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บทคดัย่อ  
งานวจิยันี้ มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศกึษาการรบัรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช 2) ศกึษาการรบัรู้

คุณภาพการบรกิารของประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร และ 3) ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูภ้าพลกัษณ์กบัการรบัรูคุ้ณภาพ
การบรกิารของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัคอื ประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร
สถานีรถไฟนครศรธีรรมราช ก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรค านวณของยามาเน่ (Yamane) จ านวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ช้
ในการวจิยัคอืแบบสอบถาม สถิติที่ใช้วเิคราะหข์อ้มูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ    
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั ผลการวจิยั พบว่า 1) การรบัรูภ้าพลกัษณ์ของสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช ภาพรวม
อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ดา้นช่องทางกระจายสนิคา้ รองลงมา คอื ดา้นราคา 
ด้านสาธารณูปโภคและสิง่อ านวยความสะดวก ด้านการบรกิาร ด้านองค์การ ด้านการส่งเสรมิการตลาด ตามล าดบั 2) การรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของประชาชนที่มาใชบ้รกิาร ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มคี่าเฉลีย่
สูงสุดคอื ด้านลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้รกิาร รองลงมา คอื ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ ตามล าดบั 3) การรบัรูภ้าพลกัษณ์กบัการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช มคีวามสมัพนัธท์างบวก อยู่ในระดบัสงู อย่างมี
นัยส าคญั ซึ่งสามารถน าผลการวจิยัไปเป็นแนวทางในการส่งเสรมิแก้ไขภาพลกัษณ์  ท ากลยุทธ์การสื่อสารการตลาดต่อ    
การเลอืกใช้บรกิารของผู้โดยสาร เพื่อตอบสนองความต้องการและการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารขนส่งรถไฟของผูโ้ดยสาร
ต่อไป 

 
ค าส าคญั : การรบัรู ้คุณภาพบรกิาร ภาพลกัษณ์ สถานีรถไฟจงัหวดันครศรธีรรมราช  
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Abstract  
 The objectives of this research were to study customer perception of image and service quality of railway 

stations in Nakhon Si Thammarat Province and to investigate the relationship of the perceived image and service 

quality.  A questionnaire was used to collect data from 400 passengers, selected using Yamane formula, at railway 

stations in Nakhon Si Thammarat Province.  The data were analyzed using descriptive statistics including percentage, 

mean scores, and standard deviation.  Moreover, Pearson's correlation coefficient was performed to analyze the 

association of the data.  The results showed that the overall perception level regarding image of railway stations in 

Nakhon Si Thammarat was high.  Considering the perception level by aspect, station’s distribution channel obtained 

the highest score, followed by price, utilities and facilities, services, organization, and marketing promotion, 

respectively.  Moreover, the overall perception level in service quality was at a high level, while results by aspect 

regarding service quality suggested that physical aspect achieved the highest score, followed by reliability and 

customer response, understanding and empathy with service recipients, and ability to build up customer confidence,  
respectively.  The study also demonstrated that there was a strong positive correlation between image and service 

quality perceived by railway station customers in Nakhon Si Thammarat. It is hopeful that findings of the present study 

can be a guideline to promote positive image and marketing communication strategies for passenger service selection 

to meet customers’ needs and decision to choose the train as their primary option of transportation. 

Keywords: Recognition, Service quality, Image, Nakhon Si Thammarat railway stations 

 

 

บทน ำ  
 เสน้ทางรถไฟสายนครศรธีรรมราชเป็นเส้นทางรถไฟสายรอง และได้มกีารปรบัให้เป็นเสน้ทางรถไฟสายใต้     
โดยเริม่ตัง้แต่อ าเภอร่อนพบิูลย์ ไปจนถงึอ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช สถานีรถไฟนครศรธีรรมราช ตัง้อยู่ที ่ถนนยมราช 
ฝัง่ตะวนัตกของต าบลท่าวงั สถานีรถไฟนครศรธีรรมราชเป็นจุดเชื่อมต่อทีส่ถานีรถไฟชุมทางเขาชุมทอง การเดนิทางใน
นครศรธีรรมราชโดยระบบขนส่งสาธารณะ ท าไดโ้ดยการว่าจา้งรถแทก็ซีห่รอืใชบ้รกิารรถสองแถว ดงันัน้การเดนิทางดว้ย
รถไฟมายงัจงัหวดันครศรธีรรมราช หากเดนิทางจากกรุงเทพมหานคร สามารถขึน้รถไฟไดท้ี ่สถานีรถไฟกรุงเทพ (สถานี
รถไฟหวัล าโพง) มาลงสถานีนครศรธีรรมราช (Thai on tours, 2565) ระบบการขนส่งของสถานีรถไฟในจงัหวดันครศรธีรรมราช
นัน้ มขีอ้ดหีลายประการ อาท ิรูปแบบของการขนส่งทางรถไฟทีม่คีวามปลอดภยั ราคาถูก ขนส่งไดค้รัง้ละปรมิาณมาก ๆ   
ใช้พลงังานน้อยกว่าการขนส่งรูปแบบอื่น ๆ สามารถสร้างประโยชน์ทางสงัคมและเศรษฐกจิไดเ้ป็นอย่างมาก อย่างไรกด็ี   
การขนส่งทางรถไฟมขีอ้จ ากดั คอื ในการก่อสร้างทางรถไฟใช้งบประมาณการก่อสร้างสูง ค่าใช้จ่ายในการบ ารุงรกัษาสงู 
เป็นการขนส่งที่ใช้ระยะเวลานาน ผู้รบับริการไม่ได้รบัความสะดวก และสนิค้าที่ใช้ในการขนส่งมีความเสี่ยงที่จะได้รบั     
ความเสยีหาย อกีทัง้ยงัพบปัญหาในการด าเนินการ เช่น การเกดิอุบตัิเหตุรถไฟตกรางบ่อยครัง้  ความสะอาดของรถไฟ         
ความปลอดภัยในชีวิตของผู้โดยสาร  เพื่อสร้างการรับรู้ให้กับผู้ใช้บริการ  การรถไฟแห่งประเทศไทยจึงได้มี                        
การประชาสมัพนัธ์เกี่ยวกบัข้อควรปฏิบตัิลงในเว็บไซต์ (การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2565) เช่น ข้อมูลควรตรวจสอบ
สมัภาระตดิตวัก่อนขึน้หรอืลงจากขบวนรถ ถ้าวนันี้เราช่วยกนัพรุ่งนี้รถไฟของเราจะสวยงามสะอาดตา รกัษาความสะอาด   
ทัง้บนขบวนรถและสถานี  ไม่ท าลายอุปกรณ์และเครื่องสุขภณัฑ ์ไม่ขดีเขยีนลงบนฝาผนังสถานีหรอืบนรถโดยสาร ทิง้ขยะ
ในภาชนะจดัไวใ้ห ้เป็นต้น เป็นการประชาสมัพนัธเ์พื่อลดปัญหาทีเ่กดิจากคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่เป็นการลดสิง่ทีส่่งผล
กระทบต่อภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟ ท าใหเ้กดิภาพลกัษณ์ทีไ่ม่ดขีึน้ อกีทัง้การปฏริูปในเรื่องภาพลกัษณ์ในการใหบ้รกิาร 
คุณภาพการบรกิารของสถานีรถไฟ โดยเฉพาะภาพลกัษณ์ในการให้บริการด้านความสะอาด ความปลอดภยั การตรงต่อเวลา 
ตลอดจนกระบวนการท างานขององคก์ร เพื่อสรา้งความมัน่ใจใหก้บัประชาชนทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสดุ 
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ในคุณภาพการบรกิาร และเพื่อยกระดบัมาตรฐานทีด่ใีหก้บัภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช สรา้งประสบการณ์
ของผู้ร ับบริการ และความคาดหวังในช่วงเวลาที่มารับบริการ ที่สามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจใน        
ความคาดหวงั และส่งผลต่อการรับรู้ของผู้รบับริการ เพราะเป็นวิธีการวัดคุณภาพขององค์กร โดยมีเป้าหมายส าคัญ        
เพื่อพฒันาการใหบ้รกิารประสบผลส าเรจ็ ตามวสิยัทศัน์และพนัธกจิทีอ่งคก์รมุ่งหวงั  
 ดังนัน้ผู้วิจ ัยจึงมีความประสงค์ที่จะศึกษาถึงการรับรู้ภาพลักษณ์และการรับรู้คุณภาพการบริการ  และ
ความสมัพนัธ์ระหว่างถึงการรบัรู้ภาพลกัษณ์กบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิาร ของสถานีรถไฟในจงัหวดันครศรธีรรมราช    
เพื่อน าผลการศกึษาทีไ่ดไ้ปใชใ้นการวางแผนวางกลยุทธเ์พื่อพฒันาปรบัปรุง และการประชาสมัพนัธเ์พื่อสรา้งภาพลกัษณ์ 
ในดา้นคุณภาพการบรกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช ทีส่ามารถตอบสนองหรอืท าใหเ้กดิความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารมากทีส่ดุ  
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาการรบัรูภ้าพลกัษณ์ของสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช 
 2. เพื่อศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช  
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของการรับรู้ภาพลักษณ์กับการรับรู้ คุณภาพการบริการของสถานีรถไฟ
นครศรธีรรมราช 
 

ทบทวนวรรณกรรม  
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัภาพลกัษณ์ การบรรลุเป้าหมายของภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคน์ัน้ตอ้งอาศยั
กรอบทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดซึ่งประกอบด้วย ภาพลักษณ์ด้านสาธารณูปโภคและสิ่งอ านวยความสะดวก 
ภาพลกัษณ์ด้านราคา ภาพลกัษณ์ด้านช่องทางการกระจายสนิค้า ภาพลกัษณ์ด้านการส่งเสรมิการตลาด ภาพลกัษณ์ที่     
ดา้นการบรกิาร และภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงคด์า้นองคก์าร (ปรดีาพร อารกัษ์สมบรูณ์, 2556)    
 ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถงึ ภาพทีอ่ยู่ในจติใจหรอืความรูส้กึโดยรวม หรอืเกีย่วขอ้งกบัด้านต่าง ๆ ขององคก์ร 
ประกอบดว้ย สนิคา้และบรกิาร รวมถงึการบรหิารงาน (พชัราภรณ์ เกษะประกร, 2558) สอดคลอ้งกบั สภุาณี ปัสสา (2558) 
ที่ได้ให้ความหมายไว้ว่า ภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง ภาพในใจบุคคลที่มีต่อองค์กร หรือหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่ง     
กล่าวรวมไปถงึการบรหิารจดัการ ตราสนิคา้หรอืผลติภณัฑ ์และการบรกิาร 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2554) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์คอืขอ้เทจ็จรงิทีร่่วมกบัการประเมนิส่วนตวั แลว้เป็นภาพทีอ่ยู่ใน
ความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ยากที่จะเปลี่ยนแปลง ซึ่งอาจต่างจากสภาพความเป็นจริง เพราะภาพลักษณ์ไม่ใช่เพียง
ขอ้เทจ็จรงิเท่านัน้ แต่เป็นเรื่องของการรบัรู้ทีม่นุษย์น าความรูส้กึส่วนตวัเขา้ไปประกอบ สอดคล้องกบั พรทพิย ์พมิลสนิธุ ์
(2540) ทีอ่ธบิายว่า ภาพลกัษณ์ย่อมขึน้อยู่กบัประสบการณ์สว่นบุคคล สิง่เหล่านัน้จะสรา้งความประทบัใจหรอืไม่ ขึน้อยู่กบั
การด าเนินงานดา้นการประชาสมัพนัธว์่าสามารถสรา้งขอ้มลูทีด่ใีหอ้งคก์รไดห้รอืไม่  
 กล่าวโดยสรุป ภาพลกัษณ์ คอื ความรูส้กึทีม่ต่ีอองคก์รผ่านกระบวนการทางความคดิและความรูส้กึ ไม่ว่าจะมา
จากกระบวนการต่าง ๆ ขององคก์ร ผ่านรปูแบบของการบรหิารจดัการ ผลติภณัฑ ์และการบรกิาร  
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการบริการ เป็นแนวคดิทีไ่ดร้บัการเสนอไวโ้ดย โครนินและเทเลอร ์
(Cronin & Taylor, 1992) แนวคดิของนักวชิาการทัง้สองท่าน เป็นเรื่องของการเปรยีบเทยีบประสบการณ์ของผูร้บับรกิารที่
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ได้รบับริการ กบัความคาดหวงัที่ผู้รบับริการนัน้มี ในช่วงเวลาที่มารบับริการ และเป็นสิง่ที่ช่วยให้สามารถวดัคุณภาพ      
การใหบ้รกิารได ้สว่นคุณภาพการใหบ้รกิารในมุมมองเชงิการตลาด คอรด์บัเป้ิลสกี ้รสัท ์และซารฮ์อรกิ (Cordupleski, Rust, 
& Zahorik, 1993) ได้ให้ค าจ ากดัความไว้ว่า คุณภาพการให้บรกิาร เป็นส่วนขยายของบรกิาร กระบวนการบรกิาร และ
องค์กรที่ให้บริการ ที่สามารถตอบสนองหรอืท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคล  ส่วนความหมายของ
คุณภาพบรกิารที่ วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ ได้ท าการศกึษาคุณภาพการบรกิารในมติทิี่ส่งเสรมิการบรกิารใหม้คีุณภาพโดย
ผู้ใช้บรกิาร แบบจ าลองการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร (วรีพงษ์ เฉลิมจริะรตัน์, 2543) ปัญหาด้านคุณภาพบรกิารจะหมดไป   
เมื่อลดช่องว่างทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้รกิาร (Tangibility) คอื สิง่ทีม่องเหน็และสมัผสัได ้
2) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) 3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
ต่อลูกค้า (Assurance) และ 5) ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้ร ับบริการ (Empathy) สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ขึน้อยู่กบั ประสบการณ์ของผู้รบับรกิารทีไ่ด้รบับรกิาร กบัความคาดหวงัที่ผู้รบับรกิารในช่วงเวลาทีม่ารบั
บริการ องค์กรที่ให้บริการ ที่สามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพงึพอใจในความคาดหวงัของบุคคล และส่งผลต่อ     
การรบัรูข้องผูร้บับรกิาร   
 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง   
 กชกร บุญโสภา (2562) ศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธ์ของภาพลกัษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกบัการเลอืกใช้
บริการของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คนั พบว่า ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์องค์กรของการรถไฟ       
แห่งประเทศไทยในดา้นการบรหิารองคก์รในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นความคดิเหน็ทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ 
ภาพลกัษณ์องค์กรด้านการบริการ และ มีความคิดเห็นในการตัดสนิใจเลือกใช้บริการ  ในด้านความตัง้ใจ ความสนใจ      
ความตอ้งการและการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิาร และความสมัพนัธข์องภาพลกัษณ์กบัการเลอืกใชบ้รกิารของผูโ้ดยสาร     
ดา้นการบรหิารองคก์รมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า สว่นภาพลกัษณ์องคก์รดา้นการบรกิารมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
 ทรงยศ ปรุงเรณู (2559) ศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัล าโพงทีม่ผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร
ของประชาชน พบว่า การรบัรูภ้าพลกัษณ์มคีวามสมัพนัธ์กบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ภาพลกัษณ์องคก์ารมคีวามสมัพนัธ์
สูงสุดกบัคุณภาพการบรกิารในการปรบัภาพลกัษณ์ด้านองค์การรถไฟจะมผีลต่อการรบัรู้คุณภาพมาก อย่างมนีัยส าคญั   
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 เกศมณี พิมพ์งาม, ชาลิณี ดอนศรีมนั,สุธาวลัย์ ตุใยรมัย์, สากล พรหมสถิตย์, และสถาพร วิชยัรมัย์ (2564) 
ศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพการให้บริการสถานีรถไฟของสถานีรถไฟบุรีรัมย์ อ าเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมย์  พบว่า 
การศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารสถานีรถไฟของสถานีรถไฟบุรรีมัย์ อ าเภอเมอืงบุรรีมัย ์จงัหวดับุรรีมัย ์ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากที่สุดทุกด้าน โดยเรยีงจากด้านที่มคี่ามากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านรายได้  ด้านความปลอดภยั ด้านสถานที่และ    
ด้านการบรกิาร ส่วนขอ้เสนอแนะจากการสมัภาษณ์ ผู้ที่มาใชบ้รกิารรถไฟสถานีรถไฟบุรรีมัย์ พบว่า สถานีรถไฟบุรรีมัย ์
อ าเภอเมอืงบุรรีมัย ์จงัหวดับุรรีมัย ์ควรใหข้บวนรถไฟมาตรงต่อเวลาตามทีต่ารางรถไฟก าหนดไวบ้นตัว๋เดนิทางและควรจดั
ทีน่ัง่ใหต้รงตามตัว๋และตอ้งการใหเ้จา้หน้าทีใ่หบ้รกิารขอ้มลูการบรกิารส าหรบัสอบถามใหก้บัผูโ้ดยสารบนรถไฟและตอ้งการ
อยากให้เจ้าหน้าที่รกัษาระดบัของความปลอดภยัใหอ้ยู่ในระดบันี้คงอยู่ตลอดหรอืทางสถานีรถไฟบุรรีมัยจ์ะพฒันาระบบ
ความปลอดภยัใหด้กีว่าเดมิกย็่อมได ้  
 สุรชาติ บวัชุม, ภทัรมน กล้าอาษา, และชยุตม ์วะนา (2564) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัทีส่มัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
แพลตฟอร์มรบัจ่ายเงนิ ดจิทิลัในธุรกจิท่องเที่ยว พบว่า ด้วยบรบิทของสงัคม เทคโนโลยสีารสนเทศที่เปลี่ยนไป รวมถงึ   
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การสนับสนุนจากภาครฐัในโครงการต่าง ๆ ท าใหผู้ป้ระกอบการธุรกจิท่องเทีย่วมกีารใชแ้พลตฟอรม์รบัจ่ายเงนิดจิทิลัมากขึน้ 
เช่น การโอนเงนิผ่านโมบายแอปพลเิคชนัของธนาคาร การใชส้แกนควิอารโ์คด้ในการรบัจ่ายเงนิ และมแีนวโน้มทีจ่ะยอมรบั
การใชแ้พลตฟอรม์ดจิทิลัใหม่ ๆ ในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ทีน่อกเหนือจากการใชจ้่ายเงนิ เช่น การซือ้ขายสนิคา้ การใชส้ือ่
สงัคมออนไลน์ การคน้หาขอ้มลู เป็นตน้  
 สมมุติฐานการวิจยั 
 การรบัรู้ภาพลกัษณ์กบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของประชาชนที่มาใช้บรกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช      
มคีวามสมัพนัธใ์นทางบวก 
 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 การศกึษาครัง้นี้ผูว้จิยัได้ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ภาพลกัษณ์และการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของ
ประชาชนที่ใช้บริการสถานีรถไฟจงัหวดันครศรีธรรมราช จากงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งแล้วน ามาสงัเคราะห์เพื่อให้ได้กรอบ
แนวคิดการวิจยั โดยผู้วิจยัได้น าแนวคิดเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กรของปรีดาพร อารกัษ์สมบูรณ์  (2556) และคุณภาพ     
การบรกิารในองคก์รของ วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ (2543) มาเป็นกรอบแนวคดิการวจิยัครัง้นี้ ดงัรปูที ่1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

รปูท่ี 1 : กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล                                                     
1. เพศ  
2. อาย ุ 
3. รายไดต่้อเดอืน  
4. ระดบัการศกึษา  
5. ความถีก่ารใชบ้รกิารต่อเดอืน 
 

คณุภาพบริการของสถานีรถไฟในจงัหวดันครศรีธรรมราช       
1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้รกิาร                
2. ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร  
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
5. ดา้นการเขา้ใจและเหน็ใจผูใ้ชบ้รกิาร     

ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟในจงัหวดันครศรีธรรมราช  
1. ดา้นสาธารณูปโภคและสิง่อ านวยความสะดวก                             
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางกระจายสนิคา้  
4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด   
5. ดา้นการบรกิาร     
6. ดา้นองคก์าร 
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วิธีด าเนินการวิจยั  
 การวจิยัเรื่อง “ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ภาพลกัษณ์และการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของประชาชนที่ใชบ้รกิาร
สถานีรถไฟจงัหวดันครศรธีรรมราช” เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ Quantitative research) ผูว้จิยัมวีธิกีารด าเนินการวจิยั ดงันี้   
  1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่เขา้ใช้บรกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช ผู้วจิยัได้ก าหนด   
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน โดยใช้สูตรของทาโรยามาเน่ (Taro Yamane, 1973, pp 727-728) (ช่วงความเชื่อมัน่         
รอ้ยละ 95 ความคลาดเคลื่อน 0.05  
 2. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ใชว้ธิกีารเกบ็ขอ้มูลจากแบบสอบถามมาวเิคราะห์ ซึง่แบบสอบถาม
นัน้มาจากการศกึษา ค้นควา้ขอ้มูลทางเอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ตลอดจนค าแนะน าของอาจารยท์ีป่รกึษา และบางส่วน   
มาจากความเหน็ของผูว้จิยั เพื่อใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการรวบรวมขอ้มลู 
ซึง่แบบสอบถามประกอบดว้ย 4 สว่น คอื 
                 สว่นที ่1 ปัจจยัสว่นบุคคลของประชาชนทีใ่ชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดต่้อเดอืน 
ระดบัการศึกษา ระดบัความถี่การใช้บริการต่อเดือน จ านวน 5 ข้อ โดยลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิดให้เลือกตอบ 
(Check list) 
  ส่วนที่ 2 ความคดิเหน็เกี่ยวกบัระดบัการรบัรู้ภาพลักษณ์สถานีรถไฟนครศรธีรรมราชของประชาชนทีใ่ช้
บรกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช ไดแ้ก่ ดา้นสาธารณูปโภคและสิง่อ านวยความสะดวก ดา้นราคา ดา้นช่องทางกระจาย
สนิค้า ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านการบรกิารและด้านองค์การ จ านวน 18 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามวธิขีองลเิคอรท์ (Likert) โดยก าหนดการใหค้ะแนน ดงันี้ (บุญชม ศรสีะอาด, 2553)  
  คะแนน   5   หมายถงึ   ระดบัการรบัรูม้ากทีส่ดุ 
  คะแนน   4   หมายถงึ   ระดบัการรบัรูม้าก  
  คะแนน   3   หมายถงึ   ระดบัการรบัรูป้านกลาง  
  คะแนน   2   หมายถงึ   ระดบัการรบัรูน้้อย  
  คะแนน   1   หมายถงึ   ระดบัการรบัรูน้้อยทีส่ดุ  

  ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้คุณภาพบริการของประชาชนที่ใช้บริการสถานีรถไฟ
นครศรธีรรมราช ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้รกิาร (Tangibility) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) 
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) และดา้นการเขา้ใจ
และเหน็ใจใชร้บับรกิาร (Enayuthy) จ านวน 15 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) 
  สว่นที ่4 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ เป็นค าถามปลายเปิด จ านวน 1 ขอ้  
 3. การสร้างและพฒันาเครื่องมอื ผู้วจิยัจดัท าเครื่องมอืโดยการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content 
validity) มีการน าแบบสอบถามไปปรึกษาผู้เชี่ยวชาญพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา เพื่อให้เกิด             
ความสอดคลอ้งและครอบคลุมตามขอ้ค าถาม นิยามศพัทเ์ฉพาะ รวมทัง้ความเหมาะสมของภาษาทีใ่ชใ้นแบบสอบถาม และ
น ามาแกไ้ขตามค าแนะน าของผู้เชีย่วชาญ และน าแบบสอบถามเพื่อเกบ็ขอ้มูลทีแ่กไ้ขแลว้เสรจ็ ไปทดสอบจ านวน 30 ชุด 
เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ด้วยค่าสมัประสทิธคิวามเชื่อมัน่แอลฟา ครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) 
พบว่า มคี่าความเชื่อมัน่ของขอ้ค าถามอยู่ที ่0.895 ซึ่งมคี่าสูงกว่าเกณฑท์ีย่อมรบั คอื มากกว่า 0.70 สรุปได้ว่ามคี่าความ
เชื่อมัน่สงู (บุญชม ศรสีะอาด, 2553) 
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 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถาม ผู้วิจยัด าเนินการแจกแบบสอบถามและรบักลบัคืนด้วยตวัเอง โดย      
การรวบรวมขอ้มลูภาคสนาม เกบ็รวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั จ านวน 400 คน ท าการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของแบบสอบถาม และน าไปประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. การวเิคราะหข์อ้มลูและสถติทิีใ่ช ้การวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป
การวจิยัทางสงัคมศาสตร์หรอื SPSS/PC (Statistical package for the social science) เพื่อการประมวลผลทางสถติซิึง่มี
ล าดบัขัน้การวเิคราะห ์ดงันี้ 
  5.1 วิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล วิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้  โดยการหา ค่าความถี่ (Frequency) และ       
ค่ารอ้ยละ (Percentages) 
   5.2 วเิคราะห์ผลของการรบัรู้ภาพลกัษณ์ และ การรบัรู้คุณภาพบรกิารของสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช 
วเิคราะหข์อ้มลูและสถติทิีใ่ช ้โดยการหา ค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviations) น าค่าเฉลีย่ที่
ได้เทียบกบัเกณฑ์ โดยใช้เกณฑ์การประเมนิและการแปลความหมาย ดงันี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) คะแนนเฉลี่ย 4.51 - 5.00 
หมายถงึ ระดบัการรบัรูม้ากทีสุ่ด 3.51 - 4.50 หมายถงึ ระดบัการรบัรูม้าก 2.51 - 3.50 หมายถงึ ระดบัการรบัรูป้านกลาง 
1.51 - 2.50 หมายถงึ ระดบัการรบัรูน้้อย และ 1.00 - 1.50 หมายถงึ ระดบัการรบัรูน้้อยทีส่ดุ 
  5.3 วเิคราะห์ผลของความสมัพนัธข์องการรบัรู้ภาพลกัษณ์กบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของประชาชน
ที่มาใช้บรกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช วเิคราะห์โดยการค านวณค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีร์สนั (Pearson’s 
product moment correlation coefficient) (Wongrattana, 2007, pp 314) โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
และแปลความหมายค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์โดยใชเ้กณฑ ์(Hinkle, William, & Stephen, 1998) ดงันี้ 
                 ช่วงความสมัพนัธ ์  ระดบัความสมัพนัธ ์
  0.90 - 1.00   มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงูมาก 
  0.70 - 0.90   มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
  0.50 - 0.70   มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
  0.30 - 0.50   มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 
  0.00 - 0.30   มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่ามาก 
 

ผลการวิจยั   
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนท่ีใช้บริการสถานีรถไฟนครศรีธรรมราช 
    จากการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 242 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 60.5 มอีายุระหว่าง 21 - 30 ปี จ านวน 194 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.5 มรีายไดต่้อเดอืน ต ่ากว่า 15,000 บาท 
จ านวน 178 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.5 มรีะดบัการศกึษา ปรญิญาตร ีจ านวน 203 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.75 มรีะดบัความถีท่ี่
ใชบ้รกิารต่อเดอืน 2 - 3 ครัง้ต่อเดอืน จ านวน 159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.75 ดงัแสดงรายละเอยีดในตารางที ่1 
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ตารางท่ี 1 ค่าความถีแ่ละรอ้ยละขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม (n= 400 คน) 

             ข้อมูลส่วนบุคคล ความถ่ี รอ้ยละ 
1. เพศ   
   ชาย 158 39.50 
   หญงิ 242 60.50 
2. อาย ุ   

   ต ่ากว่า 21 ปี 5 1.25 

   21 - 30 ปี 194 48.50 

   31 - 40 ปี 102 25.50 

   41 - 50 ปี 53 13.25 

   51 ปีขึน้ไป 46 11.50 

4. ระดบัการศึกษา   

   ประถมศกึษาหรอืต ่ากว่า 11 2.75 

   มธัยมศกึษาหรอืปวช. 161 40.25 

   ปรญิญาตร ี 203 50.75 

   สงูกว่าปรญิญาตร ี 25 6.25 

3. รายได้ต่อเดือน   

   ต ่ากว่า 15,000 บาท 178 44.50   

   15,000 - 25,000 บาท 123 30.75 

   25,001 - 35,000 บาท 99 24.75 

   สงูกว่า 35,000 บาท  0 0.00 

5. ความถ่ีท่ีใช้บริการต่อเดือน   

   ไม่เกนิ 1 ครัง้ต่อเดอืน 101 25.25 

   2 - 3 ครัง้ต่อเดอืน 159 39.75 

   4 - 5 ครัง้ต่อเดอืน 140 35.00 

   มากกว่า 5 ครัง้ 0 0.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 2 การรบัรูภ้าพลกัษณ์ของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช (n= 400 คน) 

การรบัรูภ้าพลกัษณ์สถานีรถไฟจงัหวดันครศรีธรรมราช x̅ S.D. แปลผล 

1. ดา้นสาธารณูปโภคและสิง่อ านวยความสะดวก  4.14 0.654 ระดบัมาก 

2. ดา้นราคา 4.18 0.642 ระดบัมาก 

3. ดา้นช่องทางกระจายสนิคา้ 4.36 0.640 ระดบัมาก 

4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 4.08 0.643 ระดบัมาก 

5. ดา้นการบรกิาร 4.13 0.643 ระดบัมาก 

6. ดา้นองคก์าร 4.10 0.604 ระดบัมาก 

ภาพรวม 4.17 0.638 ระดบัมาก 

 จากตารางที ่2 ประชาชนทีใ่ชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราชจ านวน 400 คน มกีารรบัรูภ้าพลกัษณ์ของ
สถานีรถไฟจงัหวดันครศรธีรรมราช อยู่ในระดบัมาก ( x̅ = 4.17, S.D. = 0.638) เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นช่องทาง
กระจายสินค้า (x̅ = 4.17, S.D. = 0.638) อยู่ในระดับการรับรู้มากที่สุด ส่วนด้านราคา ( x̅ = 4.18, S.D. = 0.642)             
ด้านสาธารณูปโภคและสิง่อ านวยความสะดวก (x̅ = 4.14, S.D. = 0.654) ด้านการบริการ ( x̅ = 4.13, S.D. = 0.643)        
ดา้นองคก์าร x̅ = 4.10, S.D. = 0.604) และดา้นการส่งเสรมิการตลาด x̅ = 4.08, S.D. = 0.643) อยู่ในระดบัการรบัรูม้าก 
ตามล าดบั  
  

ตารางท่ี 3 การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช (n= 400 คน) 

การรบัรูค้ณุภาพบริการของสถานีรถไฟใน 
จงัหวดันครศรีธรรมราช 

      x̅ S.D. แปลผล 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้รกิาร 4.19 0.620 ระดบัมาก 

2. ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 4.16 0.666 ระดบัมาก 

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 4.16 0.627 ระดบัมาก 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร 4.12 0.602 ระดบัมาก 

5. ดา้นการเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร 4.16 0.614 ระดบัมาก 

ภาพรวม 4.16 0.626 ระดบัมาก 

จากตารางที ่3 พบว่า ประชาชนทีใ่ชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราชจ านวน 400 คน มกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร
ของสถานีรถไฟจงัหวดันครศรธีรรมราช ในภาพรวมอยู่ในระดบัรู้มาก (x̅ = 4.16, S.D. = 0.626) เมื่อพจิารณารายด้าน  
พบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้รกิาร ( x̅ = 4.19, S.D. = 0.620) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้( x̅ = 4.16, 
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S.D. = 0.666) ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x̅ = 4.16, S.D. = 0.627) และดา้นการเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร (x̅ = 4.16, 
S.D. = 0.614) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลกูคา้ ( x̅ = 4.12, S.D. = 0.602) อยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4 ความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูภ้าพลกัษณ์กบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารสถานี 
รถไฟนครศรธีรรมราช (n = 400 คน) 

 การรบัรู้คณุภาพการบริการ 

การรบัรู้ภาพลกัษณ์ 1. ด้าน
ลกัษณะทาง

กายภาพของ
การให้บริการ 

2. ด้าน
ความ

เช่ือถือ
ไว้วางใจได้ 

3. ด้านการ
ตอบสนอง

ต่อ
ผู้ใช้บริการ 

4. ด้านการให้
ความมัน่ใจ

ต่อ
ผู้ใช้บริการ 

5. ด้านการ
เข้าใจและ

เหน็ใจ
ผู้รบับริการ 

การรบัรู้
คณุภาพ

การบริการ
โดยรวม 

1. ดา้นสาธารณูปโภคและ  
สิง่อ านวยความสะดวก  

0.647* 0.434* 0.435* 0.500* 0.475* 0.591* 

2. ดา้นราคา 0.587* 0.479* 0.490* 0.588* 0.575* 0.644* 
3. ดา้นช่องทางกระจาย
สนิคา้ 

0.524* 0.554* 0.614* 0.542* 0.572* 0.667* 

4. ดา้นการสง่เสรมิ
การตลาด 

0.610* 0.550* 0.574* 0.549* 0.599* 0.683* 

5. ดา้นการบรกิาร 0.662* 0.625* 0.618* 0.678* 0.695* 0.778* 
6. ดา้นองคก์าร 0.542* 0.570* 0.556* 0.573* 0.597* 0.675* 

รวม 0.758* 0.680* 0.697* 0.726* 0.744* 0.855* 

มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01* 

 จากตารางที ่4 ผลการศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ภาพลกัษณ์ และการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของ
ประชาชนที่มาใช้บริการสถานีรถไฟนครศรีธรรมราชจ านวน 400 คน พบว่า การรบัรู้ภาพลกัษณ์ กบั การรบัรู้คุณภาพ      
การบริการ มีความสมัพันธ์ทางบวกอยู่ในระดับสูง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์          
(r) = 0.855 เมื่อพิจารณา รายด้าน พบว่า ด้านที่มีความสัมพันธ์สูงสุด ได้แก่ การรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการบริการ                 
มคีวามสมัพนัธ์กบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิาร มนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์ (r) = 0.778 
รองลงมาคอื การรบัรูภ้าพลกัษณ์ดา้นการสง่เสรมิการตลาดกบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
ค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) = 0.683 และการรบัรูภ้าพลกัษณ์ดา้นองคก์ารกบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร มนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 ค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) = 0.675 มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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อภิปรายผล   
 จากผลการวจิยั เรื่องความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูภ้าพลกัษณ์และการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของประชาชน   
ทีใ่ชบ้รกิารสถานีรถไฟจงัหวดันครศรธีรรมราช ผูว้จิยัจงึไดน้ าผลของการวจิยัน ามาอภปิรายเพื่อสรุป โดยมกีารน าเอกสาร
และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาอา้งองิ ดงัต่อไปนี้ 
 การรบัรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟในจงัหวดันครศรีธรรมราช ตามจ านวนประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม
จ านวน 400 คน พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัการรบัรูม้าก เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นสาธารณูปโภคและสิง่อ านวย
ความสะดวก ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการบริการ ด้านองค์การ อยู่ในระดบัการรบัรู้มาก เนื่องจาก 
พนักงานในสถานีรถไฟนครศรธีรรมราชบรกิารดว้ยความเตม็ใจ สุภาพ ดูเป็นมติร มกีารประชาสมัพนัธข์่าวสารอย่างทัว่ถงึ
และต่อเนื่องเหมาะสมกบัภาพลกัษณ์ ส่วนด้านช่องทางกระจายสนิค้า อยู่ในระดบัการรบัรู้มาก เนื่องจากสถานีรถไฟ         
ในจงัหวดันครศรธีรรมราช มกีารบรกิารทีส่ามารถเลอืกจองทีน่ัง่ออนไลน์ไดเ้องจากทีบ่า้น ซึง่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ 
เชดิชาต ิตะโกจนี (2559) ไดศ้กึษาเรื่อง อทิธพิลของความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิารแรงจงูใจในการใชบ้รกิาร และ 
ภาพลักษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยที่มีผลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการรถไฟโดยสารชัน้ 1 พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมรีะดบัการรบัรูโ้ดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากทัง้ 5 ดา้น คอื 
ด้านการสร้างความมัน่ใจ ด้านความน่าเชื่อถอื ด้านการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ และด้านความเป็นรูปธรรม โดยอาจ
กล่าวไดว้่า ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟในจงัหวดันครศรธีรรมราชและภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทย มรีะดบั
การรบัรูจ้ากประชาชนทีค่ลา้ยคลงึกนั ทัง้นี้ การรบัรูภ้าพลกัษณ์ในดา้นการสื่อสารออนไลน์ยงัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของ    
สุรชาติ บัวชุม, ภัทรมน กล้าอาษา, และชยุตม์ วะนา (2564) ที่พบว่า ด้วยบริบทของสงัคม เทคโนโลยีสารสนเทศที่
เปลี่ยนไป รวมถึงการสนับสนุนจากภาครฐัในโครงการต่าง ๆ ท าให้ผู้ประกอบการธุรกจิท่องเที่ยวมกีารใช้แพลตฟอร์ม      
รบัจ่ายเงนิดจิทิลัมากขึน้ เช่น การโอนเงนิผ่านโมบายแอปพลเิคชนัของธนาคาร การใชส้แกนควิอารโ์คด้ในการรบัจ่ายเงนิ 
 การรับรู้คุณภาพการบริการของสถานีรถไฟในจังหวัดนครศรีธรรมราช ตามจ านวนประชาชนที่ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 400 คน พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัการรบัรูม้าก เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ของการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลกูคา้ ดา้นการเขา้ใจ
และเหน็ใจผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัการรบัรูม้าก เนื่องจากบรเิวณภายในและภายนอกสถานีดูสะอาดการใหบ้รกิารของพนกังานมี
ความแม่นย า ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กชกร บุญโสภา (2562) ศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธข์องภาพลกัษณ์การรถไฟแหง่
ประเทศไทยกบัการเลอืกใชบ้รกิารของผู้โดยสาร : กรณีศึกษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คนั พบว่า ผู้ใช้บรกิารขบวนรถไฟ       
ใหค้วามส าคญัต่อภาพลกัษณ์องคก์รดา้นการบรกิารของการรถไฟแห่งประเทศไทย อยู่ในระดบัมาก ในดา้นการใหบ้รกิาร
ของพนักงานที่สถานี การรกัษาความสะอาดภายในตวัรถโดยสาร และห้องน ้า ความมนี ้าใจช่วยเหลอืผู้โดยสาร ดงันัน้ 
หน่วยงานที่รับผิดชอบควรใช้ขบวนรถไฟใหม่ที่มีความสวยงาม น่าใช้ พนักงานให้บริการบนขบวนรถและสถานี             
อย่างมปีระสทิธภิาพ เพื่อใหเ้กดิความประทบัใจในการบรกิาร และ เกศมณี พมิพง์าม, ชาลณีิ ดอนศรมีนั, สธุาวลัย ์ตุใยรมัย,์ 
สากล พรหมสถติย์, และสถาพร วชิยัรมัย์ (2564) ศกึษาเรื่อง การศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารสถานีรถไฟของสถานีรถไฟ
บุรรีมัย์ อ าเภอเมอืง จงัหวดับุรรีมัย ์พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารสถานีรถไฟของสถานีรถไฟบุรรีมัย์  อ าเภอเมอืงบุรรีมัย ์
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จงัหวดับุรรีมัย ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุทุกดา้น โดยเรยีงจากดา้นทีม่คี่ามากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ดา้นรายได ้ดา้นความ
ปลอดภยั ดา้นสถานที ่และดา้นการบรกิาร 
 ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ภาพลักษณ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ มีความสมัพนัธ์ทางบวกอยู่ใน
ระดบัสูงอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติทีร่ะดบั 0.01 ค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์ (r) = 0.855 เมื่อวเิคราะห์การรบัรู้ภาพลกัษณ์     
ในแต่ละดา้น ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร เรยีงล าดบัความสมัพนัธจ์ากมากไปน้อยได ้ดงันี้ คอื ดา้นการบรกิาร 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด และดา้นองคก์าร มคี่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์(r) = 0.778, 0.683, 0.675 ตามล าดบั เน่ืองมาจาก
ประชาชนทีเ่ขา้ใชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราชไดร้บัรูถ้งึภาพลกัษณ์การบรกิารและการมกีลยุทธใ์นการส่งเสรมิทาง
การตลาดที่ดีและการจดัการองค์การที่เหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ  ทรงยศ ปรุงเรณู (2559) ได้ศึกษาเรื่อง
ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัล าโพงที่มผีลต่อการรบัรู้คุณภาพการบริการของประชาชน พบว่า การรบัรู้ภาพลกัษณ์มี
ความสมัพนัธ์กบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร นัน้ภาพลกัษณ์องคก์ารมคีวามสมัพนัธ์สูงสุดกบัคุณภาพการบรกิารในการปรบั
ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ารรถไฟจะมผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพมาก อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แต่ไม่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ กชกร บุญโสภา (2562) ศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธข์องภาพลกัษณ์การรถไฟแห่งประเทศไทยกบัการเลอืกใช้
บรกิารของผูโ้ดยสาร : กรณีศกึษาขบวนรถไฟใหม่ 115 คนั ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ดว้ยค่าสมัประสทิธิข์องเพยีร์สนั 
โดยก าหนดระดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นการบรหิารองคก์รของการรถไฟแห่งประเทศไทย   
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่ากบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขบวนรถไฟใหม่ 115 คนั ของผูโ้ดยสาร ในดา้นการฟ้ืนฟูกจิการ 
การวางแผนประชาสมัพนัธ์ การมุ่งเน้นให้ผู้โดยสารเหน็ความส าคญัและศกัยภาพของการเดินทางโดยรถไฟ และด้า น      
การปรบัปรุงภาพลกัษณ์การใหบ้รกิาร 
 

สรปุ  

การศกึษาวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูภ้าพลกัษณ์และการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของประชาชนทีใ่ช้
บริการสถานีรถไฟจังหวัดนครศรีธรรมราช  สามารถสรุปผลและน าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการส่งเสริมแก้ไข
ภาพลักษณ์ ท ากลยุทธ์การสื่อสารการตลาดต่อการเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร เพื่อตอบสนองความต้องการและ           
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่รถไฟของผูโ้ดยสาร ดงัต่อไปนี้ 

1. กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มกีารรบัรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟนครศรธีรรมราชอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณา    
รายด้าน พบว่า ด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุดคอื ด้านช่องทางกระจายสนิค้า เนื่องจากว่าสถานีรถไฟในจงัหวดันครศรธีรรมราช     
มชี่องจ าหน่ายตัว๋และบรกิารทีร่วดเรว็ มปีระสทิธภิาพ อกีทัง้ยงัมบีรกิารทีส่ามารถเลอืกจองทีน่ัง่ออนไลน์ไดเ้องจากทีบ่า้น  

2. กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มกีารรบัรู้คุณภาพการบรกิารของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราช    
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านลักษณะทางกายภาพของการให้บริการ        
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกค้า ด้านการเข้าใจและเห็นใจ
ผู้รบับรกิาร เนื่องจากว่าบรเิวณภายในและภายนอกสถานี ดูสะอาด มสีิง่อ านวยความสะดวกอย่างเพยีงพอ เช่น ที่นัง่รอ 
ห้องน ้า การให้บริการของพนักงานมีความรวดเร็วทัง้จุดจ าหน่ายตัว๋และการออกเข้าของขบวนรถไฟ ขบวนรถไฟตรง        
ต่อเวลาทัง้เขา้และออกจากสถานีกนั  
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3. การรบัรูภ้าพลกัษณ์ของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราชมคีวามสมัพนัธก์บัการรบัรูคุ้ณภาพ
การบรกิารของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารสถานีรถไฟนครศรธีรรมราชมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 

 

ข้อเสนอแนะ   
 1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 
  1. ด้านการส่งเสรมิการตลาด ควรมกีารเพิม่รูปแบบในการกระจายช่องทางการติดต่อข่าวสาร การประชาสมัพนัธ์
เกีย่วกบัสถานีรถไฟในจงัหวดันครศรธีรรมราชใหป้ระชาชนทุกวยัไดรู้จ้กักนัมากขึน้ 
  2. ด้านความปลอดภยั จ าเป็นต้องมนีโยบายวางแผนก าลงัคนเพื่อจดัการกบัคนจรจดัและมจิฉาชพีทีอ่ยู่
บรเิวณสถานีรถไฟจงัหวดันครศรธีรรมราชและสามารถน าเทคโนโลยมีาใช ้เช่น กลอ้งวงจรปิด เครื่องมอืต่าง ๆ เพื่อเสรมิ
ความปลอดภยัทัง้ในและนอกสถานทีไ่ดอ้ย่างเหมาะสม  
 2. ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจยัครัง้ต่อไป 
  1. ควรมีการศึกษาแบบผสมผสานทัง้ในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณเกี่ยวกับภาพลักษณ์สถานีรถไฟ   
จงัหวดันครศรธีรรมราชและคุณภาพบรกิารสถานีรถไฟจงัหวดันครศรธีรรมราช เพื่อยนืยนัผลและทีใ่หไ้ดข้อ้มูลเชงิลกึมาก
ยิง่ขึน้ 
  2. น าผลการศึกษาเป็นแนวการปรับปรุงภาพลักษณ์ เพื่อวางกลยุทธ์นโยบายเพื่อขับเคลื่อนใน              
เรื่อง ภาพลกัษณ์องคก์ารใหน่้าเชื่อถอื เพื่อเป็นศนูยก์ารศกึษาเรยีนรูเ้ป็นศกัยภาพในการขึน้ทะเบยีนมรดกในอนาคตไดอ้กี 
  3. งานวจิยัครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษาเปรยีบเทยีบระหว่างสถานีรถไฟทีม่ขีนาดใหญ่และขนาดเลก็ทีม่ปัีจจยั
ขององค์กรไม่เท่าเทยีมกนั เนื่องจากทรพัยากรไม่เท่าเทยีมกนั จงึอาจส่งผลต่อการรบัรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพบรกิารที่
แตกต่างกนัได ้
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