
บทคัดย่อ

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาความ
คิดเห็นของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อการจัดการรูปแบบการบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเท่ียวของการรถไฟ 
แห่งประเทศไทย และ (2) เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ต่อบริการของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อการจัดการ
รูปแบบการบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวของการรถไฟแห่งประเทศไทย : กรณีศึกษาขบวนรถพิเศษ 
น�ำเที่ยวเส้นทางรถไฟสายมรณะ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม (Questionnaire)  กลุ่มตัวอย่าง
ที่ท�ำการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการขบวนรถพิเศษ น�ำเที่ยวเส้นทางรถไฟสายมรณะ จ�ำนวน 400 คน  โดยการหา 
ขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการค�ำนวณด้วยสูตร Cochran (1953) สถิติที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ T-Test และ One-way ANOVA

ผลการวิจยัพบว่า ในด้านสถานทีต้ั่งของสถานรีถไฟ ขบวนรถไฟ ด้านรปูแบบการให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที่
ที่ให้บริการ  ด้านระยะเวลาที่ให้บริการและด้านความปลอดภัยในการให้บริการ โดยรวม มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับปานกลาง การศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการเปรียบเทียบกับความคิดเห็นต่อ
การจัดการรูปแบบการบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวของ การรถไฟแห่งประเทศไทย เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน ยกเว้นด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ หัวข้อเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมี
บุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และด้านความปลอดภัยในการให้บริการ หัวข้อความปลอดภัยในห้อง
โดยสาร และหัวข้อมีมาตรการป้องกันการโจรกรรมทรัพย์สิน ส�ำหรับผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
ทุกหัวข้อมีระดับความคิดเห็นที่แตกต่างกัน ส�ำหรับผู้ใช้บริการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอายุ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน และค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน พบว่า มีระดับความคิดเห็นต่อการจัดการรูปแบบการบริการ 
โลจสิตกิส์ส�ำหรบัการท่องเทีย่วของการรถไฟแห่งประเทศไทย แตกต่างกนัทกุด้าน สอดคล้องกบัสมมตฐิานที ่2, 
5 และ 6 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ .05
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การจัดการรูปแบบการบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวของการ

รถไฟแห่งประเทศไทย : กรณีศึกษาขบวนรถพิเศษน�ำเที่ยวเส้นทางรถไฟ
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Forming Tourism Logistics Service of the State Railway of Thailand: 

A Case Study of The Special train tour Death Railway route



Abstract

This Quantitative research aimed to (1) evaluate the Forming Tourism Logistics Service 

of the State Railway of Thailand and (2) study the personal factors aspects opinions of the 

Forming Tourism Logistics Service of the State Railway of Thailand. The tool was a question-

naire with the sampling group of 400 people by formula Cochran (1953) who used the state 

railway service. The statistics which used to compile the data were frequency percentage 

average and standard deviation T-Test and One-way ANOVA. 

  	 The research found that overall scores of the train location station staff service and 

security service were moderate. Each section has a different opinion except the staff serving 

with a good personality dress modestly and security service in the cabin topics. For personal 

factors in career found that there had no different aspects. For personal factors in age average 

income per month and the average cost per month found that there had a different aspects 

opinions on the Forming Tourism Logistics Service of the State Railway of Thailand. Consistent 

with the hypothesis no 2, 5 and 6 in the significant .05

Keywords:	Transformational Leadership; Transactional Leadership;  Policy of 5 S.;  

	 Results of the 5 S.

บทน�ำ
 

ประเทศไทยมีชื่อเสียงในด้านสถานที่ท่อง

เที่ยวที่มีความหลากหลาย โดยอุตสาหกรรมการท่อง

เที่ยวของประเทศไทยได้สร้างและกระจายรายได้ให้

กับประชาชนในระบบเศรษฐกิจเป็นอย่างมาก ท�ำให้

ภาคการท่องเที่ยวของไทยได้รับการสนับสนุนจาก

หน่วยงานต่าง ๆ กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา 

จึงได้จัดท�ำยุทธศาสตร์การปฏิรูปการท่องเที่ยวไทย  

พ.ศ.2558 – 2560เพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยวใน

ประเทศให้เชื่อมต่อกับแผนพัฒนาการท่องเที่ยว 

แห่งชาติฉบับที่ 2 (พ.ศ.2560 - 2564)

ในส่วนของการรถไฟแห่งประเทศไทยได้เปิด

ให้บริการจัดเดินขบวนรถพิเศษน�ำเท่ียวในประเทศ  

2 รปูแบบ คอื แบบเช้าไปเยน็กลบัและแบบพกัค้างคนื  

แต่ทีผ่่านมาพบว่ายงัมปัีญหาด้านภาพลกัษณ์ การบรกิาร 

ในเชิงลบปรากฏตามสือ่ต่าง ๆ  อาทิ ด้านความปลอดภยั 

มารยาทพนกังาน ความสกปรกของขบวนรถไฟ ความ

ไม่ตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ เป็นต้น อีกท้ังยังไม่มี

ผลการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการจัดการรูปแบบบริการ 

โลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวทางรถไฟมาก่อน อาจ

ท�ำให้ไม่สามารถตอบสนองการด�ำเนินการตามแผน

ฟื้นฟูกิจการการรถไฟแห่งประเทศไทย พ.ศ.2558 

– 2567 ที่ก�ำหนดยุทธศาสตร์ด�ำเนินการที่ต้องการ

ปรับปรุงการให้บริการและเพิ่มจ�ำนวนผู้โดยสาร 

ส�ำหรับแนวคิดการจัดการรูปแบบบริการ 

โลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเท่ียวมีความแตกต่างจาก 

โลจิสติกส์ของอุตสาหกรรมอื่น ๆ ในด้านเวลา ต้นทุน 

และให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ต้องกระท�ำเป็นองค์

รวมและมกีารบรูณาการกลุม่วสิาหกจิ เพือ่สร้างความ
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พึงพอใจให้กับนักท่องเที่ยวในขณะท่องเที่ยวและเกิด

ความประทับใจท�ำให้ต้องการมาเที่ยวซ�้ำในครั้งต่อไป 

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงท�ำการศึกษาการท่องเที่ยวของ

นักท่องเท่ียวที่โดยสารไปกับขบวนรถพิเศษน�ำเที่ยว

เส้นทางรถไฟสายมรณะ เพื่อน�ำผลมาเป็นแนวทางใน

การพฒันาจดัการรูปแบบการบรกิาร โลจิสตกิส์ส�ำหรับ

การท่องเที่ยวได้อย่างเหมาะสมกับสถานการณ์และ

เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน การปรับปรุงการ

ให้บริการ และเพิ่มจ�ำนวนผู้โดยสารที่สามารถสร้าง

รายได้ให้กับการรถไฟแห่งประเทศไทย ได้อย่างยั่งยืน

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1.	เพือ่ศกึษาระดับความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ

ต่อการจดัการรปูแบบบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่อง

เทีย่วของการรถไฟแห่งประเทศไทย กรณศีกึษาขบวน

รถพิเศษน�ำเที่ยวเส้นทางรถไฟสายมรณะ

2.	เพ่ือศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วน

บุคคลของผูใ้ช้บรกิารท่ีมผีลต่อความคิดเหน็การจัดการ

รปูแบบการบริการโลจสิติกส์ส�ำหรบัการท่องเทีย่วของ

การรถไฟแห่งประเทศไทย : กรณศีกึษาขบวนรถพเิศษ

น�ำเที่ยวเส้นทางรถไฟสายมรณะ 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
1.	ท�ำให้ทราบสถานการณ์การจัดการรูปแบบ

การบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวของการ

รถไฟแห่งประเทศไทย : กรณีศึกษาขบวนรถพิเศษ 

น�ำเที่ยวเส้นทางรถไฟสายมรณะ

2.	ท�ำให้ทราบถึงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

รูปแบบการให้บริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยว

ของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการจัดการรูปแบบการบริการ 

โลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวของ การรถไฟแห่ง

ประเทศไทย : กรณีศึกษาขบวนรถพิเศษน�ำเที่ยว 

เส้นทางรถไฟสายมรณะ

3.	ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาวิจัยน�ำไปใช้เป็น

แนวทางในการบริหารจัดการรูปแบบการบริการ  

โลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวในเส้นทางรถไฟสาย

ต่าง ๆ  ตลอดจนพฒันามมุมองของนกัท่องเทีย่วทีม่ต่ีอ

รปูแบบการบรกิารโลจสิตกิส์ส�ำหรบัการท่องเทีย่วของ

การรถไฟแห่งประเทศไทย

วิธีด�ำเนินการวิจัย
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการ

กรณีศึกษาขบวนรถพิเศษน�ำเที่ยวเส้นทางรถไฟ 

สายมรณะ

กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี ้คือ บางส่วน

ของผู้ใช้บริการขบวนรถพิเศษน�ำเที่ยวเส้นทางรถไฟ

สายมรณะ โดยการสุ่มตัวอย่างอาศัยความสะดวก 

(Convenient Sampling) เนื่องจากไม่ทราบจ�ำนวน

ของกลุ่มตัวอย่างที่แน่นอน ดังนั้น ผู้วิจัยจึงใช้การหา

ขนาดกลุม่ตวัอย่างจากการค�ำนวณด้วยสตูร Cochran 

(1953) ที่มีระดับความเชื่อมั่น 95% กลุ่มตัวอย่าง 

ผู้ใช้บริการที่ค�ำนวณได้เท่ากับ 384 คน ซึ่งผู้วิจัยได้ขอ

ก�ำหนดเป็น 400 คน

ผู้วิจัยได้ก�ำหนดลักษณะของเครื่องมือท่ีใช้ใน

การเก็บรวบรวมข้อมูลและการสร้างเครื่องมือที่ใช้ 

ในการวจิยัครัง้นี ้คอื แบบสอบถาม (Questionnaires) 

ซึ่งได้พัฒนาข้ึนตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิด 

ของการวิจัยเกี่ยวกับการจัดการรูปแบบการบริการ 

โลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยว ดังนี้

 

ลักษณะของเครื่องมือ
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยออกแบบสอบถามและ

สร้างค�ำถามโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน 

ดังนี้

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล

ของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วยข้อค�ำถาม 6 ข้อ คือ  

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

และค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะค�ำถามเป็นแบบ 

เลือกตอบ (Check list) 

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกส์และซัพพลายเชน ปีที่ 2 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 255940



ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามข้อมลูความคดิเหน็

ต่อการจดัการรปูแบบบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่อง

เทีย่วของการรถไฟแห่งประเทศไทย : กรณีศึกษาขบวน

รถพเิศษน�ำเทีย่วเส้นทางรถไฟสายมรณะประกอบด้วย

ข้อค�ำถาม 17 ข้อ รวม 5 ด้าน คือด้านสถานที่ตั้งของ

สถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ ด้านรูปแบบการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ด้านระยะเวลาที่ให้บริการ 

และด้านความปลอดภัยในการให้บริการลักษณะ

ค�ำถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List)

ส่วนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะอื่น ๆ

การสร้างเคร่ืองมือวิจัยและการหาประสิทธิ- 

ภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ดังนี้

1) กระบวนการสร้างเครื่องมือมีขั้นตอนดังนี้

ผู้วจัิยได้สร้างเครือ่งมอืทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวม

ข้อมูล โดยมีขั้นตอนการด�ำเนินการ ดังนี้

	 1.1)	 ท�ำการส�ำรวจการจัดการรูปแบบ

การบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวของการ

รถไฟแห่งประเทศไทยศึกษาค้นคว้าแนวคิดและ

ทฤษฎีจากเอกสารทางวิชาการ ต�ำรา เว็บไซต์ และ

งานวิจัยที่เก่ียวข้องที่มีลักษณะใกล้เคียงกัน เพื่อน�ำ

ข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ มาใช้เป็นแนวทางในการสร้าง

แบบสอบถาม

	 1.2)	 วิเคราะห์วัตถุประสงค์ เนื้อหา และ

โครงสร้างของการวิจัย เพื่อก�ำหนดแนวทางและ

ขอบเขตของการสร้างแบบสอบถาม

	 1.3)	 สร้างแบบสอบถามฉบับร่าง โดย

ก�ำหนดประเด็นและขอบเขตของค�ำถามให้สอดคล้อง

กับวัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.4)	 น�ำร ่างแบบสอบถามให ้อาจารย ์

ที่ปรึกษาตรวจสอบพิจารณาและแก้ไขและให้ผู ้

เชี่ยวชาญท�ำการศึกษาและพิจารณาแบบสอบถาม 

จ�ำนวน 3 ท่าน เพื่อท�ำการตรวจสอบ แก้ไข ให้ข้อ

แนะน�ำเพ่ิมเตมิ ตลอดจนตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิ

เนื้อหา ความเข้าใจและการใช้ภาษาพร้อมให้คะแนน

ผลการตัดสินใจเพื่อหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อ

ค�ำถามกับวัตถุประสงค์ (Index of Item Objective 

Congruence : IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 3 ท่าน

	 1.5)	 จัดท�ำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์

ส�ำหรับใช้ในการสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย

2) การหาประสิทธิภาพของเครื่องมือท่ีใช้ใน

การวจิยั โดยน�ำแบบสอบถามไปทดสอบหาความเทีย่ง

ตรงและทดสอบความเชื่อมั่น ดังนี้

	 2.1)	 การทดสอบหาความเท่ียงตรงของ

เนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยน�ำไปหาค่า IOC 

ของประเด็นค�ำถามหรือขอบเขตของค�ำถามตาม

เกณฑ์ที่ยอมรับได้ คือ มีค่าเข้าใกล้ 1 มากที่สุด แต่ไม่

ควรต�่ำกว่า 0.5 โดยให้ผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาให้ความ

เห็นเกี่ยวกับความสอดคล้องของข้อความกับค�ำนิยาม

ตัวแปรทั้งนี้ผู้วิจัยเลือกข้อค�ำถามที่มีค่า IOC มากกว่า 

0.5 มาใช้เป็นข้อค�ำถาม พร้อมทั้งปรับปรุงแก้ไข

ให้แบบสอบถามมีความชัดเจนและครอบคลุมตาม

วตัถปุระสงค์ของการวจิยัครัง้นีผู้้วจิยัน�ำแบบสอบถาม

ที่ได้ผ่านการตรวจสอบแก้ไขจากผู้เชี่ยวชาญแล้วไป

ทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะ 

ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษาผู้ใช้บริการ

ขบวนรถพิเศษน�ำเที่ยวเส้นทางรถไฟสายมรณะที่มี

ลักษณะใกล้เคียงกัน

	 2.2)	 ทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 

ของเครื่องมือ (Pre-Test) กับกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 

30 ชุดและค�ำนวณหาค่าความเชื่อมั่นด้วยวิธีของ 

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใช้เกณฑ์ยอมรบั

ท่ีค่ามากกว่า 0.7 เพื่อแสดงว่าแบบสอบถามนี้มี 

ความเชื่อมั่นเพียงพอ

ในการวจิยัครัง้นีผู้วิ้จยัได้ท�ำการรวบรวมข้อมลู

จากแหล่งข้อมลู ได้แก่ ข้อมลูปฐมภมู ิ(Primary Data) 

จากการส�ำรวจข้อมลูการจดัการรปูแบบการให้บรกิาร

ของการรถไฟแห่งประเทศไทยขบวนรถพเิศษน�ำเทีย่ว

ชายทะเลหัวหิน และใช้แบบสอบถามถามผู้ใช้บริการ 

กรณีศึกษาขบวนรถพิเศษน�ำเท่ียวเส้นทางรถไฟสาย

มรณะ หลังจากนั้นน�ำข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์ทดสอบ
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สมมติฐานและสรุปผลงานวิจัยต่อไป และข้อมูล 

ทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยอาศัยการค้นคว้า

จากเอกสารทางวิชาการ ต�ำรา เว็บไซต์ และงานวิจัย

ที่เกี่ยวข้อง โปรแกรมน�ำเที่ยว และประวัติการรถไฟ

แห่งประเทศไทย 

การประมวลผลและการวิเคราะห์ข้อมูลจาก

แบบสอบถามโดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปคอมพิวเตอร์ 

วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติในการค�ำนวณหาข้อมูล

สถานภาพส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถามจากผูใ้ช้

บริการฯ แบบสอบถาม ส่วนที่ 1 ที่มีลักษณะเป็นแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check List) ใช้วิธีการแจกแจง

ความถี่ (Frequency) แล้วสรุปออกมาเป็น ค่าร้อยละ 

(Percentage) ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นต่อการจัดการ 

รปูแบบการบริการฯ ซึง่เป็นข้อค�ำถามแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) มาหาค่าเฉลีย่ () และค่า

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) 

แล้วน�ำข้อมูลในรูปตารางมาประกอบความเรียงเชิง

พรรณนา โดยน�ำข้อมูลค่าเฉลี่ยเลขคณิต () มาแปล

ผลแบบสอบถามความคิดเห็นแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด เปรียบ

เทียบความแตกต่างระหว่างข้อมลูส่วนบคุคลของกลุม่

ตัวอย่าง กับค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ 

ความคดิเหน็ต่อการจดัการรปูแบบการบรกิารโลจสิตกิส์ 

ส�ำหรับการท่องเที่ยว โดยใช้สถิติ T-Test และ One 

Way Anova เพื่อทดสอบสมมติฐานว่าผู้ใช้บริการที่มี

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

และค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อเดือน ทีแ่ตกต่างกนัมรีะดับความ

คิดเห็นที่แตกต่างกัน แล้วน�ำเสนอผลการวิเคราะห์

ข้อมูลในรูปของตารางประกอบการบรรยาย

ผลการวิจัย
จากผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย อายุระหว่าง 21 - 40 ปีมีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชน โดยมี

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 10,001-20,000 บาท และ

มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 5,001-10,000 บาท 

สรุปได้ว่า 1) ด้านสถานที่ตั้งของสถานีรถไฟ 

ขบวนรถไฟ หวัข้อความสะดวกสบายของสถาน ีความ

สะอาดของที่พักผู้โดยสารในสถานี ความสะอาดของ

ห้องน�ำ้ในบริเวณสถาน ีความสะอาดของทีน่ัง่ในขบวน

รถไฟ และความสะอาดของห้องน�้ำในขบวนรถไฟ อยู่

ในระดับปานกลางทุกหัวข้อ รวม เฉลี่ย (=2.96, 

SD=0.26) 2) ด้านรูปแบบการให้บริการ หัวข้อ 

การติดป้ายประกาศหรือให้ข้อมูลข่าวสารท่ีถูกต้อง

แม่นย�ำและรวดเร็ว อยู่ในระดับปานกลาง (=3.00, 

SD=0.00) โดยที่หัวข้อมีการอ�ำนวยความสะดวกให้ผู้

โดยสารสามารถติดตามข่าวสารได้โดยง่าย (=4.43, 

SD=0.49) และมีขั้นตอนในการช�ำระเงินที่ไม่ยุ่งยาก

ซับซ้อน (=4.31, SD=0.46) อยู่ในระดับมากที่สุด  

3) ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ หัวข้อมีความเอาใจใส่ใน

การให้บริการด้วยความเต็มใจ (=2.99, SD=0.30) 

และมคีวามรูค้วามสามารถเหมาะสมกบัการให้บรกิาร 

เช่น ให้ค�ำแนะน�ำ ตอบข้อสงสัย สร้างบรรยากาศที่ดี

ในการเดินทางได้ เป็นต้น (=3.28, SD=0.57) อยู่

ในระดับปานกลาง โดยท่ีหัวข้อเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ

มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย อยู่ในระดับ

มากท่ีสุด (=4.37, SD=0.57) 4) ด้านระยะเวลา

ท่ีให้บริการ หัวข้อความเหมาะสมในการรักษาเวลา

เดินรถ (=2.93, SD=0.24) และความเหมาะสมของ

ระยะเวลาในการให้บริการ (=3.01, SD=0.13) อยู่

ในระดับปานกลาง ส�ำหรับหัวข้อความเหมาะสมใน

การจัดตารางเวลาเดินรถ อยู่ในระดับมาก (=3.47, 

SD=0.49) และสุดท้าย 5) ด้านความปลอดภัยในการ

ให้บริการ หัวข้อความปลอดภัยในบริเวณสถานี ความ

ปลอดภัยในห้องโดยสาร และมีมาตรการป้องกันการ

โจรกรรมทรัพย์สนิ เช่น มเีจ้าหน้าทีค่อยตรวจตราความ

เรียบร้อยบริเวณสถานีรถไฟและขบวนรถไฟ เป็นต้น 

อยู่ในระดับปานกลางทุกหัวข้อ (=3.11, SD=0.39)

ส�ำหรับผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัย

ส่วนบคุคลของผูใ้ช้บรกิารทีม่ผีลต่อการจัดการรปูแบบ

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกส์และซัพพลายเชน ปีที่ 2 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 255942



การบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวของการ

รถไฟแห่งประเทศไทย : กรณีศึกษาขบวนรถพิเศษ 

น�ำเที่ยวเส้นทางรถไฟสายมรณะ จ�ำแนกตามรูปแบบ 

การบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยว ในด้าน

สถานที่ตั้งสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ ด้านรูปแบบการ

ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ด้านระยะเวลา

ที่ให้บริการ และด้านความปลอดภัยในการให้บริการ 

สรุปได้ว่าโดยรวมมคีวามคดิเหน็ต่อการจัดการรปูแบบ

การบริการ โลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวแตกต่าง

กัน หากเพศอายุ ระดับการศึกษาอาชีพรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน และค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อเดือนของผู้ใช้บริการ

แตกต่างกัน

อภิปรายผล
1) 	การวิจัยครั้งน้ีพบว่า ผู้ใช้บริการมี ความ

คิดเห็นเก่ียวกับการจัดการรูปแบบการบริการฯ โดย

รวมอยู่ในระดับปานกลาง ท�ำให้ทราบมุมมองของผู้ใช้

บรกิารว่าการจดัการรปูแบบการบรกิาร ยงัไม่สามารถ

ตอบสนองความต้องการให้ได้มากที่สุด ซึ่งสอดคล้อง

กับงานวิจัยของสุรพล นิ่มนวล และคณะ (2555) ที่

ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

รถไฟสายมหาชัย - วงเวียนใหญ่ พบว่าผู้ใช้บริการที่มี

ความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 

ขณะเดียวกันยังสอดคล้องกับงานวิจัยของเถกิงศักดิ์ 

ชัยชาญ (2555) ที่ได้ศึกษาโครงการวิจัยการจัดการ

โลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวในอ�ำเภอ วังน�้ำเขียว 

จังหวัดนครราชสีมา พบว่าชุมชนมีความ พึงพอใจ 

ต่อการจัดการโลจิสติกส์การท่องเที่ยว อยู่ในระดับ

ปานกลาง 

2)	จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้ใช้

บริการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับความคิดเห็น

ต่อการจัดการรูปแบบการบริการฯ เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้านพบว่า ผู้ใช้บรกิารท่ีมเีพศแตกต่างกนั ทกุหัวข้อ

มีความคิดเห็นที่แตกต่างกัน ยกเว้น ด้านเจ้าหน้าที่ที่

ให้บริการหัวข้อเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ มีบุคลิกภาพดี 

แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และด้านความปลอดภัยใน

การให้บริการ หัวข้อความปลอดภัยในห้องโดยสาร 

และหัวข้อมีมาตรการป้องกันการโจรกรรมทรัพย์สิน 

เช่น มีเจ้าหน้าท่ีคอยตรวจตราความเรียบร้อยบริเวณ

สถานีรถไฟและขบวนรถไฟ เป็นต้น ไม่สอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ 1 เนื่องจากมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน 

ส�ำหรับผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน ทุก

หัวข้อมีระดับความคิดเห็นที่แตกต่างกัน ยกเว้น ด้าน

สถานท่ีตั้งของสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ หัวข้อความ

สะอาดของที่พักผู้โดยสารในสถานี ความสะอาดของ

ท่ีนั่งในขบวนรถไฟ ความสะอาดของห้องน�้ำในขบวน

รถไฟ และด้านระยะเวลาท่ีให้บริการ หัวข้อความ

เหมาะสมของระยะเวลาในการให้บรกิาร ไม่สอดคล้อง

กับสมมติฐานที่ 3 เนื่องจากมีความคิดเห็นไม่แตกต่าง

กัน ส�ำหรับผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกันทุกหัวข้อ

มีระดับความคิดเห็นที่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านสถาน

ท่ีตั้งของสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ หัวข้อความสะอาด

ของห้องน�ำ้ในขบวนรถไฟ ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ี 

4 เนื่องจากมีความคิดเห็น ไม่แตกต่างกัน ท�ำให้ทราบ

ว่าเมื่อเปรียบเทียบเป็น รายด้านยังมีช่องว่างระหว่าง

ความคาดหวังและการรบัรูต่้อบรกิาร ซึง่สอดคล้องกบั

งานวจิยัของ Geetika & ShefaliNandan (2010) ท่ีได้

ศกึษาปัจจยัของลกูค้าต่อความพึงพอใจในคณุภาพการ

ให้บรกิาร กรณศีกึษานโยบายการรถไฟประเทศอนิเดยี 

พบว่าปัจจัยที่ส�ำคัญที่สุดในการก�ำหนดนโยบาย เพื่อ

สร้างความพึงพอใจคือ การปรับปรุงเครื่องดื่มและ

พฤติกรรมของพนักงาน ผู้ให้บริการ ขณะเดียวกันยัง

สอดคล้องกบังานวจัิยของ Syed Muhammad Irfan, 

Daisy Mui Hung Kee & SamanShahbaz (2012) 

ท่ีได้ศึกษาคุณภาพ การให้บริการและการขนส่งทาง

รถไฟในประเทศปากีสถาน : มุมมองผู้โดยสารพบว่า

จากการประเมินคุณภาพบริการ 8 ด้าน ได้แก่ความ

เห็นอกเห็นใจ ความเชื่อมั่น รูปแบบการให้บริการ  

การตรงต่อเวลา การตอบสนอง การให้ข้อมูลข่าวสาร 

ความสะอาดของอาหาร และความปลอดภัย เห็นว่า
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คุณภาพของการบริการส่งมอบยังไม่น่าพึงพอใจ

ส�ำหรับผู ้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ใน

ด้านอายุรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อ

เดือนแตกต่างกัน พบว่ามีความคิดเห็นต่อการจัดการ

รูปแบบการบริการฯ ที่แตกต่างกันทุกด้าน สอดคล้อง

กับสมมติฐานที่ 2, 5 และ 6 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

ที่ 0.05 ท�ำให้ทราบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังและ

การรับรู้ต่อการบริการที่ส่งมอบแตกต่างกัน เพราะ

ประสบการณ์เดิมตามช่วงวัยที่แตกต่างกันอาจมีการ

เปรียบเทยีบบริการทีต่นได้รบัจริงกับบรกิารทีค่าดหวงั

ไว้แตกต่างกัน (Kotler, 2000, p. 438)

ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่าการจัดการรูปแบบบริการ

โลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวเป็นสิ่งจ�ำเป็นอย่าง

ยิ่งส�ำหรับองค์กรธุรกิจบริการท่องเที่ยวในการพัฒนา

ธุรกิจน�ำเที่ยว เพื่อตอบสนองความต้องการของ

ผู ้ใช้บริการทุกด้านให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์และ 

พันธกิจขององค์กร ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

ณภัทร ทิพย์ศรี, ขจีโฉม เจียตระกูล และคณะ (2558) 

ท่ีได้ศกึษาการจดัการโลจิสติกส์การท่องเทีย่วของธรุกจิ

น�ำเที่ยวในจังหวัดเชียงราย พบว่าธุรกิจน�ำเที่ยวที่มี

ลักษณะของธุรกิจ ทุนในการด�ำเนินงาน ระยะเวลาใน

การด�ำเนินงาน และจ�ำนวนพนักงานในธุรกิจต่างกัน  

มีการจัดการโลจิสติกส์การท่องเที่ยวต่างกัน 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยในครั้งนี้

1) ข้อเสนอแนะเชิงการศึกษา

	 1.1) ควรมีการจัดตั้งหรือมอบหมายให้

หน่วยงานในการรถไฟแห่งประเทศไทยก�ำกับดูแล

บริหารจัดการโลจิสติกส์และซัพพลายเชน ตลอดจน

จัดวาง กลยุทธ์ ติดตามและประเมินสถานการณ์ให้

ครอบคลุมทุกด้าน 

	 1.2) ควรมีความร่วมมือกับหน่วยงานทั้ง

ในภาครัฐและภาคเอกชนในการบูรณาการวางแผน

พยากรณ์ร่วมกันและการเติมเต็ม (Collaborative 

Planning Forecasting and Replenishment : 

CPFR) ในการวางแผนโซ่อุปทาน รวมถึงน�ำพัฒนา

โมเดลโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยวแต่ละท้องถิ่น

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อนงค์นาฎ ศรีวิหค และ

คณะ (2556) ที่ได้ศึกษาโครงการการพัฒนาโมเดล 

โลจสิตกิส์การท่องเทีย่ว พบว่าคณุลกัษณะส่วนตัวและ

พฤตกิรรมของนกัท่องเทีย่วในการเดนิทางแตกต่างกนั

ไปในแต่ละทวีปที่อาศัยอยู่ 

	 1.3) ควรส่งเสริมและพัฒนาทรัพยากร

บุคคลภายในองค์กรให้มีความรู้และความเช่ียวชาญ

เฉพาะด้านในสาขาการจดัการโลจสิติกส์และซัพพลาย

เชนอย่างต่อเนื่อง 

2) ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ

	 2.1) จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ผู้ใช้

บริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพ ที่แตกต่าง

กัน มีระดับความคิดเห็นต่อการจัดการรูปแบบการ 

บริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเท่ียวไม่เหมือนกัน

ในทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านสถานที่ตั้งของสถานีรถไฟ 

ขบวนรถไฟ หัวข้อความสะอาดของที่พักผู้โดยสาร

ในสถานี ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ หัวข้อ

ความปลอดภัยในห้องโดยสาร และหัวข้อมีมาตรการ

ป้องกัน การโจรกรรมทรัพย์สิน เช่น มีเจ้าหน้าที่

คอยตรวจตราความเรียบร้อยบริเวณสถานีรถไฟและ

ขบวนรถไฟ เป็นต้น และหัวข้อความสะอาดของที่พัก

ผู ้โดยสารในสถานี ความสะอาดของที่นั่งในขบวน

รถไฟ ความสะอาดของห้องน�้ำในขบวนรถไฟ อีกท้ัง

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีหลายหัวข้อมีระดับ

ความคิดเห็นอยู่ในระดับ ปานกลางถึงมาก ย่อมแสดง

ให้เห็นว่า รฟท. ยงัไม่สามารถตอบสนองความต้องการ

ของนักท่องเท่ียวให้ได้มากท่ีสุด เพราะยังมีช่องว่าง 

ของมาตรฐานการให้บริการ จึงควรน�ำเครื่องมือที่ใช้

ในการประเมินคุณภาพบริการที่เรียกว่า SERVQUAL 

มาสร้างแบบจ�ำลองช่องว่างเพื่อใช้ในการวัดคุณภาพ

บริการ 

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกส์และซัพพลายเชน ปีที่ 2 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 255944



ตามแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman, 

& Berry (1985, pp. 33-46) เพื่อท�ำให้ทราบช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูต่้อบรกิาร (GAP 5) 

ทีแ่ท้จริง และสามารถน�ำผลทีไ่ด้มาสร้างปัจจัยทีส่�ำคญั

ในการก�ำหนดความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในรถไฟตาม

ล�ำดับซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Kumuthadevi 

(2012) ทีไ่ด้ศกึษาคุณภาพการให้บริการทางภาคใต้ของ 

การรถไฟประเทศอินเดีย ศึกษาปัจจัยความพึงพอใจ

ของผูโ้ดยสารใน Trains. Sheeba พบว่าปัจจัยทีส่�ำคญั

ที่สุดการก�ำหนดความพึงพอใจของผู้โดยสารในรถไฟ

ตามล�ำดับ ได้แก่ สิ่งอ�ำนวยความสะดวกขั้นพื้นฐาน  

สุขอนามัย ความปลอดภัยและการรักษาความ

ปลอดภัยการจัดเลี้ยงบริการการดูแลสุขภาพ ความ

ตรงต่อเวลา และพฤติกรรมที่แสดงออกต่อผู้โดยสาร

	 2.2) จากผลการวเิคราะห์ข้อมลูพบว่า ความ

คิดเห็นต่อการจัดการรูปแบบการบริการโลจิสติกส์

ส�ำหรับการท่องเที่ยว ในด้านรูปแบบการให้บริการ 

หัวข้อมีการอ�ำนวยความสะดวกให้ผู้โดยสารสามารถ

ติดตามข่าวสารได้โดยง่าย (=4.43, SD=0.49) และ

มขีัน้ตอนในการช�ำระเงินทีไ่ม่ยุง่ยากซบัซ้อน (=4.31, 

SD=0.46) และด้านเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ หัวข้อ

เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพ

เรียบร้อย อยู่ในระดับมากที่สุด (=4.37, SD=0.57) 

จึงควรน�ำจุดแข็งดังกล่าวมาใช้ส�ำหรับเป็นต้นแบบ

การท่องเที่ยวทางรถไฟแบบไปเช้า-กลับเย็น ปรับรูป

แบบการให้บริการโลจสิตกิส์ส�ำหรบัการท่องเทีย่วทาง

รถไฟในเส้นทางสายอื่น ให้มีมาตรฐานการให้บริการ

ในทุกมิติได้อย่างดีเยี่ยม ซึ่งไม่ว่าผู้ใช้บริการจะเข้าไป

ใช้บริการในช่วงเวลาใดก็ตาม การบริการก็ยังคงเป็น

มาตรฐานเดียวกัน อันจะส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ของ

องค์กร น�ำไปสู ่คุณค่าที่รับรู้จากประสบการณ์ท่ีดี

และเกิดการส่ือสารแบบปากต่อ (Gronroos,1990) 

รวมถึงการสร้างค่านิยมด้านการท่องเที่ยวทางรถไฟ

ในเชิงรุกให้เข้าถึงผู ้ใช้บริการกลุ ่มเป้าหมายอย่าง 

ต่อเนื่องและขยายตลาดไปยังกลุ่มอื่น ๆ อาทิเช่น 

การประชาสัมพันธ์สถานท่ีท่องเท่ียวทางรถไฟร่วมกับ 

การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย คัดเลือกแบรนด ์

แอมบาสเดอร์เพื่อประชาสัมพันธ์สถานท่ีท่องเท่ียว

ทางรถไฟ ท�ำให้มีนักท่องเท่ียวมาใช้บริการขบวนรถ

พิเศษน�ำเท่ียวเพิ่มมากข้ึน และให้เกิดการกลับมา

เท่ียวซ�้ำอีกครั้ง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ นิสิตา 

เปาวิมาน (2555) ท่ีได้ศึกษาพฤติกรรมนักท่องเท่ียว

ชาวไทยต่อแหล่งท่องเที่ยวในอ�ำเภอเมือง จังหวัด

ลพบุรี พบว่านักท่องเที่ยวส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์

มาพักผ่อนแบบไปเช้า-กลับเย็น โดยมีปัจจัยที่มีผล

ต่อการท่องเที่ยวคือ มีสถานที่ท่องเที่ยวที่น่าสนใจ 

การประชาสัมพันธ์สถานท่ีท่องเท่ียว ความปลอดภัย 

อัธยาศัยเป็นมิตร วิถีชีวิต ธรรมชาติและวัฒนธรรม 

และจะมาเที่ยวซ�้ำอีกครั้ง

	 2.3) จากข้อเสนอแนะอื่นๆ ควรมีปรับปรุง

การบริหารจัดการความสะอาดภายในบริเวณสถานี

และบนขบวนรถ ป้ายเตือนภัยไว้ในที่สามารถมอง

เห็นได้ง ่าย ออกแบบตู ้เก็บสัมภาระ และจัดหา 

เครือ่งมอืสือ่สารในกรณีฉุกเฉนิพฒันาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศส�ำหรับงานโลจิสติกส์ (E-logistics) 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
1) 	ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการสร้างเครือข่าย

ธุรกิจน�ำเท่ียวในการจัดการระบบโลจิสติกส์ส�ำหรับ

การท่องเที่ยวทางรถไฟ 

2) 	ควรศึกษาวิจัยเปรียบเทียบการจัดการ 

รูปแบบการบริการโลจิสติกส์ส�ำหรับการท่องเที่ยว

ของการรถไฟแห่งประเทศไทยในเส้นทางสายอื่นกับ

คู่แข่งขันรายอื่น 

3) 	ควรศึกษาวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการให้

บรกิารของพนกังานทีม่คีวามสามารถในการให้บริการ

ที่โดดเด่น (Talent Worker) เพื่อหาสมรรถนะที่มีอยู่

ในตัวบุคคล น�ำมาถ่ายทอดออกเป็นความรู้ที่ทุกคน

สามารถเข้าถึงได้ (Explicit Knowledge)
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