใหความสําคัญกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพอยู

ในระดับมาก เพราะ บางครั้งผูใชบริการตองการใชสิ่ง

อํานวยความสะดวกตางๆเพิ่มเติมภายในสถานี เชน 

หองนํ้า เกาอี้ที่พัก ATM อีกทั้งสถานที่ใหบริการตอง

มีการจัดอยางเปนระเบียบ จัดพื้นที่ใหมีความสะอาด

สามารถบรรทกุสนิคาจนถงึปลายทางไดอยางปลอดภยั 

สิง่แวดลอมทางกายภาพนีย้งัรวมไปถึง ปายสญัลกัษณ

ตางๆ ภายในสถานีดวย ซึ่งสิ่งเหลานี้เปนตัวชี้ใหเห็น

ถึงคุณภาพของการบริการดวย ผูที่เกี่ยวของจึงควรให

ความสําคัญกับสิ่งเหลานี้ดวย เชน การทําใหมีหองนํ้า

ในทุกสถานี

เมื่อพิจารณาปจจัยทางการตลาดบริการใน

ดานบริการ ราคา ดานบุคลากรและดานกระบวนการ 

ซึ่งประกอบไปดวยความสะดวก ความรวดเร็ว ความ

ปลอดภัย ข้ันตอนการบริการตางและการเอาใจใส

ของพนักงาน พบวาผูใชบริการใหความสําคัญของ

ระดับการตัดสินใจอยู ในระดับมาก สอดคลองกับ 

แนวคิดของ Zeithaml & Bitner (2003) ซึ่งกลาวไว

วา ความรวดเร็วเปนความตั้งใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา

โดยใหบริการที่รวดเร็วไมรอคิวนาน รวมทั้งตองมี

ความกุลีกุจอเห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวย

เหลอืสอบถามถงึการมาใชบรกิารอยางไมละเลยความ

รวดเรว็จะตองมาจากพนกังานและกระบวนการในการ

ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ

4. เปรียบเทียบระดับการตัดสินใจใชบริการ

ขนส งสินค าและพัสดุ ภัณฑ ของการรถไฟแห ง

ประเทศไทย (กรณศีกึษา สถานหีวัลาํโพง) โดยจาํแนก

ตามปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ ได

ดังนี้

 4.1 ชวงอายุท่ีแตกตางกันจะมีผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

ดานบริการท่ีแตกตางกันไป อาจเปนเพราะการให

บริการท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว สามารถเก็บสินคาได

อยางเรยีบรอย มกีารใหบรกิารทุกวนัสามารถสงสนิคา

ถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลาของแตละชวงอายุ

จึงมีผลตอการเลือกใชบริการมาก

 4.2 ชวงอายุท่ีแตกตางกันจะมีผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

ดานราคาที่แตกตางกันไป อาจเปนเพราะวา อัตรา

คาบริการจะเปลี่ยนแปลงตามอายุของผูใชบริการ คือ 

อายุมากจะคํานึงถึงคาใชจายของบริการถูกหรือแพง

จึงมีผลตอการเลือกใชบริการ

 4.3 ชวงอายุท่ีแตกตางกันจะมีผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

ดานบุคลากรแตกตางกันไป อาจเปนเพราะวา ผูใช
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บริการทีเ่ปนผูสงูอายหุรอืเด็กไมคอยเขาใจวธีิใชบรกิาร 

ดังนั้นผูใชบริการกลุมนี้จึงตองพึ่งบริการจากพนักงาน

มากกวาผูใชบริการกลุมอื่น ๆ ดังนั้นผูใชบริการกลุม

นี้จึงใหความสําคัญกับดานบุคลากรคอนขางมาก

 4.4 อาชีพที่แตกตางกันจะมีผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง) 

ดานราคาที่แตกตางกันไป อาจเปนเพราะวา การ

บริการขนสงสินคาฯ มีอัตราคาบริการที่มีหลายระดับ

ราคาซึ่งกลุมอาชีพที่เกี่ยวของกับการตองขนสงสินคา

เปนประจําและกลุมที่ไมตองสงสินคาไมบอยมากนัก 

จึงมีความแตกตางกัน ดังนั้น อาชีพที่ตางกันจะทําให

คาใชจายในการใชบริการแตกตางกัน

 4.5 อาชีพที่แตกตางกันจะมีผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของการ

รถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา สถานีหัวลําโพง)

ดานชองทางการจัดจําหนายท่ีแตกตางกันไป อาจ

เปนเพราะวา จุดประสงคในการใชบริการของแตละ

อาชีพแตกตางกันไป คือ ผูใชบริการที่เปนนักเรียน 

นักศึกษาตองการใชบริการเพื่อสงสินคาเพียงเล็กนอย

หรือนาน ๆ ครั้ง จึงมีความตองการใหสถานีต้ังอยู

ใกลสถานศึกษา แตผูที่มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท

ตาง ๆ นอกจากตองการใหสถานีต้ังอยูใกลบริษัท

ตนเองแลว ยังตองการความสะดวกในการมาถึง

สถานีดวยเนื่องจากปริมาณของที่ตองสงมีปริมาณ

มาก ตองการความสะดวกรวดเร็วและครั้งผูคนกลุมนี้

อาจเดินทางมาสถานีดวยรถยนตสวนตัวจึงตองสถานี

สําหรับจอดรถดวย

 4.6 ความถ่ีในการใชบริการท่ีแตกตาง

กันจะมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาและ

พัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา 

สถานีหัวลําโพง) ดานบริการที่แตกตางกันไป อาจเปน

เพราะวาผูที่ตองใชบริการบอย ๆ ตองการท่ีจะไดรับ

การบริการที่มีคุณภาพเพื่อตอบสนองความตองการ

ของตนใหมากที่สุด เชน การเชื่อมโยงกับการขนสง

ประเภทอื่นเพื่อความสะดวก รวดเร็ว ดังนั้น ผูที่ตอง

ใชบริการประจําจึงใหความสําคัญกับดานบริการมาก

ที่สุด

 4.7 ความถ่ีในการใชบริการท่ีแตกตาง

กันจะมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาและ

พัสดุภัณฑของการรถไฟแหงประเทศไทย (กรณีศึกษา 

สถานีหัวลําโพง) ดานกระบวนการที่แตกตางกันไป 

อาจเปนเพราะวา ผูใชบริการประจําจะตองพบกับขั้น

ตอนหรือกระบวนการใหบริการอยูบอย ๆ ดังนั้นผูท่ี

ใชบรกิารประจาํจงึใหความสาํคญัในดานกระบวนการ

มากกวาผูทีใ่ชบรกิารไมบอยซึง่การบรกิารทีด่จีะทาํให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจซึ่งจะเปนผลดีตอการ

บริการอีกดวย 
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