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                                                                บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) วัตถุประสงค์เพื่อศึกษา และเปรียบเทียบระดับความคิดเห็น
ด้านการให้บริการรถไฟแห่งประเทศไทย ในเส้นทางสายใต้ กรณีศึกษา(กรุงเทพ – หัวหิน) โดยมีสมมติฐานว่าผู้ใช้บริการที่มี เพศ, 
อายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพ, รายได้ และค่าใช้จ่ายที่แตกต่างกัน กัน มีระดับความคิดเห็นแตกต่างกันในด้านการให้บริการรถไฟฯ 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) กลุ่มตัวอย่างที่ท าการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการฯ จ านวน 400 คน โดย
ตารางส าเร็จรูป ทาโร่ยามาเน่  สถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ T-Test และ One-
way ANOVA 
 ผลวิจัยการให้บริการฯ พบว่าด้านสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ ความทันสมัยของสถานี  ความสะอาดของสถานี ความ
สะอาดของสุขาในบริเวณสถานี ความสะอาดของขบวนรถไฟ ความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ ด้านขั้นตอนการให้บริการ การ
ติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ความเต็มใจและความพร้อม
ในการให้บริการอย่างสุภาพและ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้ค าแ นะน าได้ 
ด้านเวลาในการเดินทาง ความเหมาะสมของระยะเวลาการเดินทางและความตรงต่อเวลาของการเดินทาง ด้านความปลอดภัย 
ความปลอดภัยในบริเวณสถานีและความปลอดภัยในระหว่างการเดินทางทั้งหมดมีความพึงพอใจปานกลาง ผลการเปรียบเทียบ
ปัจจัยบุคคล กับการให้บริการฯ พบว่าเพศที่ต่างกัน มีความคิดเห็นฯโดยรวมที่แตกต่างกันยกเว้น หัวข้อความปลอดภัยระหว่างการ
เดินทาง ด้านอายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยที่ต่างกันมีความคิดเห็นที่แตกต่างกันแต่ด้านระดับการศึกษาที่ต่างกันมีระดับ
ความคิดเห็นต่างกัน ในหัวข้อ ความสะอาดของสถานี ขบวนรถไฟ สุขาในขบวนรถไฟ ความเหมาะสมของระยะเวลาเดินทาง อาชีพ
ที่ต่างกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกต่างกัน ยกเว้น หัวข้อความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ 
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Abstract 
 This research is a survey research aimed at studying and comparison of opinions from State Railway 
of Thailand’ services : A case study of the Southern route (Bangkok - Hua Hin). The assumption of difference 
users are gender, age, education level, occupation, income and expenses, the level of satisfaction with different 
aspects of the service.  The tool is a questionnaire.  Sampling groups are 400 people who use service on the 
route Bangkok -  Hua Hin by table of Taro Yamane.  The statistics used to compile the data were frequency, 
percentage, average and standard deviation statistics, T-Test and One-way ANOVA. 
 Research of the service is 5 topics:  the modernization of the railway station, train station, cleaning Station, 
cleanliness of the toilets in the station area, cleanliness of trains, cleanliness of toilets in trains satisfaction is moderately. 
The process offers, hoardings or information about the process and timing of services are moderately satisfied. The 
service personnel, willingness and availability of service and politely, ability to provide services as answer questions, 
statement doubt make a suggestion are moderately satisfied.  The travel time, suitability of the journey time and 
punctuality of departure are moderately satisfied. Security safety and security stations when traveling are moderately 
satisfied.  Comparison between the individual of service has found that gender differences.  Overall opinions are 
difference, except safety topics during the trip.  Age, average income per month and average cost of different opinions 
differ. But the different levels of education, there are differing opinions on the cleanliness of the toilets on the train, the 
train station. The suitability of Time during traveling, they are different satisfaction of overall, except cleanliness of the 
toilets on the train. 
Keywords : Services;  State Railway of Thailand; Bangkok - Hua Hin 
 
                                                                        
 
บทน า 
  
         โลจิสติกส์และซัพพลายเชน ได้แบ่งประเภทการ
ขนส่งออกเป็น 5 ประเภท ได้แก่ การขนส่งทางบก (Land) 
การขนส่งทางน้ า (Water) การขนส่งทางอากาศ (Air) การ
ขนส่งทางท่อ (Pipeline) และการขนส่งทางราง (Rail) 
เนื่องจากวัตถุประสงค์หลักของโลจิสติกส์และซัพพลายเชน 
ได้แก่ การลดต้นทุน และเพิ่มความพึงพอใจ ซึ่งการขนส่ง
ทางราง ถือว่าเป็นการขนส่งที่มีต้นทุนต่ าเมื่อเทียบการขนส่ง
ประเภทอ่ืนๆ 
         ผู้วิจัยเล็งเห็นว่า ในปัจจุบัน พบว่ามีปัญหาด้านความ
ปลอดภัย ทั้งทางด้านชีวิตและทรัพย์สิน อีกทั้งปัญหาด้าน
การบริการตามที่เผยแพร่ทางสื่อต่างๆ ซึ่งอาจท าให้มีผลต่อ
การตัดสินใจและความพึงพอใจในการใช้บริการ หาก
สามารถสร้างจุดแข็งด้านการให้บริการจะท าให้การรถไฟ
แห่งประเทศไทย ดังนั้นการศึกษาการให้บริการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ในเส้นทางสายใต้ กรณีศึกษา (กรุงเทพ – หัว
หิน) จึงเป็นอีกกรณีศึกษาหนึ่งในการน าทฤษฎี การบริหาร
จัดการโลจิสติกส์มาศึกษาเพื่อทราบถึงภาพรวมการ
ให้บริการรถไฟ กรณีศึกษา กรุงเทพ – หัวหิน ในปัจจุบัน 
เพื่อน าผลการศึกษาที่ได้มาเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้ 

 
 
 
 
ที่มีผลต่อการใช้บริการรถไฟเส้นทางอื่นๆ อีกทั้งท าให้เกิด
การพัฒนา และส่งเสริมต่อเส้นทางอื่นได้ 
 
  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นด้านการ
ให้บริการรถไฟแห่งประเทศไทย ในเส้นทางสายใต้  
กรณีศึกษา (กรุงเทพ – หัวหิน)   
 2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการ
ให้บริการรถไฟแห่งประเทศไทย ในเส้นทางสายใต้  
กรณีศึกษา (กรุงเทพ – หัวหิน)   
 
   สมมติฐานในการศึกษา 
 ผู้ใช้บริการที่มี  เพศ, อายุ , ระดับการศึกษา, 
อาชีพ, รายได้ และค่าใช้จ่ายที่แตกต่างกัน มีระดับความ
คิดเห็นแตกต่างกันในด้านการให้บริการรถไฟ ในเส้นทางสาย
ใต้กรณีศึกษา (กรุงเทพ – หัวหิน) 
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ขอบเขตของการวิจัย  
 ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่าง  โดยการสุ่มตัวอย่าง
แบบ ยามาเน่ (Taro Yamane) จากกลุ่มตัวอย่างของ
ผู้ใช้บริการรถไฟเส้นทาง กรุงเทพฯ - หัวหิน จ านวน 400 
คน ขอบเขตด้านเนื้อหา  ศึกษาการให้บริการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ในเส้นทางสายใต้ กรณีศึกษา (กรุงเทพ – หัว
หิน) ด้านสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้านเวลาในการเดินทาง และด้าน
ความปลอดภั ยขอบเขตด้ านสถานที่   ศึกษา เฉพาะ 
กรณีศึกษา เส้นทางการเดินรถไฟ กรุงเทพฯ – หัวหิน 
ขอบเขตด้านระยะเวลา ระหว่าง เดือน มกราคม  – 
กุมภาพันธ์ 2559 
 
  ทบทวนงานวิจัย 
1.  แนวคิดหลักการทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
         1.ประวัติการรถไฟแห่งประเทศไทย และเส้นทางสาย
ใต้ (กรุงเทพฯ-หัวหิน) ทางรถไฟสายใต้สร้างขึ้นในสมัย
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวจากสถานีรถไฟ
ธนบุรีถึงสถานีรถไฟเพชรบุรี ความยาวของทางรถไฟสายใต้ 
นับจากสถานีรถไฟธนบุรี ถึง ชายแดนไทย-มาเลเซีย ที่อ าเภอ
สุไหงโก-ลก จังหวัดนราธิวาส รวมทั้งสิ้น 1,144.29 กิโลเมตร 
ระยะทางจากกรุงเทพ – หัวหิน ประมาณ 229 กม. 
 2.  แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
คุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นแนวคิดด้านการ
จัดการ ที่เปลี่ยนจากการเน้นความเป็นเลิศด้านคุณลักษณะ
ของผลิตภัณฑ์มาเป็นการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็น
แนวคิดที่เกิดจากความต้องการของภาคธุรกิจที่จะหาทาง
เพื่อให้องค์การของตนแข่งขันได้ในตลาด โดยให้ความส าคัญ
ต่อผู้บริโภคมากขึ้น ความหมายของคุณภาพการบริการมีผู้ให้
ความหมายของค าว่า คุณภาพบริการ ไว้หลายทัศนะ 
ดังต่อไปนี้  พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550 , หน้า 11) ให้ความหมาย
ของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่ดีเหมาะสม
ทั้งเวลา สถานท่ีรูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยาโดยใช้แรงงาน
มนุษย์เพื่อสนองตอบความต้องการ และความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการ
ใช้บริการ มีความประทับใจด้านบวก และอยากกลับมาใช้
บริการอีก รวมทั้งอยากบอกต่อไปถึงผู้อื่นในทางที่ดีซึ่งส่งผล
กระทบด้านบวกต่อภาพลักษณ์ของบริการที่ดีด้วย คอร์รอล 
และเบเวอร์ต้น (Corral & Brewerton, 1999, p. 16) ได้ให้
ความหมายของคุณภาพการบริการไว้ว่า หมายถึง ลักษณะ
หรือคุณสมบัติ โดยรวมที่ เหมาะสมและสอดคล้องกับ
ข้อก าหนด หรือความคาดหวัง หรือความต้องการของ
ผู้ใช้บริการอันจะน ามาซึ่งความรู้สึกพึงพอใจทุกครั้งที่มาใช้
บริการ คอตเลอร์(Kotler. 2000, p.438) กล่าวว่าคุณภาพ

การบริการเป็นการแข่งขันทางธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการต้อง
สร้างบริการให้เท่าเทียมกันหรือมากกว่าคุณภาพที่ผู้รับ
คาดหวั งต่ อคุณภาพบริ การของผู้ รั บบริ การมาจาก
ประสบการณ์เดิม เมื่อผู้รับบริการมาบริการจะเปรียบเทียบ
บริการที่ตนได้รับจริงกับบริการที่คาดหวังไว้ 
  3.  แนวคิดและทฤษฎี เกี่ยวกับการบริการ
สาธารณะ หมายถึง การที่หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน ด าเนินการส่งต่อ
บริการให้แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อ
ความต้องการ ของประชาชนโดยส่วนรวม (เทพศักดิ์  บุณย
รัตพันธุ์ , ม.ป.ป.) การให้บริการมีลักษณะที่ เป็นระบบมี 
องค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ประการ คือ 1. หน่วยงานและบุคคล
ที่ท าหน้าที่ให้บริการ 2. ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร 3. 
กระบวนการและกิจกรรม 4. ชองทางการให้บริการ 5. 
ผลผลิตหรือตัวบริการ และ 6. ผลกระทบหรือคุณค่าที่มีต่อ
ผู้รับบริการ 
 4.  แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาบริการและ
คุณภาพบริการ การพัฒนาบริการหมายถึงการเปลี่ยนแปลง
ตามแผนหรือที่มีการก าหนดทิศทาง ซึ่งพฤติกรรม หรือ
กิจกรรม หรือการกระท าในทางที่มีคุณภาพท่ีบุคคลหนึ่งท าให้
หรือส่งมอบต่อ อีกบุคคลหนึ่ง คุณภาพบริการ (Service 
Quality) หมายถึงระดับความสามารถของผลิตผลหรือบริการ
ใน การบ าบัดความต้องการของลูกค้าที่มีคุณลักษณะได้
มาตรฐานปราศจากข้อบกพร่ อง (Zero Defect) และ
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าถึงขั้นเป็นที่พึงพอใจ 
(Satisfaction)องค์ประกอบหลักท่ี ก าหนดความพึงพอใจของ
ลูกค้าผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่งเป็นหัวใจของคุณภาพ
บริการ ประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก ๆ รวม 4 เป็นปัจจัย 
กล่าวคือ ส่วนแรก เป็นส่วนของผู้ให้บริการซึ่งสะท้อน ถึง
ลักษณะการให้บริการมี3 ปัจจัยคือ1)ด้านระบบการให้บริการ 
(Service System) 2)ด้าน กระบวนการให้บริการ (Workflow 
Process) 3)ด้านพฤติกรรมของผู้ ให้บริการ (Providers 
Behavior) และส่วนที่สองเป็นส่วนของผู้ รับบริการซึ่ ง
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ คือ ปัจจัยที่  4) 
ด้านภูมิหลังของผู้รับบริการ(Recipients Background) 
  5.  โลจิสติกส์กับการบริการลูกค้า โลจิสติกส์ คือ 
(  Chinnavut  vannapim,  2556)  โลจิ สติ กส์  หรื อ  ลอจิ
สติกส์  เป็นระบบการจัดการการส่งสินค้า ข้อมูล และ
ทรัพยากรอย่างอื่นจากจุดต้นทางไปยังจุดบริโภคตามความ
ต้องการของลูกค้า โลจิสติกส์เกี่ยวข้องกับการผสมผสานของ 
ข้อมูล การขนส่ง การบริหารวัสดุคงคลัง การจัดการวัตถุดิบ 
การบรรจุหีบห่อโลจิสติกส์เป็นช่องทางหนึ่ งของห่วงโซ่
อุปทานที่เพิ่มมูลค่าของการใช้ประโยชน์ของเวลาและสถานท่ี 
“Logistics หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าใดๆ เพื่อให้

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%A5%E0%B8%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%8A%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
http://clublogisticskrirk.blogspot.com/2013/01/blog-post_8607.html
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ได้มาซึ่งสินค้าและบริการ รวมถึงการเคลื่อนย้าย , จัดเก็บ 
และกระจายสินค้า จากแหล่งที่ผลิต (Source of Origin) จน
สินค้าได้มีการส่งมอบไปถึงแหล่งที่มีความต้องการ (Source 
of Consumption) โดยกิจกรรมดังกล่าว จะต้องมีลักษณะ
เป็นกระบวนการแบบบูรณาการในการด าเนินธุรกิจสิ่งส าคัญ
คือลูกค้า เพราะความพึงพอใจของลูกค้าคือความส าเร็จของ
บริษัท ดังนั้นผู้บริหารควรเห็นความส าคัญในเรื่องการบริหาร
จัดการห่วงโซ่อุปทานและการแก้ไขปัญหาทางด้านโลจิสติกส์
เพื่อให้ เป็นไปตามความต้องการของลูกค้าแต่ละราย
วัตถุประสงค์ของธุรกิจโดยทั่วไปคือ การท าก าไร แต่ปัจจุบัน
ทัศนคติเหล่านี้ได้เปลี่ยนไปแล้ว โดยวัตถุประสงค์หลักของ
ธุรกิจยังคงต้องการสร้างผลก าไร แต่จะเน้นทางด้ านการ
บริการและสร้างความพึงพอใจ สนองตอบความต้องการของ
ลูกค้าและส่งมอบความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าด้วยวิธีการที่
พยายามบริหารต้นทุนอย่างมีประสิทธิภาพ (สยามธุรกิจ, 
2007) 
  2.งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 นฤชา  เชาวน์ดี (2549) เรื่องความคิดเห็นด้าน
การบริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย : ศึกษากรณี
เส้นทางสายตะวันออก (กรุงเทพฯ- อรัญประเทศ)  มี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นด้านการบริการของ
การรถไฟแห่งประเทศไทยในเส้นทางสายตะวันออก 
(กรุงเทพฯ-อรัญประเทศ) และเพื่อเปรียบเทียบระดับความ
คิดเห็นด้านการบริการของการรถไฟแหงประเทศไทย ใน
เส้นทางสายตะวันออก (กรุงเทพฯ-อรัญประเทศ) ซึ่งงานวิจัย
นี้ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณผลการเปรียบเทียบปัจจัยส่วน
บุคคลกับความคิดเห็นด้านการบริการการรถไฟแห่งประเทศ
ไทย ในเส้นทางสายตะวันออก พบว่า เพศ อายุ รายได้ อาชีพ 
ที่แตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นในด้านบริการของการ
รถไฟ ไม่แตกต่างกัน ส่วน ระดับการศึกษา ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่
ต่างกันมีระดับความคิดเห็นในด้านบริการของการรถไฟที่
แตกต่างกัน 
 สุรพล  น่ิมนวลและคณะ(2555) เรื่องพฤติกรรม
และความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการรถไฟสายมหาชัย-วงเวียน
ใหญ่ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาการใช้บริการรถไฟสาย
มหาชัย-วงเวียนใหญ่ 2) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รถไฟสายมหาชัย-วงเวียนใหญ่ 3) ศึกษาแรงจูงใจในการ
เลือกใช้บริการรถไฟสายมหาชัย-วงเวียนใหญ่ 4) ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการรถไฟ
กับพฤติกรรมการใช้รถไฟ 5) ศึกษาข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุง
และพัฒนาคุณภาพการให้บริการของรถไฟฯ โดยกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้เป็นผู้บริการรถไฟสายมหาชัย-วงเวียนใหญ่ ณ 
สถานีรถไฟมหาชัย จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถาม
เครื่องมือเป็นการวิจัยด้านความพึงพอใจโดยภาพรวมพบว่า

อยู่ในระดับปานกลาง โดยด้านที่พึงพอใจสูงที่สุดคือ ด้าน
ประหยัดค่าใช้จ่ายรองลงมาคือด้านตรงต่อเวลา ด้านการ
บริการของพนักงาน ด้านความเป็นระเบียบเรียบร้อย ด้าน
ความปลอดภัยและด้านความสะอาดตามล าดับ แรงจูงใจใน
การใช้บริการโดยรวมพบว่าอยู่ในระดับปานกลาง 
 ฐานุตรา  จันทรเกตุ(2554) เรื่องความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสาร
ประจ าทางของบริษัท ขนส่ง จ ากัด ณ สถานีขนส่งผู้โดยสาร
จังหวัดสระบุรีวัตถุประสงค์คือ1)ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทางของบริษัทขนส่งจ ากัด 
2)เพื่อศึกษาระดับคุณภาพของการให้บริการรถยนต์โดยสาร
ประจ าทางของบริษัทขนส่งจ ากัด 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการรถประจ าทางของบริษัทขนส่งจ ากัด  4) เพื่อ
ศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการในการเพิ่ม
คุณภาพของการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทางกลุ่ม
ตัวอย่าง คือบุคคลที่ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง ณ 
สถานีขนส่งโดยสารจังหวัดสระบุรี จ านวน 400 คนผล
การศึกษาพบว่าความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการมีความ
แตกต่างกันตามปัจจัยด้าน อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนโดยคุณภาพการให้บริการทุกด้าน 
 ปัณฑิตา  ศิริวัฒน์( 2551) เรื่องคุณภาพการ
ให้บริการของรถยนต์โดยสารประจ าทางเทศบาลนคร
เชียงใหม่ วัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพื่อทราบถึงลักษณะบุคคล 
เศรษฐกิจและสังคมของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจ าทาง
เทศบาลนครเชียงใหม่ 2) เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการ
รถโดยสารประจ าทางเทศบาลนครเชียงใหม่ การเก็บ
รวบรวมข้อมูลโดยสุ่มตัวอย่างแบบก าหนดสัดส่วน 
 ชัยวัฒน์  ศรีสวัสดิ์  และธนเดช  ข้ามสมุทร( 
2555) ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติการเลือกใช้บริการ
รถตู้โดยสาร สายกรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรีย์ชัย
สมรภูมิ . วัตถุประสงค์คือ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อทัศนคติการเลือกใช้บริการรถตู้
โดยสาร สายกรุงเทพฯ – พัทยา 2) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติการ
เลือกใช้บริการรถตู้โดยสารสายกรุงเทพฯ-พัทยาผลการ
ทดสอบพบว่า 1) ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน
ไม่มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติในการเลือกใช้บริการรถตู้
โดยสาร  2) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์
ต่อทัศนคติในการเลือกใช้บริการ ยกเว้นปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดด้านส่งเสริมการตลาดไม่มีความสัมพันธ์ต่อ
ทัศนคติการใช้บริการรถตู้ฯ 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คือ  จาก
ผู้ใช้บริการรถไฟ กรณีศึกษา เส้นทาง กรุงเทพฯ – หัวหิน 
จ านวน 400 คน โดยใช้ตารางส าเร็จรูปของทาโร่ยามาเน่ 
(Taro Yamane) 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดลักษณะของเครื่องมือที่ใช้ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลและการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  
คือ  แบบสอบถาม  (Questionnaires)  ส่วนที่   1  ข้อมูล
ทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนท่ี  2  ข้อมูลเกี่ยวกับ
การให้บริการรถไฟ กรณีศึกษา เส้นทาง กรุงเทพฯ – หัวหิน 
ส่วนที่  3  ปัญหา/ข้อเสนอแนะ อื่นๆ โดยการตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ดังนี้ กระบวนในการ
สร้างเครื่องมือ  ท าการศึกษาทฤษฎีหลักการและทบทวน
จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่มีลักษณะใกล้เคียงกัน 
เพื่อน าข้อมูลจากแหล่งข้อมูลต่างๆ มาใช้เป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถาม จากนั้นวิเคราะห์วัตถุประสงค์ เนื้อหา 
และโครงสร้างของการวิจัย เพื่ อก าหนดแนวทางและ
ขอบเขตของการสร้างแบบสอบถาม แล้วสร้างแบบสอบถาม
ฉบับร่าง โดยก าหนดประเด็นและขอบเขตของค าถามให้
สอดคล้องกับวั ตถุประสงค์ ของการวิ จั ย  จึ งน า ร่ า ง
แบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบพิจารณาและ
แก้ไขและให้ผู้ เ ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพื่อท าการ
ตรวจสอบ แก้ไข ให้ข้อแนะน าเพิ่มเติม ตลอดจนตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา ความเข้าใจและการใช้ภาษาพร้อม
ให้คะแนนผลการตัดสินใจเพื่อหาค่าดัชนีความสอดคล้องของ
ข้ อค าถามกั บวั ตถุ ประสงค์  ( Index of Item Objective 
Congruence : IOC) แล้วจัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์
ส าหรับใช้ในการสอบถามกลุ ่มตัวอย่างที ่ใช้ในการวิจัย 
จากนั้นการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ โดยน า
แบบสอบถามไปทดสอบหาความเที่ยงตรงและทดสอบความ
เช่ือมั่น  โดยทดสอบหาความเที่ยงตรง (Validity) การ
ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยน า
แบบสอบถามที่ได้ผ่านการตรวจสอบแก้ไขจากผู้เช่ียวชาญ
แล้วไปทดลองใช้  (Try-Out)  กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะ
คล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษาที่มีลักษณะการ
ท างานใกล้เคียงกัน  การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 
โดยการน าเอาแบบสอบถามที่ แก้ไขตามที่ผู้เช่ียวชาญมา
ทดสอบก่อน (Pre-Test) โดยท าการทดสอบกับกลุ่ ม
ประชากรทั่วไปที่มี คุณลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 30 คน 1 ครั้ง น ามาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม ค่าสัมประสิทธิ์  แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient)  โดยค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามของกลุ่มเท่ากับ  0.702 

 ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการรวบรวมข้อมูล
จากแหล่งข้อมูลดังนี้ ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) ได้จาก
การออกส ารวจ การให้บริ การรถไฟฯ จากการแจก
แบบสอบถาม (Questionnaire)  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary 
data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร วารสาร งานวิจัย
บทความ ท่ีเกี่ยวข้องจากหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐ การรถไฟ 
และการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ภาคเอกชนที่ได้ เก็บ
รวบรวมไว้ รวมทั้งจากเว็บไซต์ ต่าง ๆ 
 การประมวลผลและการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้
ท าการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็ จรูปคอมพิ วเตอร์   ดั งนี้ ข้ อมู ลทั่ ว ไปของผู้ ต อบ
แบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการวิเคราะห์ข้อมูล
ทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS  ดังนี้ การค านวณหา
ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามจาก
ผู้ใช้บริการฯ แบบสอบถามตอนที่  1  ที่มีลักษณะเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ  (Check-List)  ใช้วิธ ีการแจกแจง
ความถี่  (Frequency)  แล้วสรุปออกมาเป็นค่าร้อยละ  
(Percentage)  (ธานินทร์   ศิลป์จารุ(2552) แบบสอบถาม
ตอนที่ 2 การให้บริการของการรถไฟฯ ซึ่งเป็นข้อค าถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า(Rating scale) ซึ่งมีตัวเลือก
ตอบ 5 ระดับ น ามาหาค่าเฉลี่ย (x̄ ) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(Standard Deviation : SD.)  แล้วน าข้อมูลในรูป
ตาราง มาประกอบความเรียงเชิงพรรณนา โดยน าข้อมูล
ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (x̄ ) มาแปลความหมาย  การแปลผล
แบบสอบถามความพึงพอใจแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ ความพึง
พอใจมากท่ีสุด  ความพึงพอใจมาก ความพึงพอใจปานกลาง 
ความพึงพอใจน้อย ความพึงพอใจน้อยมาก เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง กับ 
ค่าเฉลี่ย ความคิดเห็นด้านการบริการรถไฟ โดยใช้สถิติ T-
Test และ One Way Anova  เพื่อตรวจสอบว่าสมมติฐานท่ี
ผู้ใช้บริการที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้ 
และค่าใช้จ่ายแตกต่างกันจะมีระดับความคิดเห็นด้านการ
บริการฯที่แตกต่างกัน จากนั้นน าเสนอผลการวิเคราะห์
ข้อมูลในรูปของตารางประกอบการบรรยาย 
 
 
ผลการศึกษาและการอภิปรายผล 
  
      ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากกว่า
เพศหญิง โดยมีจ านวน 213 คนและเพศหญิง จ านวน 187 คน 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีอายุ 21-40 ปี มากที่สุด จ านวน 174 
คน รองลงมา คือช่วงอายุ 41-60 ปี จ านวน 132 คน ช่วง
อายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวน 78 คน และน้อยที่สุดคือช่วงอายุ 
ต่ ากว่า 20 ปี ผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือจบการศึกษา
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ระดับปริญญาตรี จ านวน 233  รองลงมาคืออนุปริญญา 
จ านวน 104 คน น้อยที่สุด คือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 14 
คน ด้านอาชีพมีจ านวนมากที่สุดคือพนักงานเอกชน มีจ านวน 
158 คน อันดับสองคือข้าราชการ มีจ านวน 97 คน น้อยที่สุด
คือ อาชีพแม่บ้าน มีจ านวน 18 คน ผู้ตอบแบบสอบถามมี
รายได้มากท่ีสุดคือ 10,001-20,000 บาท มีจ านวน 228 คน 
รองลงมา 20,001-30,000 บาท จ านวน 79 คน น้อยที่สุด 
คือ รายได้ 1,000-5,000 บาท มีจ านวน 24 คน ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนมากที่สุดคือ 5,001-
10,000 บาท มีจ านวน 168 คน รองลงมา1,000-5,000  
บาท จ านวน 99 คน น้อยที่สุด คือ ค่าใช้จ่าย 30,000 บาท 
ขึ้นไป มีจ านวน 8 คน  
 ระดับความคิดเห็นด้านการให้บริการฯ ด้าน
สถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง) ข้อที่มีระดับความพึงพอใจ มากที่สุด ได้แก่ความ
สะอาดของสุขาในบริเวณสถานี อยู่ในระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง รองลงมาได้แก่ ความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ
อยู่ ในระดับความพึงพอใจปานกลาง ( x̄ =3.0125,S.D.= 
0.11124)  และน้อยที่สุดได้แก่ความสะอาดของขบวนรถไฟ
อยู่ ในระดับความพึงพอใจปานกลาง ( x̄ =2.9750,S.D.= 
0.25404) ตามล าดับ การให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจปานกลาง ( x̄ =3.0000, 
S.D.=0.0000) ผลอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (x̄ =3.000, 
S.D.=0.000) การให้บริการด้านบุคลากรให้บริการ โดยรวมอยู่
ในระดับความพึงพอใจปานกลาง (x̄ =3.1413,S.D.=0.4377)  
โดยข้อที่มี ระดับความพึงพอใจ มากที่สุด ได้แก่ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจง
ข้อสงสัยให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น ความพึงพอใจปานกลาง (x̄ =
3.2875,S.D.= 0.57504)  รองลงมาได้แก่ ความเต็มใจและ
ความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ  ความพึงพอใจปาน
กลาง (x̄ =2.9950, S.D.= 0.30033) การบริการด้านเวลาในการ
เดินทาง โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจปานกลาง ( x̄ =
2.9763,S.D.=0.1891) โดยข้อที่มีระดับความพึงพอใจ มากที่สุด 
ได้แก่ความเหมาะสมของระยะเวลาการเดินทาง ความพึง
พอใจปานกลาง (x̄  = 3.0175, S.D.= 0.13129)  รองลงมา
ได้แก่ ความตรงต่อเวลาของการเดินทาง ความพึงพอใจปาน
กลาง (x̄ =2.9350, S.D.= 0.24683) ตามล าดับ ด้านความ
ปลอดภัย โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจปานกลาง (x̄ =
3.2025, S.D.=0.4100) โดยข้อที่มีระดับความพึงพอใจ มาก
ที่สุด ได้แก่ความปลอดภัยในบริเวณสถานี  ความพึงพอใจปาน
กลาง (x̄ =3.3500, S.D.= 0.47757)  รองลงมาได้แก่ ความ
ปลอดภัยในระหว่างการเดินทาง ตามล าดับมีความพึงพอใจ
ปานกลาง (x̄ =3.0550, S.D.= 0.34244) 

 ด้านการเปรียบเทียบความคิดเห็นการใช้บริการฯ 
เพศชายและเพศหญิง ผู้ใช้บริการเพศต่างกัน มีความ มีความ
คิดเห็นแตกต่างกันด้านสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ หัวข้อความ
สะอาดของสถานี มีค่า t ที่ 1.799 และค่า Sig ที่ .03372  
หัวข้อความสะอาดของสุขาในบริเวณสถานีมีค่า t ที่ 2.165 
และค่า Sig ที่ .031 หัวข้อความสะอาดของขบวนรถไฟ มีค่า 
t ที่ 5.297 และค่า Sig ที่ .000 ความสะอาดของสุขาใน
ขบวนรถไฟ มีค่า t ที่  2.257 และค่า Sig ที่  .025 ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ หัวข้อการติดป้ายประกาศหรือแจ้ง
ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ มีค่า t ที่ 
4.288 และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการเพศต่างกัน มี
ความคิดเห็นด้านการติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับ
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการแตกต่างกัน ด้าน
บุคลากรที่ให้บริการมีความคิดเห็นที่แตกต่างกัน หัว
ข้อความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
มี ค่ า  t ที่  4. 716 และค่ า  Sig ที่  . 000 หั ว ข้ อ  ค วาม รู้
ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าได้ เป็นต้นมีค่า t ที่ 6.519 และ
ค่า Sig ที่ .000 ด้านเวลาในการเดินทางมีความคิดเห็น
แตกต่างกันหัวข้อความตรงต่อเวลาของการเดินทาง พบว่า มี
ค่า t ที่ 5.481 และค่า Sig ที่ .000 ด้านเวลาในการเดินทาง
มีความคิดเห็นแตกต่างกัน หัวข้อความเหมาะสมของ
ระยะเวลาการเดินทางมีค่า t ที่ -2.689 และค่า Sig ที่ .008 
ด้านความปลอดภัยมีความคิดเห็นแตกต่างกัน หัวข้อความ
ปลอดภัยในบริเวณสถานี มีค่า t ที่ 4.431 และค่า Sig ที่ 
.000 แต่หัวข้อความปลอดภัยในระหว่างการเดินทาง พบว่า 
มีค่า t ที่ .363 และค่า Sig ที่ .717 มีความคิดเห็นไม่แตกต่าง
กัน การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุกับความ
คิดเห็นการใช้บริการรถไฟฯ ด้านสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ 
หัวข้อความทันสมัยของสถานี มีค่า F ที่ 42.210 และค่า Sig 
ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อายุต่างกัน มีความคิดเห็นด้าน
ความทันสมัยของสถานี แตกต่างกัน หัวข้อความสะอาดของ
สถานีมีค่า F ที่ 6.150 และค่า Sig ที่ .000 มีความเห็นด้าน
ความสะอาดของสถานี แตกต่างกัน ความสะอาดของสุขาใน
บริ เวณสถานีมีค่ า  F ที่  3.623 และค่ า Sig ที่  .013 ซึ่ ง
ผู้ใช้บริการที่อายุต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความสะอาด
ของสุขาในบริเวณสถานี แตกต่างกัน ความสะอาดของขบวน
รถ ไฟ  มี ค่ า  F ที่  14. 620 และค่ า  Sig ที่  . 000 ดั ง นั้ น 
ผู้ใช้บริการที่อายุต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความสะอาด
ของขบวนรถไฟ แตกต่างกัน ความสะอาดของสุขาในขบวน
รถไฟ มีค่า F ที่ 7.278 และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการ
ที่อายุต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความสะอาดของสุขาใน
ขบวนรถไฟ แตกต่างกัน  ด้านขั้นตอนการให้บริการ หัวข้อ 
การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและ
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ระยะเวลาการให้บริการ พบว่า มีค่า F ที่ 8.076 และค่า Sig 
ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อายุต่างกัน มีความคิดเห็นด้าน
การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ แตกต่ างกัน ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ หัวข้อความเต็มใจและความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ มีค่า F ที่ 24.978 และค่า Sig ที่ .000 
ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อายุต่างกัน มีความเห็นด้านความเต็มใจ
และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ แตกต่างกัน หัว
ข้อความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น มีค่า F ที่ 
10.276 และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อายุต่างกัน 
มีความเห็นด้านความรู้ความสามารถในการให้บริการฯ 
แตกต่างกัน ด้านเวลาในการเดินทาง หัวข้อความตรงต่อ
เวลาของการเดินทาง มีค่า F ที่ 9.207 และค่า Sig ที่ .000  
 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อายุต่างกัน มีความคิดเห็น
ด้านความตรงต่อเวลาของการเดินทาง แตกต่างกัน ความ
เหมาะสมของระยะเวลาการเดินทาง มีค่า F ที่ 10.476 และ
ค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อายุต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความเหมาะสมของระยะเวลาการเดินทาง 
แตกต่างกัน ด้านความปลอดภัย หัวข้อความปลอดภัยใน
บริ เ วณสถานี  มี ค่ า  F ที่  23.845 และค่ า  Sig ที่  . 000 
ผู้ใช้บริการที่อายุต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความปลอดภัย
ในบริเวณสถานี แตกต่างกัน หัวข้อความปลอดภัยในระหว่าง
การเดินทาง มีค่า F ที่ 6.964 และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น 
ผู้ใช้บริการที่อายุต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความปลอดภัย
ในระหว่างการเดินทาง แตกต่างกัน  สมมติฐานที่ว่ า 
ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นด้านการ
ใช้บริการรถไฟฯ ท่ีต่างกัน ด้านสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ หัว
ข้อความทันสมัยของสถานี มีค่า F ที่ 9.871 และค่า Sig ที่ 
.000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความทันสมัยของสถานี แตกต่างกัน  หัว
ข้อความสะอาดของสถานี พบว่า มีค่า F ที่ 2.192 และค่า 
Sig ที่ .069 ผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความสะอาดของสถานี ไม่แตกต่างกัน ความ
สะอาดของสุขาในบริเวณสถานี มีค่า F ที่ 3.456 และค่า Sig 
ที่ .009 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความทันสมัยของสถานี แตกต่างกัน  ความ
สะอาดของขบวนรถไฟ พบว่า มีค่า F ที่ .692 และค่า Sig ที่ 
.598 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความสะอาดของขบวนรถไฟ ไม่แตกต่างกัน 
ความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ มีค่า F ที่ .904 และค่า 
Sig ที่ .461 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาต่างกัน มี
ความคิดเห็นด้านความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ ไม่
แตกต่างกัน ด้านขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ

หรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
มีค่า F ที่ 69.154 และค่า Sig ที่ .000ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่
ระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นด้านการติดป้าย
ประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ แตกต่างกัน ความเต็มใจและความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ พบว่า มีค่า F ที่ 5.768 และค่า Sig ที่ 
.000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ
อย่างสุภาพ แตกต่างกัน ความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้
ค าแนะน าได้ เป็นต้น มีค่า F ที่ 5.341 และค่า Sig ที่ .000 
ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็น
ด้านความรู้ความสามารถในการให้บริการฯ แตกต่างกัน 
ด้านเวลาในการเดินทาง ความตรงต่อเวลาของการเดินทาง 
มีค่า F ที่ 5.178 และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่
ระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความตรงต่อเวลา
ของการเดินทาง แตกต่างกัน ความเหมาะสมของระยะเวลา
การเดินทาง มีค่า F ที่ 1.277 และค่า Sig ที่ .278 ดังนั้น 
ผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นด้าน
ความเหมาะสมของระยะเวลาการเดินทาง ไม่แตกต่างกัน 
ด้านความปลอดภัย ความปลอดภัยในบริเวณสถานี มีค่า F 
ที่ 11.080 และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ระดับ
การศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความปลอดภัยใน
บริเวณสถานี แตกต่างกัน ความปลอดภัยในระหว่างการ
เดินทาง มีค่า  F ที่  20.552 และค่า Sig ที่  .000 ดั งนั้น 
ผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นด้าน
ความปลอดภัยในระหว่างการ เดินทาง แตกต่างกัน 
สมมติฐานที่ว่าผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็น
ด้านการใช้บริการรถไฟฯ ที่ต่างกัน ด้านสถานีรถไฟ ขบวน
รถไฟ ความทันสมัยของสถานี มีค่า F ที่ 28.152 และค่า Sig 
ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นด้าน
ความทันสมัยของสถานี แตกต่างกัน ความสะอาดของสถานี 
มีค่า F ที่ 5.273 และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่
อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความสะอาดของสถานี 
แตกต่างกัน ความสะอาดของสุขาในบริเวณสถานี มีค่า F ที่ 
8.048 และค่า Sig ที่ .000 ผู้ใช้บริการที่อาชีพต่างกัน มี
ความเห็นคิดด้านความสะอาดของสุขาในบริเวณสถานี 
แตกต่างกัน ความสะอาดของขบวนรถไฟ มีค่า F ที่ 9.581 
และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อาชีพต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความสะอาดของขบวนรถไฟ แตกต่างกัน ความ
สะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ มีค่า F ที่ 1.852 และค่า Sig 
ที่ .118 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นด้าน
ความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ ไม่แตกต่างกัน ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูล
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เกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ มีค่า F ที่ 
28.607 และค่า Sig ที่  .000 ดังนั้น ผู้ ใ ช้บริการที่อาชีพ
ต่างกัน มีความคิดเห็นด้านการติดป้ายประกาศหรือแจ้ง
ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ แตกต่าง
กัน ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ความเต็มใจและความพร้อม
ในการให้บริการอย่างสุภาพ มีค่า F ที่ 18.192 และค่า Sig 
ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นด้าน
ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
แตกต่างกัน ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น 
พบว่า มีค่า F ที่ 137.061 และค่า Sig ที่ .000 ผู้ใช้บริการที่
อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความเต็มใจและความ
พร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ แตกต่างกัน ด้านเวลาใน
การเดินทาง ความตรงต่อเวลาของการเดินทาง มีค่า F ที่ 
21.108 และค่า Sig ที่  .000 ดังนั้น ผู้ ใ ช้บริการที่อาชีพ
ต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความตรงต่อเวลาของการเดินทาง 
แตกต่างกัน ความเหมาะสมของระยะเวลาการเดินทาง มีค่า 
F ที่ 10.849 และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่อาชีพ
ต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความเหมาะสมของระยะเวลา
การเดินทาง แตกต่างกัน  
 ด้านความปลอดภัย ความปลอดภัยในบริเวณ
สถานี  มี ค่ า  F ที่  179.452 และค่ า  Sig ที่  . 000 ดั งนั้ น 
ผู้ใช้บริการที่อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความปลอดภัย
ในบริเวณสถานี แตกต่างกัน ความปลอดภัยในระหว่างการ
เดินทาง มีค่า  F ที่  61.321 และค่า Sig ที่  .000 ดั งนั้น 
ผู้ใช้บริการที่อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความปลอดภัย
ในระหว่างการเดินทาง แตกต่างกัน สมมติฐานที่ ว่ า 
ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นด้าน
การใช้บริการรถไฟฯ ท่ีต่างกัน ด้านสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ 
ความทันสมัยของสถานี มีค่า F ที่ 84.969 และค่า Sig ที่ 
.000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความทันสมัยของสถานี แตกต่างกัน ความ
สะอาดของสถานี มีค่า F ที่ 3.917 และค่า Sig ที่  .004 
ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นด้าน
ความสะอาดของสถานี แตกต่างกัน ความสะอาดของสุขาใน
บริเวณสถานี มีค่า F ที่ 2.555 และค่า Sig ที่ .039 ดังนั้น 
ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นด้าน
ความสะอาดของสุขาในบริเวณสถานี แตกต่างกัน ความ
สะอาดของขบวนรถไฟ มีค่า F ที่ 14.580 และค่า Sig ที่ 
.000 ดังนัน้ ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความสะอาดของขบวนรถไฟ แตกต่างกัน ความ
สะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ มีค่า F ที่ 4.335 และค่า Sig 
ที่ .002 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มี
ความคิดเห็นด้านความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ 

แตกต่างกัน ด้านขั้นตอนการให้บริการ การติดป้ายประกาศ
หรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
พบว่า มีค่า F ที่ 3.421 และค่า Sig ที่ .009 ดังนั้น ผู้ใช้บริการ
ที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นด้านการติดป้าย
ประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ แตกต่างกัน ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ความเต็ม
ใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ มีค่า F ที่ 
5.101 และค่า Sig ที่ .001 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความเต็มใจและความ
พร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ แตกต่างกัน ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ พบว่า มีค่า F ที่ 48.246 และ
ค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ แตกต่างกัน ด้านเวลาในการเดินทาง ความตรง
ต่อเวลาของการเดินทาง มีค่า F ที่ 153.622 และค่า Sig ที่ 
.000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความตรงต่อเวลาของการเดินทาง แตกต่างกัน 
ความเหมาะสมของระยะเวลาการเดินทาง มีค่า F ที่ 8.379 
และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความเหมาะสมของระยะเวลา
การเดินทาง แตกต่างกัน ด้านความปลอดภัย  ความ
ปลอดภัยในบริเวณสถานี พบว่า มีค่า F ที่ 28.989 และค่า 
Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน 
มีความคิดเห็นด้านความปลอดภัยในบริเวณสถานี แตกต่าง
กัน ความปลอดภัยในระหว่างการเดินทาง มีค่า F ที่ 59.623 
และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความปลอดภัยในระหว่างการ
เดินทาง แตกต่างกัน สมมติฐานที่ว่า ผู้ใช้บริการที่มีค่าใช้จ่าย
เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นด้านการใช้บริการรถไฟฯ 
ที่ต่างกัน ด้านสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ ความทันสมัยของ
สถานี มีค่า F ที่ 9.829 และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการ
ที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความ
ทันสมัยของสถานี แตกต่างกัน ความสะอาดของสถานี มีค่า 
F ที่ 9.811 และค่า Sig ที่ .004 ซึ่งต่ ากว่านัยส าคัญที่ .05 
ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความสะอาดของสถานี แตกต่างกัน ความสะอาด
ของสุขาในบริเวณสถานี มีค่า F ที่ 15.178 และค่า Sig ที่ 
.039 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มี
ความคิดเห็นด้านความสะอาดของสุขาในบริเวณสถานี 
แตกต่างกัน ความสะอาดของขบวนรถไฟ มีค่า F ที่ 5.429 
และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อ
เดือนต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความสะอาดของขบวน
รถไฟ แตกต่างกัน ความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ มีค่า 
F ที่ 3.953 และค่า Sig ที่ .004 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ค่าใช้จ่าย
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เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความสะอาดของ
สุขาในขบวนรถไฟ แตกต่างกัน ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ พบว่า มีค่า F ที่ 17.822 และค่า 
Sig ที่ .009 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน มีความคิดเห็นด้านการติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูล
เกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ แตกต่างกัน ด้าน
บุคลากรที่ให้บริการ ความเต็มใจและความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ มีค่า F ที่ 43.223 และค่า Sig ที่ .001 
ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ
อย่างสุภาพ แตกต่างกัน ความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ มีค่า F ที่ 19.163 และค่า Sig ที่  .000 ดังนั้น 
ผู้ใช้บริการที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็น
ด้านความรู้ความสามารถในการให้บริการ แตกต่างกัน ด้าน
เวลาในการเดินทาง ความตรงต่อเวลาของการเดินทาง 

พบว่า มีค่า F ที่ 3.551 และค่า Sig ที่ .007 ดังนั้น ผู้ใช้บริการ
ที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความ
ตรงต่อเวลาของการเดินทาง แตกต่างกัน ความเหมาะสม
ของระยะเวลาการเดินทาง พบว่า มีค่า F ที่ 5.654 และค่า 
Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความเหมาะสมของระยะเวลา
การเดินทาง แตกต่างกัน ด้านความปลอดภัย  ความ
ปลอดภัยในบริเวณสถานี มีค่า F ที่ 41.844 และค่า Sig ที่ 
.000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มี
ความคิดเห็นด้านความปลอดภัยในบริเวณสถานี แตกต่างกัน 
ความปลอดภัยในระหว่างการเดินทาง มีค่า F ที่ 51.857 
และค่า Sig ที่ .000 ดังนั้น ผู้ใช้บริการที่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อ
เดือนต่างกัน มีความคิดเห็นด้านความปลอดภัยในระหว่าง
การเดินทาง แตกต่างกัน  
         

               
  อภิปรายผล 
 ผู้ตอบแบบสอบถาม ข้อมูลส่วนตัวแต่ละข้อที่มี
จ านวนมากที่สุด ได้แก่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวนอายุ 
21-40  ปี   การศึกษาสูงสุด คือปริญญาตรี  ด้านอาชีพคือ
พนักงานเอกชน ส าหรับด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท  ด้านค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนส่วนใหญ่คือ 
5,001-10,000 บาท ผลสรุปเกี่ยวกับการให้บริการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย ในเส้นทางสายใต้ กรณีศึกษา (กรุงเทพ-หัวหิน) แบ่ง
ออกเป็น 5 ด้าน  ได้แก่ ด้านสถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ ความ
ทันสมัยของสถานี  ความสะอาดของสถานี ความสะอาดของ
สุขาในบริเวณสถานี ความสะอาดของขบวนรถไฟ ความ
สะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ   ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ความ
เต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพและ 
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าได้ ด้านเวลาในการ
เดินทาง ความเหมาะสมของระยะเวลาการเดินทาง และ 
ความตรงต่อเวลาของการเดินทาง ด้านความปลอดภัยความ

ปลอดภัยในบริเวณสถานี  และ ความปลอดภัยในระหว่าง
การเดินทาง  ทั้งหมดมีความพึงพอใจปานกลาง ผลการ
เปรียบเทียบปัจจัยบุคคล กับการให้บริการฯ พบว่า เพศที่
ต่างกัน มีความคิดเห็นโดยรวมที่แตกต่างกัน ยกเว้น หัว
ข้อความปลอดภัยระหว่างการเดินทาง ด้านอายุ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยที่ต่างกันมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน 
แต่ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษาที่ต่างกัน มีระดับ
ความคิดเห็นต่างกัน ในหัวข้อ ความสะอาดของสถานี ขบวน
รถไฟ สุขาในขบวนรถไฟ ความเหมาะสมของระยะเวลา
เดินทาง อาชีพที่ต่างกัน มีความคิดเห็นโดยรวมแตกต่างกัน 
ยกเว้น หัวข้อความสะอาดของสุขาในขบวนรถไฟ 
 
   ข้อเสนอแนะ 
  ควรมีการร่วมทุนกับภาคเอกชน และ เปิด
โอกาสให้เอกชนมารับเหมาช่วง (Outsourcing) เช่น ด้าน
การท าความสะอาด สถานีรถไฟ ขบวนรถไฟ ห้องสุขา ภูมิ
ทัศน์โดยรอบ อีกทั้งนโยบายเชิงรุกในด้านการพัฒนา 
เนื่องจากประเทศไทยได้เข้าร่วมการเป็นสมาชิกประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (AEC) เป็นต้น 
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