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บทคัดย่อ 
 สถานีรถไฟถือเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญต่อการตัดสินใจเลือกใช้ระบบ
ขนส่งทางราง ซึ่งเป็นระบบขนส่งสาธารณะที่ประหยัด  และเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมมากที่สุด การศึกษานี้มุ่งเน้นที่จะรวบรวม ตรวจสอบ เสนอแนะ          
การปรับปรุง และพัฒนาสถานีรถไฟนครราชสีมา และสถานีรถไฟชุมทางถนน            
จิระ ซึ่งมีผู้ใช้บริการมากเป็นล าดับต้น ๆ ของจังหวัดนครราชสีมา การศึกษา 
นี้ถูกพัฒนาบนทฤษฎีความพึงพอใจของการใช้บริการ การส ารวจข้อมูล  
ได้ด าเนินการ โดยการสุ่มสอบถามจากผู้ใช้บริการสถานีรถไฟนครราชสีมาและ
สถานีรถไฟชุมทางถนนจิระ ด้วยวิธีการสุ่มโดยบังเอิญ จ านวน 400 คน ตัวแปร            
ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจถูกแบ่งออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความปลอดภัย 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านการบริการ 
ข้อมูลถูกวิเคราะห์ด้วยสถิติ เชิงพรรณนา แบบจ าลองต้นไม้ตัดสินใจถูกใช้ 
เพื่อระบุความส าคัญของตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการ และสุดท้ายใช้วิธีการ       
วิเคราะห์ความส าคัญและประสิทธิภาพ เพื่อระบุต าแหน่งของตัวชี้วัด สู่ 4              
จตุภาค ส าหรับในจตุภาค A คือ จ าเป็นต้องแก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจากมี            
                                              
1 อาจารย์ ดร. สาขาการจัดการ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  
E-mail: norrarat.ru@rmuti.ac.th 
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ความพึงพอใจต่ าแต่ความส าคัญสูง เช่น ห้องน้ า ที่ให้บริการภายในสถานี                 
มีความสะอาด มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารอย่างสม่ าเสมอ  เป็นต้น                
ผลการศึกษานี้  สามารถเติมเต็มองค์ความรู้ เกี่ยวกับแนวทางการพัฒนา                
สถานีรถไฟ ซึ่งยังไม่เคยมีการศึกษาใดใช้วิธีการวิเคราะห์ความส าคัญและ
ประสิทธิภาพมาก่อน ประโยชน์ของงานวิจัยนี้สามารถน าข้อเสนอแนะ              
ไปปรับปรุงการให้บริการที่สถานีรถไฟในจังหวัดนครราชสีมา เพื่อเพิ่ม                    
ความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ตลอดจนส่งเสริมให้ประชาชนหันมาใช้ระบบ
ขนส่งสาธารณะมากยิ่งขึ้น  
 
ค าส าคัญ: สถานีรถไฟ ความพึงพอใจ จังหวัดนครราชสีมา การวิเคราะห์
ความส าคัญและประสิทธิภาพ แบบจ าลองต้นไม้ตัดสินใจ 
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Norarat Runkawee1 
 
Abstract 
 The railway station is an important factor that influences the 
decision to use a public transport mode. The railway is the lowest 
cost and environmentally friendly. This study aims to assess the 
service qualities and find the solution to improve the Nakhon 
Ratchasima Railway Station and Thanon Jira Junction Railway Station. 
These stations have highest passenger in Nakhon Ratchasima. This 
study is developed base on a theory of service qualities. The samples 
were collected from the passengers of Nakhon Ratchasima Railway 
Station and Thanon Jira Junction Railway Station by “Convenience 
sample”, one of the nonprobability samples methods. The total 
sample size is 400 respondents. Variables of passengers’ satisfaction 
are separated as 4 dimensions, consist of safety, facility, marketing and 
service. The data are analyzed by descriptive statistics, then using a 
decision tree model was used to identify the importance of the 
service quality indicators. The last step was to develop the 
importance-performance analysis (IPA) to allocate those indicators 
                                              
1 Lecturer, Ph.D., Department of Management, Faculty of Business Administration, 
Rajamangala University of Technology Isan, E-mail: norrarat.ru@rmuti.ac.th 
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into four quadrants. According to indicators allocated in a quadrant A 
(Concentrate here, High importance and Low satisfaction) such as 
cleanliness of restroom at the station and providing information 
regularly. The result of this study could fulfil the knowledge of railway 
station improvement. No study uses the importance-performance 
analysis to define the appropriate guidance. The contribution of is 
study is the effective recommendation to increase the customers’ 
satisfaction and also increase the public transport users. 
 
Keywords: Railway Station, Satisfaction, Nakhon Ratchasima, 
Importance-Performance Analysis, Decision Tree Model 
  

Importance-Performance Analysis for Services of Intercity 

Railway Station: Case Study of Nakhon Ratchasima
Norarat Runkawee



88

วารสารวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
ปีที่ 40 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2566

บทน า 
การขนส่งผู้โดยสาร และการขนส่งสินค้าในจังหวัดนครราชสีมาเริ่มขึ้น

ในปี พ.ศ. 2430 รัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว (รัชกาลที่ 5) 
และมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องของระบบขนส่ง ซึ่งการเดินทางและขนส่งผ่าน
ทางรถไฟในอดีต มีสถานีบริการที่ครอบคลุมเส้นทางทุกภาคในประเทศไทย 
และถือเป็นการเดินทางที่มีความปลอดภัยสูง การให้บริการของรถไฟครอบคลุม 
สะดวก และราคาถูก ซึ่งระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนมีไม่มาก จากการรวบรวม
ข้อมูลสถิติการใช้บริการรถไฟในประเทศไทยจากปี พ.ศ. 2553 ถึงปี พ.ศ. 2562 
แสดงให้เห็นถึงแนวโน้มที่ลดลงของการใช้บริการสถานีรถไฟอย่างเห็นได้ชัด 
แสดงดังภาพที่ 1 

 
ภาพที่ 1 กราฟแสดงจ านวนผู้ใชบ้ริการรถไฟในประเทศไทย 
ที่มา: การรถไฟแห่งประเทศไทย (2563) 

 ปัญหาที่เกิดท าให้ผู้ใช้รถไฟน้อย ยกตัวอย่างเช่น ปัญหาความล่าช้า
ของตัวรถไฟ ความแออัดภายในสถานี การเข้าถึงของตัวสถานีที่จ ากัด ไม่มี 
การประชาสัมพันธ์เพื่อส่งเสริมการใช้บริการทางรถไฟที่ดีพอ เส้นทางการเดินรถ
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ที่ไม่ครอบคลุม และความปลอดภัยของการใช้บริการ ซ่ึงจากปัญหาที่กล่าวมา
ข้างต้นเป็นปัญหาหลัก ๆ ที่ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเลือกท่ีจะใช้บริการระบบขนส่ง
ทางถนนมากกว่าทางราง (Ampawan, 2018; Pu & Zhan, 2021) 

สถานีรถไฟเป็นสิ่งที่สามารถเข้าถึงได้เป็นอันดับแรก ตัวสถานีจึงมี
ความส าคัญส าหรับผู้โดยสารโดยตรง และยังส่งผลต่อปัจจัยอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็น
ภาพลักษณ์ของการรถไฟไทย และการส่งเสริมการท่องเท่ียว ดังนั้น จึงท าการ
แก้ปัญหาที่ตัวสถานีโดยได้ท าการเลือกสถานีรถไฟนครราชสีมา และสถานีรถไฟ
ชุมทางถนนจิระในการเก็บข้อมูล เนื่องจากเป็นสถานที่ที่คนจังหวัดนครราชสีมา
ใช้บริการมากที่สุด แต่มีแนวโน้มในการใช้บริการที่ลดลงอย่างเห็นได้ชัดเจน 
(Wararatanachai, 2016) 

ส าหรับเนื้อหาในบทความวิจัยนี้จะเริ่มต้นจากการอธิบายถึงวัตถุประสงค์
เป็นรายข้อ หลังจากนั้นจะเป็นการอธิบายงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในมิติต่าง ๆ เช่น 
การให้ความส าคัญกับสถานีรถไฟ อันส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการขนส่ง
ทางราง เนื้อหาส่วนถัดไปเป็นระเบียบวิธีวิจัย ซึ่งกล่าวถึงการพัฒนาแบบสอบถาม 
การพัฒนาแบบจ าลองต้นไม้ตัดสินใจ และน าผลที่ได้ไปวิเคราะห์ประสิทธิภาพ
และความส าคัญ ถัดไปเป็นการอภิปรายผลการวิเคราะห์ และส่วนสุดท้ายเป็น
การอภิปรายผลและสรุปข้อเสนอเชิงนโยบายเพื่อปรับปรุงการให้บริการของ
สถานีรถไฟ 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
1. ศึกษาตัวชี้วัดการให้บริการของสถานีรถไฟที่สัมพันธ์ต่อความ 

พึงพอใจในภาพรวม  
2. ท าการวิเคราะห์ไขว้ระหว่างความส าคัญของตัวชี้วัดคุณภาพการ

ให้บริการและความพึงพอใจของแต่ละตัวชี้วัด 
3. เพ่ือเสนอแนะแนวทางปรับปรุงประสิทธิภาพของสถานีรถไฟให้ดี

มากยิ่งขึ้น 
 
  

Importance-Performance Analysis for Services of Intercity 

Railway Station: Case Study of Nakhon Ratchasima
Norarat Runkawee



90

วารสารวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
ปีที่ 40 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2566

ทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 การศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของการใช้สถานี
รถไฟในประเทศไทย โดยจ าแนกออกได้หลายมิติ ได้แก่ มิติด้านพื้นที่ มิติด้าน
การให้บ ริการรถไฟ โดยมีรายละเอียดดังนี้  ในมิติด้ านสถานที่  ได้แก่  
Charouenworakhiet (2005) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ได้รับ
บริการ ณ สถานีรถไฟกรุงเทพ (หัวล าโพง) และ Tongchai (2008) ได้ท าการ 
ศึกษาคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อสถานีรถไฟ
หัวล าโพง ส าหรับการบริการของสถานีรถไฟ ได้แก่ Wararatanachai (2016) 
ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย : ศึกษา
กรณีเส้นทางสายใต้ (กรุงเทพฯ-หัวหิน) ส าหรับการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการของสถานีรถไฟในต่างประเทศ ยกตัวอย่าง เช่น Vos and Hagen 
(2020) ได้มุ่งเน้นเพื่อที่จะศึกษาและคาดการณ์การรับรู้ความสะอาดของสถานี
รถไฟในประเทศเนเธอร์แลนด์ Eboli, Forciniti, and Mazzulla (2018) ได้
ศึกษาความแปรเปลี่ยนด้านพื้นที่ที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
สถานีรถไฟในประเทศอิตาลี Givoni and Rietveld (2007) ได้ศึกษาบทบาท
ของสถานีรถไฟต่อการเข้าถึงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของการใช้สถานีรถไฟ 
ในประเทศเนเธอร์แลนด์ Sivilevičius and Maskeliūnaitė (2010) ได้ระบุไว้
ว่า การขนส่งทางรางมีผู้สนใจหลายกลุ่ม หมายถึง มีผู้โดยสารหลากหลายอาชีพ 
ซึ่งปัญหาที่เกิดขึ้นส่วนใหญ่มาจากตัวสถานีเป็นหลัก ไม่ว่าจะเป็นความสะอาด 
หรือการประชาสัมพันธ์ข้อมูล เป็นต้น Zhang, Liu, Lei, Xu, and Zhao (2016) 
ได้กล่าวไว้ว่าการเพิ่มคุณภาพการให้บริการของรถไฟเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่ง 
เนื่องจากการเดินทางโดยรถไฟทั้งเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และลดปริมาณจราจร
บนถนนได้ ซึ่งปัจจัยส าคัญของตัวชี้วัดการให้บริการของสถานีรถไฟมักเป็นความ
สะอาดของบริเวณสถานี และการรักษาความปลอดภัยบริเวณสถานี สรุปการ
ทบทวนงานวิจัยเหล่านี้พบว่า งานวิจัยก่อน ๆ มีการให้ความส าคัญของสถานี
รถไฟ ทั้งในมิติด้านการรับรู้คุณภาพในด้านต่าง ๆ เช่น ความสะอาด ความ
ปลอดภัย เป็นต้น  
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ส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินค้านั้น โดยพื้นฐาน
จะมีอยู่ 4 ตัว ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และส่งเสริม
การตลาด Kotler (2000) ให้ความหมายว่า ส่วนผสมทางการตลาดของตลาด
บริการจะมีความแตกต่างกันออกไป กล่าวคือ จะต้องมีการเน้นถึงพนักงาน 
กระบวนการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งทั้ง 3 ส่วนนั้นเป็นปัจจัย
ในการส่งมอบบริการ ดังนั้น ส่วนผสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบ
ไปด้วย 7’Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย ส่งเสริมการตลาด 
พนักงาน กระบวนการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ความเชื่อมโยง
ต่อทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาดกับการศึกษานี้ ยกตัวอย่างเช่น ช่องทางการ 
จัดจ าหน่าย หมายถึง การอ านวยความสะดวกของการจ าหน่ายตั๋วรถไฟ ด้าน
พนักงาน หมายถึง การแต่งกายของพนักงาน ด้านสิ่งแวดล้อม หมายถึง ความ
ปลอดภัยต่าง ๆ บริเวณรอบสถานี เป็นต้น สรุปงานวิจัยเหล่านี้ไดแ้สดงให้เห็นถงึ
มิติด้านการตลาดที่สามารถประยุกต์ใช้ในการชี้วัดคุณภาพการให้บริการของ
สถานีรถไฟได้ 

 
ระเบียบวิธีวิจัย 

การศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานี
รถไฟนครราชสีมา และสถานีชุมทางถนนจิระในพื้นที่จังหวัดนครราชสีมา 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มาใช้
บริการสถานีรถไฟนครราชสีมา และสถานีรถไฟชุมทางถนนจิระ ซึ่งไม่ทราบ
จ านวนที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงใช้การวิเคราะห์กลุ่มตัวอย่างตามค ากล่าวของ 
Tirakarnan (2010) ว่า ขนาดของตัวอย่างไม่ควรต่ ากว่า 20 เท่าของตัวแปรซึ่ง
ตัวแปรที่น ามาวิเคราะห์อยู่ในมาตรอันตรภาคเป็นอย่างน้อย และขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างที่เหมาะสมขึ้นอยู่กับจ านวน กล่าวคือ หากมีตัวแปรมากขนาดตัวอย่างก็
ควรมีขนาดใหญ่ ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดตัวแปรที่เกี่ยวข้อง และสอดคล้องกับ
ลักษณะการบริการของสถานีรถไฟนครราชสีมา และสถานีชุมทางถนนจิระได้
ทั้งหมด 18 ตัวแปร จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน (Popet, 
Ritkaew, & Aujirapongpan, 2020) ส าหรับการวัด (Measurement) ของ
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คุณภาพทั้ง 18 ตัวแปรได้ถูกชี้วัดด้วย Likert Scale 1-5 ซึ่งได้ตัดสินใจเลือก 
จากบทความวิจัยฉบับก่อน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการการเดินทาง
ด้วยระบบราง (Zhang et al., 2016) นอกจากนี้ Likert Scale แบบ 5 คะแนน 
มีความเข้าใจง่ายกว่า แบบ 7 หรือ 9 หรือ 10 คะแนน  (Champahom, 
Goodary, Beeharry, Jomnonkwao, & Ratanavaraha, 2 0 1 9 )  ส า ห รั บ      
การสอบถาม ได้สอบถามโดยการแจกแบบสอบถามตัวต่อตัวให้กับกลุ่มตัวอย่าง
ท่ีก าลังใช้บริการสถานีรถไฟ ห้วงเวลาที่ส ารวจคือ ช่วงเดือนกันยายน พ.ศ. 
2562 เวลาที่สัมภาษณ์เป็นช่วงเวลากลางวัน ซึ่งมีการเลือกสอบถามโดยการสุ่ม
แบบบังเอิญ และพิจารณาตามโควตาสัดส่วนของเพศระหว่างชายและหญิง           
ให้มีความใกล้เคียงกัน 

1. ขั้นตอนการศึกษา 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษามีขั้นตอน

ดังต่อไปนี้  (1) ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง  
(2) คัดเลือกตัวแปร และปัจจัยที่เกี่ยวข้องและสอดคล้องกับลักษณะการบริการ
ของสถานีรถไฟนครราชสีมา และสถานีชุมทางถนนจิระ  (3) ก าหนดกรอบ
แนวคิดในการศึกษา (4) น าผลการวิเคราะห์ไปสร้างแบบสอบถามเพื่อส ารวจ
ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อสถานีรถไฟนครราชสีมา และสถานีชุมทาง
ถนนจิระเพื่อใช้ในการวิจัยต่อไป (5) น าข้อมูลจากแบบสอบถามวิเคราะห์สถิติ
เชิงพรรณนา เพื่อดูการกระจายตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม และอ่ืน ๆ (6) น าค่า
ความพึงพอใจของตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการมาวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลอง
ต้นไม้ตัดสินใจ เพื่อระบุระดับความส าคัญของตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ในภาพรวมของการให้บริการของสถานี (7) น าผลที่ได้จากแบบจ าลองต้นไม้ 
สินใจมาวิเคราะห์ต่อ โดยใช้ทฤษฎีการวิเคราะห์ความส าคัญและประสิทธิภาพ 
และ (8) สรุปผลเป็นข้อเสนอแนะเชิงนโยบายเพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
ของสถานีรถไฟทั้งสองแห่ง 
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2. การวิเคราะห์ข้อมูล 
2.1 แบบจ าลองต้นไม้ตัดสินใจ (Decision Tree Model) 

การเรียนรู้แบบต้นไม้ตัดสินใจ เป็นหนึ่งในวิธีการเรียนรู้ซึ่งใช้ในสถิติ  
การเรียนรู้ของเคร่ือง และการท าเหมืองข้อมูล (Data Mining) โดยพิจารณาการ
สังเกตการแบ่งแยกข้อมูล โดยพิจารณาข้อมูลต้นไม้ตัดสินใจเป็นแบบจ าลองทาง
คณิตศาสตร์ที่ใช้ท านายประเภทของวัตถุ โดยพิจารณาจากลักษณะของวัตถุบัพ
ภายใน (Inner Node) ของต้นไม้จะแสดงตัวแปร ส่วนกิ่งจะแสดงค่าที่เป็นไปได้
ของตัวแปร ส่วนบัพใบ (Leaf Node) จะแสดงประเภทของวัตถุ ต้นไม้ตัดสินใจ
ที่บัพใบแสดงถึงข้อมูลที่เป็นข้อมูลไม่ต่อเนื่อง (Discrete Values) จะเรียกว่า 
ต้นไม้ตัดสินใจแบบจ าแนก (Classification Trees) และต้นไม้ตัดสินใจที่บัพใบ
เป็นข้อมูลต่อเนื่อง (Continuous Values) จะเรียกว่าต้นไม้ตัดสินใจแบบถดถอย 
(Regression Trees) (Ampawan, 2018) การศึกษานี้ใช้ CRT (Classification and 
Regression Tree) ในการวิเคราะห์เพื่อหาระดับความส าคัญของตัวแปร โดย 
CRT เป็นการแบ่ง Node ของต้นไม้ตามความเหมือน (Homogenous) ของตัวแปร
ที่เป็นไปได้ที่สัมพันธ์กับตัวแปรตามมากที่สุด ซึ่ง Terminal Node ในแต่ละ
กรณีจะสามารถถูกเรียกได้ว่า Pure Node (Louppe, Wehenkel, Sutera, & 
Geurts, 2013) ก าหนด Cross Validation เป็นการก าหนดการแบ่งกลุ่ ม
ตัวอย่างเพื่อเปรียบเทียบความเหมาะสมของแบบจ าลอง ในการศึกษานี้ใช้ 
Cross-Validation = 10 กล่าวคือ ทุก ๆ 10 ตัวอย่าง จะมี 1 ตัวอย่างถูกดึง
ออกมาจากการวิเคราะห์ เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของแบบจ าลองต้นไม้
ตัดสินใจ การจ ากัดการเติบโต (Growth Limit) เป็นการหลีกเลี่ยงการ Over 
Fitting ของแบบจ าลอง เนื่องจากหากไม่ก าหนดขีดจ ากัดของการแบ่ง Node 
แบบจ าลองจะมีลักษณะใหญ่เกินไป จนส่งผลให้สามารถแปลผลได้ยาก ส าหรับ
จ านวนความลึกสูงสุดของแบบจ าลองต้นไม้ Maximum Tree Depth = 5 
แบบจ าลองจะมีจ านวนชั้นทั้งหมดไม่เกิน 5 ชั้นซึ่งเป็นจ านวนที่เหมาะสม 
ส าหรับการแบ่งด้วยอัลกอริทึม CRT การก าหนดขีดจ ากัด หมายถึง การก าหนด
จ านวนตัวอย่างที่ต่ าที่สุดที่จะเติบโตใน Parent Node และ Child Note โดยใน
การศึกษาได้ก าหนด Minimum Number of Cases, Parent Node = 50 และ 
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Child Node = 25 ความเสี่ยง (Risk) ถูกใช้เพื่ออธิบายความสามารถในการ
ท านายตัวแปรตาม โดยการใช้ตัวแปรต้น การศึกษานี้พบว่า Risk = 0.205 
สามารถอธิบายได้ว่า มีความผิดพลาดเกิดขึ้นจากการท านายอยู่ประมาณ 
20.5% ซึ่ งอยู่ ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้  (Champahom et al., 2019) ผู้ อ่าน
สามารถศึกษารายละเอียดเพิ่มเติมส าหรับการพัฒนาแบบจ าลองต้นไม้ตัดสินใจ
ได้ที่ IBM (2012) 

ความส าคัญของตัวแปร (Variable Importance) หมายถึง การมุ่งเน้น
เพื่อที่จะประเมินระดับความส าคัญของตัวแปรที่ Xm ว่ามีความสามารถในการ
ท านายตัวแปรตาม (Y) เพื่อการเพิ่มค่าน้ าหนักของความไม่บริสุทธิ์ในการลดค่า 
Gini (D) ส าหรับ Node t เมื่อตัวแปร Xm ถูกใช้งาน และเปรียบเทียบกับ
ค่าเฉลี่ยของตัวแปรทั้งหมด สามารถค านวณได้ดังนี้ 

𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼(X𝑚𝑚) =
1
𝑁𝑁𝑇𝑇

∑ ∑ 𝑝𝑝(𝑡𝑡)∆𝑖𝑖(𝑠𝑠𝑡𝑡, 𝑡𝑡)
𝑡𝑡∈𝑇𝑇:𝑣𝑣(𝑠𝑠𝑡𝑡)=𝑋𝑋𝑚𝑚𝑇𝑇

 

เมื่อ 𝑝𝑝(𝑡𝑡) คือ สัดส่วน 𝑁𝑁𝐿𝐿/𝑁𝑁 ของประชากร เมื่อใช้ฟังก์ชันนี้ในการวัด
ความไม่บริสุทธิ์ของตัวแปร จะท าให้ทราบถึง Gini Importance หรือ Mean 
Decrease Gini ได้ (Louppe et al., 2013) การประยุกต์ใช้ระดับความส าคัญ
ของตัวแปร สามารถน าผลการวิเคราะห์มาแปรผลเพื่อระบุความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวชี้วัดต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการสถานีรถไฟได้ ซึ่งระดับ
ความสัมพันธ์ดังกล่าวจะสามารถยืนยันได้ว่า หากมีการกระตุ้นหรือปรับปรุงการ
ด าเนินการ จะส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของการใช้สถานีรถไฟได้อย่าง
แน่นอน (Champahom et al., 2019) 

2.2 การวิเคราะห์ความส าคัญและประสิทธิภาพ 
 Importance-Performance Analysis (IPA) ถู ก ใ ช้ เ พื่ อ วิ เ ค ร า ะ ห์
ความส าคัญ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในหลากหลายอุตสาหกรรม 
ในบางอุตสาหกรรมอาจจะเป็นความพึงพอใจของลูกค้าที่ซื้อของ หรือบาง
อุตสาหกรรมคือการท่องเที่ยว การวิเคราะห์ความส าคัญและประสิทธิภาพได้
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น ามาจากกรอบแนวคิดของ Martilla and James (1977) ซึ่งมีลักษณะเป็น
เทคนิคที่ใช้วิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ เพื่อวัดผลหรือประเมิน
การยอมรับในตัวสินค้าของผู้บริโภคในการตัดสินลักษณะเฉพาะรูปแบบต่าง ๆ 
ในการศึกษาจะเป็นการส ารวจคุณภาพการให้บริการของสถานีรถไฟระหว่าง
เมืองในจังหวัดนครราชสีมา IPA จะจัดกลุ่มข้อมูลจาก 2 มิติ คือ ความพึงพอใจ 
หรือประสิทธิภาพ (Satisfaction Customer or Performance (X-Axis)) และ 
ความส าคัญ (Importance (Y-axis)) โดยใช้ตัววัดจาก Self-state (Rating Scales 
etc.) หรือ Derived Importance (Multiple Regression Weight) (Matzler, 
Bailom, Hinterhuber, Renzl, & Pichler, 2004; Mohebifar, Hasani,  
Barikani, & Rafiei, 2016) โดยสามารถแยกออกเป็น 4 จตุภาค (Quadrant) คือ  
(1) “Possible Overkill” (Low Importance/High Satisfaction) จตุภาคนี้ 
ผู้ประกอบการอาจจะลดการพัฒนาในด้านนั้น ๆ ลง (2) “Keep Going Up the 
Good Work” (High Importance/High Satisfaction) จตุภาคนี้ ผู้ประกอบการ
หรือผู้ที่มีส่วนเก่ียวข้องควรด าเนินกิจกรรม หรือกลยุทธ์นี้ให้ดีต่อไป (3) “Low 
Priority” (Low importance/Low satisfaction) จตุภาคนี้มีการให้ความสนใจต่ า
จึงไม่จ าเป็นต้องปรับปรุงใน Criteria นั้น ๆ (4) “Concentrate Here” (High 
Importance/Low Satisfaction) ผู้ประกอบการควรจะด าเนินการแก้ไขหรือ
ปรับปรุงใน Criteria ที่อยู่ในจตุภาคนี้อย่างเร่งด่วน แสดงดังภาพที่ 2  
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ภาพที่ 2 การวิเคราะห์ความส าคัญและประสิทธิภาพ 
ที่มา: Martilla and James (1977) 
 
ผลการวิจัย 

1. ลักษณะข้อมูลทั่วไปของกลุม่ตัวอย่าง 
ผลการวิเคราะห์ลักษณะข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ทางผู้วิจัยได้ 

ท าการแบ่งกลุ่มตัวอย่างในการน าเสนอข้อมูลโดยแบ่งตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพ และจ านวนคร้ังในการเข้าใช้บริการสถานี
รถไฟทั้งสองแห่ง แสดงดังตารางที่ 1 

 2. ค่าสถิติพื้นฐานของตัวบ่งชีค้วามพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีรถไฟ 
ตัวบ่งชี้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานีรถไฟนครราชสีมา และ

สถานีรถไฟชุมทางถนนจิระ  ประกอบด้วย 4 กลุ่ม (Zhang et al., 2016) 
จ านวน 18 ตัว โดยทุกตัวแปรได้ถูกน ามาจากงานวิจัยก่อน ๆ เช่น ด้านความ
ปลอดภัย ครอบคลุมถึงทรัพย์สิน และโครงสร้างของตัวอาคารสถานี ด้าน 
สิ่งอ านวยความสะดวก เน้นท่ีจุดบริการต่าง ๆ เช่น ที่นั่ง ลานจอดรถ เป็นต้น 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด เน้นที่การประชาสัมพันธ์ และด้านการให้บริการ 
ครอบคลุม ตั้งแต่การจ าหน่ายตั๋ว รวมไปถึงการให้บริการของพนักงานหรือ
เจ้าหน้าที่ ค าอธิบาย ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปร แสดง
ดังตารางที่ 2 ซึ่งการตรวจสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามด้วยค่า Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) พบว่า มีค่าเป็น 0.92 ซ่ึงถูกระบุว่าข้อค าถามมีความ
น่าเชื่อถือ 

ตารางที่ 1  
ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
  ความถี ่ ร้อยละ ร้อยละสะสม 
เพศ ชาย 186 46.50% 46.50% 

หญิง 214 53.50% 100.00% 
อาย ุ น้อยกว่า 21 ป ี 63 15.75% 15.75% 

21-30 ปี 138 34.50% 50.25% 
31-40 ปี 51 12.75% 63.00% 
41-50 ปี 27 6.75% 69.75% 
51-60 ปี 44 11.00% 80.75% 
มากกว่า 60 ป ี 77 19.25% 100.00% 

การศึกษา ต่ ากวา่มัธยมปลาย 109 27.25% 27.25% 
 มัธยมปลาย 129 32.25% 59.50% 
 ปริญญาตรี 153 38.25% 97.75% 
 สูงกว่าปริญญาตร ี 9 2.25% 100.00% 
รายได้  ต่ ากวา่ 10,000  228 57.00% 57.00% 
(บาทต่อ 10,001-15,000  84 21.00% 78.00% 
เดือน) 15,001-20,000  33 8.25% 86.25% 
 20,001-25,000 22 5.50% 91.75% 
 25,001-30,000  7 1.75% 93.50% 
 มากกว่า 30,001 26 6.50% 100.00% 
สถานภาพ โสด 224 56.00% 56.00% 

สมรส/อยู่ด้วยกัน 141 35.25% 91.25% 
หย่าร้าง/หมา้ย 35 8.75% 100.00% 

  

Importance-Performance Analysis for Services of Intercity 

Railway Station: Case Study of Nakhon Ratchasima
Norarat Runkawee



98

วารสารวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
ปีที่ 40 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2566

ตารางที่ 1 
ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 
  ความถี ่ ร้อยละ ร้อยละสะสม 
ความถี ่
ของการใช้
บริการรถไฟ 

น้อยกว่า 1 ครั้ง/เดือน 152 38.00% 38.00% 
1-2 ครั้ง/เดือน 113 28.25% 66.25% 
3-4 ครั้ง/เดือน 55 13.75% 80.00% 
มากกว่า 4 ครั้ง/เดือน 80 20.00% 100.00% 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 142 35.50% 35.50% 
 พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 27 6.75% 42.25% 
 เกษตรกร 43 10.75% 53.00% 
 ข้าราชการ 22 5.50% 58.50% 
 รับจ้างทั่วไป 57 14.25% 72.75% 
 ธุรกิจส่วนตวั 32 8.00% 80.75% 
 อื่น ๆ 77 19.25% 100.00% 

 
ตารางที่ 2 
ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ตัวชี้วัดคุณภาพ  X  SD 
                 1. ความปลอดภยั 3.608 0.904 
Q1 a จ านวนเจา้หน้าที่รักษาความปลอดภยัมคีวามเหมาะสม 3.780 0.852 

Q2 b จ านวน และต าแหน่งของกล้องวงจรปิดมีความครอบคลุมทุก
จุดของสถาน ี

3.650 0.925 

Q3 b มีแผนการจัดการเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน (ปา้ยเตือน ทางหนีไฟ 
เสียงประกาศตามสายเมื่อมีภยั) ได้อยา่งเหมาะสม 

3.390 0.905 

Q4 b โครงสร้าง และอายุการใช้ของตัวอาคารสถานีอยู่ในสภาพที่ดี 3.610 0.933 

  2. สิ่งอ านวยความสะดวก 3.332 1.037 
Q5 d ร้านค้าจ าหนา่ยอาหาร สะอาด และมีคุณภาพ 2.870 1.014 

Q6 d จ านวนที่นั่งรอส าหรับผูโ้ดยสารมีปริมาณเพียงพอต่อความ
ต้องการ 

3.630 1.075 

การวิเคราะห์ความสำ�คัญและประสิทธิภาพของการให้บริการสถานีรถไฟ

ระหว่างเมือง กรณีศึกษาอำ�เภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา
นรรัฐ รื่นกวี



99

Songklanakarin Journal 
of Management Sciences
Vol.40 No.1 January - June 2023

ตารางที่ 2  
ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (ต่อ)  

ตัวชี้วัดคุณภาพ  X    SD 
Q7 a เก้าอี้ที่นั่งรอส าหรับผู้โดยสารมีความสะอาด 3.660 1.052 

Q8 a ห้องน้ าที่ให้บริการภายในสถานีมีความสะอาด 3.230 1.088 

Q9 a จ านวนจุดทิ้งขยะมีความเหมาะสม 3.390 0.964 

Q10 c จ านวนที่จอดรถของสถานีรถไฟมีปริมาณเพียงพอต่อความ
ต้องการ 

3.210 1.030 

  3. การส่งเสริมการตลาด 3.263 1.012 
Q11 b มีช่องทางในการได้รับข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกบัการใหบ้ริการ 

มีความเหมาะสม (เช่น โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ อินเทอร์เน็ต) 
3.010 1.065 

Q12 b ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีความถูกต้องและชัดเจน  3.330 0.985 

Q13 b มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารอยา่งสม่ าเสมอ 3.450 0.987 

  4. การบริการ 3.912 0.877 
Q14 c มีความสะดวก และรวดเร็วในการจัดจ าหน่าย และจองตั๋วที่

สถานีรถไฟ 
3.910 0.866 

Q15 d จ านวนช่องบริการ จ าหน่าย คืน เปลีย่นตั๋วโดยสารมีความ
เพียงพอต่อความตอ้งการ 

3.720 0.938 

Q16 d ข้อมูลในการให้บริการ (ป้ายแสดงตารางเวลาการเดินรถ และ
ราคาค่าโดยสาร) มีความครอบคลุม และถูกต้อง 

3.820 0.933 

Q17 d พนักงานพูดจาสุภาพ ให้ค าแนะน าได้เปน็อย่างด ี 4.240 0.732 

Q18 c มีช่องทางในการติดต่อสอบถามขอ้มูลทีห่ลากหลาย สะดวก 
และเข้าถึงง่าย 

3.870 0.916 

หมายเหตุ: แหล่งที่มาของข้อค าถาม a Vos and Hagen (2020), b Eboli et al. 
(2018), c Zhang et al. (2016), d Sivilevičius and Maskeliūnaitė (2010)  
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  3. ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองต้นไม้ตดัสินใจ 
 ผลการวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลองต้นไม้ตัดสินใจ ในเบื้องต้นพิจารณาถึง
ระดับความส าคัญของตัวแปร (Champahom et al., 2019) พบว่า ตัวแปรที่มี
ความส าคัญต่อตัวแปรตาม (ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจรวม) มากที่สุด คือ ตัวชี้วัด 
Q7 เก้าอ้ีที่นั่งรอส าหรับผู้โดยสารมีความสะอาด ต่อมาเป็น Q8 ห้องน้ าที่
ให้บริการภายในสถานีมีความสะอาด รองลงมาเป็น Q15 จ านวนช่องบริการ 
จ าหน่าย คืน เปลี่ยนตั๋วโดยสารมีความเพียงพอต่อความต้องการ Q17 พนักงาน
พูดจาสุภาพ ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี ตามล าดับ (ภาพที่ 3) สิ่งนี้ตีความได้ว่า
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับความสะอาดของที่นั่งผู้โดยสารมากที่สุด 
รองลงมาเป็นการให้บริการในมิติด้านจ านวนช่องจ าหน่ายตั๋วที่เหมาะสม และ
พนักงานพูดจาสุภาพ ทั้ง 3 ตัวชี้วัดนี้มีความส าคัญสูงสุด ดังนั้น หากมีการ
ปรับปรุงการให้บริการในสามมิติดังกล่าว จะช่วยท าให้ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสูงมากยิ่งขึ้น ภาพที่ 4 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญของ
ตัวชี้วัดด้านคุณภาพการให้บริการของสถานีรถไฟท่ีมีต่อความพึงพอใจใน
ภาพรวม โดยผลลัพธ์นี้จะถูกน าไปสร้างเป็นรูปภาพไขว้ระหว่างความพึงพอใจ
เฉลี่ยของแต่ละตัวชี้วัด 
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ภาพที่ 3 แบบจ าลองต้นไม้ตัดสินใจ 
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ภาพที่ 4 ระดับความส าคัญของตัวแปร จากแบบจ าลองต้นไม้ตดัสินใจ 

4. ผลการวิเคราะห์ Importance-Performance Analysis (IPA) 
 ผลของ IPA ถูกแสดงดังภาพที่ 5 ซึ่งพบว่า กลุ่มตัวชี้วัดที่ตกอยู่ใน 
จตุภาค A : Concentrate Here ประกอบด้วย 4 ตัวชี้วัดที่มีค่าเฉลี่ยความ 
พึงพอใจต่ าที่สุด และมีความส าคัญสูงเป็นอันดับสองจากทั้งหมด คือ Q8 ห้องน้ า
ที่ให้บริการภายในสถานีมีความสะอาด ตีความได้ว่าสภาพห้องน้ าในปัจจุบันของ
สถานีรถไฟทั้งสองยังมีความสะอาดที่อาจจะยังไม่เพียงพอ จึงท าให้ค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจด้านนี้อยู่ต่ ากว่าค่าเฉลี่ยรวม ต่อมาเป็นตัวชี้วัด Q12 ข้อมูล
ข่าวสารที่ได้รับมีความถูกต้องและชัดเจน จากการวิเคราะห์ระดับความส าคัญ
ของตัวแปร ตัวชี้วัดนี้มีระดับความส าคัญอยู่ช่วงกลาง ๆ อย่างไรก็ตาม มีความ
พึงพอใจอยู่ต่ ากว่าระดับค่าเฉลี่ย สาเหตุอาจเกิดจากลักษณะของการ
ประชาสัมพันธ์รอบหรือตารางการเดินรถมีความไม่ชัดเจน ซ่ึงอาจมาจากขนาด

การวิเคราะห์ความสำ�คัญและประสิทธิภาพของการให้บริการสถานีรถไฟ

ระหว่างเมือง กรณีศึกษาอำ�เภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา
นรรัฐ รื่นกวี



103

Songklanakarin Journal 
of Management Sciences
Vol.40 No.1 January - June 2023

ของตัวหนังสือ เป็นต้น ส าหรับตัวชี้วัด Q9 จ านวนจุดทิ้งขยะมีความเหมาะสม 
จัดอยู่ในกลุ่มด้านสิ่งอ านวยความสะดวกเช่นเดียวกันกับ Q8 ห้องน้ าที่ให้บริการ
ภายในสถานีมีความสะอาด อาจไม่เพียงพอ หรือไม่ครอบคลุมพื้นที่ทั้งหมดของ
สถานีรถไฟ Q13 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารอย่างสม่ าเสมอ ตัวชี้วัดนี้ 
มีระดับความส าคัญที่ค่อนข้างสูง ซึ่งจัดเป็นล าดับที่ 5 จากตัวชี้วัดทั้งหมด อาจ
กล่าวได้ว่าผู้ใช้บริการไม่ค่อยได้รับข่าวสารของการประชาสัมพันธ์ หรือการ
ส่งเสริมการตลาดของสถานีรถไฟ สถานีรถไฟอาจจะต้องมีการประชาสัมพันธ์
ตามสื่อสังคม (Social Media) ที่มีการมองเห็นที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น ส าหรับ
ในมิติของสถานีรถไฟอาจหมายถึง จุดบริการป้ายบอกเก่ียวข้องกับรายละเอียด
ของการเดินรถ หรือป้ายบอกทางไปยังจุดซื้อตั๋ว ดังนั้น ประเด็นนี้สถานีรถไฟ
ควรจะต้องมีการด าเนินการปรับปรุงอย่างเร่งด่วน 
 กลุ่มตัวชี้วัดที่ตกอยู่ในจตุภาค B : Keep Up the Good Work ตัวชี้วัด
ด้านคุณภาพการให้บริการ ตกอยู่ในจตุภาคนี้เยอะท่ีสุด แสดงถึงภาพรวมของ
การให้บริการของสถานีรถไฟในปัจจุบันมีความเหมาะสมในหลาย  ๆ ด้าน  
ซึ่งประกอบด้วย 7 ตัวชี้วัด ด้านคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ Q17 พนักงาน
พูดจาสุภาพ ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี ตัวแปรนี้ถึงระดับความส าคัญจะไม่สูง
มากนัก แต่ลักษณะของประสิทธิภาพในการด าเนินงานสูงที่สุด จึงกล่าวได้ว่า
พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ดูแลสถานี โดยเฉพาะอย่างยิ่งช่องจ าหน่ายตั๋ว มีการ
ให้บริการที่เป็นกันเอง และสรุปรวมไปถึงการให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ 
ที่เข้ามาใช้บริการสถานีรถไฟ ส าหรับตัวชี้วัด  Q18 มีช่องทางในการติดต่อ
สอบถามข้อมูลที่หลากหลาย สะดวกและเข้าถึงง่าย ตัวชี้วัดนี้มีประสิทธิภาพสูง
เป็นอันดับสองในจตุภาคนี้ สามารถตีความได้ว่าช่องทางส าหรับการสอบถาม
ข้อมูลมีเพียงพอ กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้ต้องการติดต่อสอบถามสามารถเข้าสอบถาม
ข้อมูลได้ทันทีไม่ต้องรอคิว ส าหรับตัวชี้วัดที่มีความส าคัญสูงที่สุด และยังมีความ
พึงพอใจที่เกินค่าเฉลี่ยคือ Q7 เก้าอ้ีที่นั่งรอส าหรับผู้โดยสารมีความสะอาด 
ตัวชี้วัดได้แสดงให้เห็นว่ามิติด้านความสะอาดของสถานีรถไฟมีความส าคัญ 
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เป็นอย่างยิ่ง ซึ่งสิ่งที่สถานีรถไฟท าได้ดี คือ ความสะอาดของเก้าอ้ี และควรมีการ
ด าเนินการเช่นนี้ต่อไป ส าหรับเหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญด้านนี้สูง 
อาจเนื่องจากการที่เก้าอ้ีสะอาดท าให้เกิดความประทับใจ และทัศนียภาพของตัว
สถานี ซึ่งสิ่งเหล่านี้ส่งผลต่อการเกิดความพึงพอใจและอยากที่จะกลับมาใช้
บริการสถานีรถไฟแห่งนี้อีก 
 กลุ่มตัวชี้วัดที่ตกอยู่ในจตุภาค C : Low Priority ตัวแปรที่ตกอยู่ใน 
จตุภาคนี้มีจ านวนเพียง 4 ตัวชี้วัดเท่านั้น และส่วนใหญ่เป็นรูปแบบที่มี
ประสิทธิภาพการให้บริการต่ ามาก หรืออาจกล่าวได้อีกนัยหนึ่งว่าการรับรู้
คุณภาพในด้านนี้ของผู้ใช้บริการค่อนข้างต่ า ในขณะเดียวกันระดับความส าคัญ
ของตัวชี้วัดต่ าเช่นเดียวกัน แสดงให้เห็นถึงผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความสนใจกับการ
ให้บริการคุณภาพในด้านเหล่านี้มากนัก จตุภาคนี้ประกอบด้วยตัวชี้วัดแรกคือ 
Q3 มีแผนการจัดการเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน (ป้ายเตือน ทางหนีไฟ เสียงประกาศ
ตามสายเมื่อมีภัย) ได้อย่างเหมาะสม ส าหรับการพิจารณาถึงตัวชี้วัด Q3 พบว่า
เป็นสิ่งที่มักไม่เกิดขึ้น และผู้ใช้บริการไม่ได้รับรู้โดยตรง จึงท าให้ไม่ทราบ
รายละเอียดที่แน่ชัด เหตุนี้จึงท าให้ Q3 ตกอยู่ในจตุภาค C ตัวแปรถัดมา ได้แก่ 
Q5 ร้านค้าจ าหน่ายอาหาร สะอาด และมีคุณภาพ Q11 มีช่องทางในการได้รับ
ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการมีความเหมาะสม (เช่น โทรทัศน์ วิทยุ 
หนังสือพิมพ์ อินเทอร์เน็ต) และ Q10 จ านวนที่จอดรถของสถานีรถไฟมีปริมาณ
เพียงพอต่อความต้องการ เหตุผลน่าจะมาจากการที่ผู้โดยสารส่วนใหญ่ใช้ระบบ
ขนส่งสาธารณะ เช่น รถสองแถว เพื่อเข้าถึงตัวสถานีรถไฟ ดังนั้น จ านวนที่จอด
รถอาจจะไม่ส าคัญต่อความพึงพอใจของการให้บริการของสถานีรถไฟ  สาม
ตัวชี้วัดนี้มีประสิทธิภาพที่ต่ าที่สุด อย่างไรก็ตาม ทั้งสามมีความสัมพันธ์ต่อความ
พึงพอใจน้อยเช่นเดียวกัน ดังนั้น  อาจจะไม่จ าเป็นต้องด าเนินการแก้หรือ
ปรับปรงุประเด็นเหล่านี้อย่างเร่งด่วน 
 กลุ่มตัวชี้วัด D : Possible Kill จ านวนตัวชี้วัดในจตุภาคนี้มีจ านวน
น้อยที่สุดจากทั้งหมด คือ 3 ตัวชี้วัด ซึ่งสามารถตีความหมายได้ว่า การให้บริการ
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ในภาพรวมหรือการให้ความส าคัญในด้านต่าง ๆ ของสถานีรถไฟในปัจจุบันท าได้
ดี ส าหรับตัวชี้วัดแรกคือ Q14 มีความสะดวก และรวดเร็วในการจัดจ าหน่าย 
และจองตั๋วที่สถานีรถไฟ แสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจที่สูงมากส าหรับการเข้า
ไปซื้อตั๋ว กล่าวคือ อาจไม่ต้องรอคิว และเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการที่รวดเร็ว 
ตัวแปรถัดมาคือ Q2 จ านวน และต าแหน่งของกล้องวงจรปิดมีความครอบคลุม
ทุกจุดของสถานี ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการมีความรู้สึกปลอดภัยเมื่อเห็น
กล้องวงจรปิดที่ติดอยู่รอบสถานีรถไฟหลายตัว ซึ่งในปัจจุบันได้มีการติดตั้งตาม
จุดที่เหมาะสมแล้ว และตัวชี้วัดสุดท้ายคือ Q6 ร้านค้าจ าหน่ายอาหาร สะอาด  
มีคุณภาพ มีความหลากหลายในการเลือกซื้อ แสดงให้เห็นถึงการรับรู้คุณภาพ 
ที่ชัดเจนของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับร้านค้าจ าหน่ายอาหารและสินค้า ซึ่งในปัจจุบัน 
ท าได้ดีแล้ว และในอนาคตอาจจะยังไม่จ าเป็นต้องปรับปรุงในเร็ว ๆ นี้  

ภาพที่ 5 Importance-Performance Analysis 
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บทสรุปและข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 การศึกษานี้มุ่งเน้นที่จะจัดกลุ่มตัวชี้วัดการให้คุณภาพตามระดับ
ความส าคัญ (ความสัมพันธ์ระหว่างตัวชี้วัดเหล่านั้นกับความพึงพอใจในภาพรวม
ของการให้บริการสถานีรถไฟในเมือง จังหวัดนครราชสีมา) โดยระดับ
ความส าคัญดังกล่าวถูกวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลองต้นไม้ตัดสินใจ (Decision 
Tree Model) ในอีกมิติที่ถูกชี้วัดคือความพึงพอใจของแต่ละตัวชี้วัด 

ส าหรับตัวชี้วัดที่ถูกสอบถามจากผู้ ใช้บริการสถานีรถไฟจังหวัด
นครราชสีมา และสถานีรถไฟชุมทางถนนจิระ ทั้งหมด 400 ตัวอย่าง โดยตัวชี้วัด
ประกอบด้วย 4 กลุ่ม 18 ตัวชี้วัด ประกอบด้วย กลุ่มด้านความปลอดภัย  
(4 ตัวชี้วัด เช่น จ านวนเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยมีความเหมาะสม จ านวน 
และต าแหน่งของกล้องวงจรปิดมีครอบคลุมทุกจุดของสถานี เป็นต้น) กลุ่มที่สอง
คือ สิ่งอ านวยความสะดวก (6 ตัวชี้วัด เช่น ร้านค้าจ าหน่ายอาหาร สะอาด และ
มีคุณภาพ จ านวนที่นั่งรอส าหรับผู้โดยสารมีความเพียงพอต่อความต้องการ 
เก้าอ้ีนั่งรอส าหรับผู้โดยสารมีความสะอาด เป็นต้น) กลุ่มตัวชี้วัดคุณภาพด้าน
ต่อมาคือ การส่งเสริมการตลาด (3 ตัวชี้วัด เช่น มีช่องทางในการได้รับข้อมูล
ข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการมีความเหมาะสม ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมี
ความถูกต้อง และชัดเจน เป็นต้น) และตัวชี้วัดกลุ่มสุดท้ายคือ การให้บริการ  
(5 ตัวชี้วัด เช่น มีความสะดวก และรวดเร็วในการจัดจ าหน่าย และจองตั๋วที่
สถานีรถไฟ จ านวนช่องบริการ จ าหน่าย คืน เปลี่ยนตั๋วโดยสารมีความเพียงพอ
ต่อความต้องการ เป็นต้น) 
 การน าผลจากการวิเคราะห์ไปใช้ประโยชน์ พิจารณาตามจตุภาคที่ได้
วิเคราะห์ IPA ซึ่งจะเน้นไปที่จตุภาค A ซึ่งเป็นจตุภาคที่มีประสิทธิภาพหรือความ
พึงพอใจหรือการรับรู้คุณภาพการให้บริการที่ต่ า และมีความสัมพันธ์ต่อระดับ
ความพึงพอใจโดยภาพที่สูง ซึ่งมีความส าคัญของตัวชี้วัดที่สูงมาก โดยตัวแปร
เหล่านี้จะต้องมีการถูกปรับปรุงอย่างเร่งด่วน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของ 
การให้บริการของสถานีรถไฟในจังหวัดนครราชสีมา โดยมีรายละเอียดดังนี้  
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โดยภาพรวมเป็นลักษณะของความสะอาด อันได้แก่ ความสะอาดของห้องน้ า 
และจ านวนจุดทิ้งขยะที่ไม่เพียงพอต่อความต้องการ สองประเด็นนี้ควรมีการ
แก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจากมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในภาพรวม 
เป็นอย่างมาก และแนวทางการแก้ไขปัญหาท าได้ไม่ยาก เช่น การจ้างแม่บ้าน 
ท าความสะอาดเพิ่มมากขึ้น หรือมีการตั้งดัชนีชี้วัดความส าเร็จที่เข้มข้นเพิ่มมาก
ขึ้น ส าหรับจุดทิ้งขยะอาจพิจารณาเพิ่มถังขยะในจุดที่มีผู้ใช้บริการอยู่หนาแน่น  
ในจตุภาคนี้มีอีก 2 ตัวชี้วัดซึ่งอยู่ในการส่งเสริมการตลาด แสดงให้เห็นถึงการท า
การตลาดหรือการประชาสัมพันธ์ของสถานียังท าได้ไม่ดีพอ เนื่องจากผลจากการ
วิเคราะห์ชี้ให้เห็นถึงการที่ผู้ใช้บริการรับรู้ได้น้อย เช่น การประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารอย่างสม่ าเสมอ เป็นต้น ดังนั้น  เพื่อให้ผู้รับบริการมาใช้ระบบขนส่ง
สาธารณะทางรถไฟมากยิ่งขึ้น ทางสถานีรถไฟสามารถเพิ่มช่องทางการ
ประชาสัมพันธ์ของตัวสถานีได้ โดยสามารถน าจุดเด่นที่ส ารวจแล้ว  พบว่า  
มีความพึงพอใจหรือประสิทธิภาพการด าเนินการที่สูง เช่น ความสะอาดของ
สถานี หรือการให้บริการที่เป็นจุดเด่นอย่างมากของทั้งสองสถานี เช่น พนักงาน
พูดจาสุภาพ และให้ค าแนะน าที่ดี หรือมีจ านวนช่องบริการที่เหมาะสมสามารถ
ด าเนินการได้รวดเร็ว เป็นต้น 
 การศึกษานี้มีข้อจ ากัดในด้านของขอบเขตเนื่องจากเป็นวิจัยตั้งต้น 
เพื่อเป็นแนวทาง และการน าผลลัพธ์ไปประยุกต์ใช้จริงเฉพาะกับพื้นที่ หรือบาง
สถานีรถไฟที่มีลักษณะคล้ายกันเท่านั้น แต่หากจะพิจารณาถึงภาพใหญ่หรือ
ภาพรวมของประเทศ งานวิจัยในอนาคตอาจจะต้องมีการขยายขอบเขตไปท่ัว
ประเทศ และมีการส ารวจตัวอย่างผู้ใช้บริการทุกภาค ข้อเสนอแนะส าหรับ
งานวิจัยในอนาคตคือน าวิธีวิเคราะห์ที่มีความซับซ้อนมากกว่านี้  เพื่อให้ได้
แบบจ าลองที่ท านายความสัมพันธ์ระหว่างตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการของ
สถานีรถไฟได้อย่างแม่นย ามากยิ่งขึ้น ยกตัวอย่างเช่น แบบจ าลองสมการเชิง
โครงสร้างหลายระดับ (Multilevel Structural Equation Modeling) หรือ 
Bayesian Network Analysis เป็นต้น ประการสุดท้ายการศึกษาไม่ได้พิจารณา
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ถึงผลกระทบของการแพร่ระบาดของไวรัสโคโรน่า-19 การศึกษานี้ไม่ได้แสดงถึง
จ านวนผู้โดยสารในแต่ละสถานีเนื่องจากไม่มีการเผยแพร่ต่อสาธารณะ ดังนั้น
งานวิจัยในอนาคตอาจขอข้อมูลและท าการคาดการณ์จ านวนผู้โดยสารของรถไฟ
ระหว่างเมืองในแต่ละสถานี เพื่อวิเคราะห์ถึงผลกระทบของการแพร่ระบาดของ
เชื้อไวรัสโคโรน่า-19 และเสนอแนะแนวทางการรับมือในอนาคตได้ 
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