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การวจิยัเรือ่งนีม้วัีตถปุระสงค์เพือ่ศกึษาการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ปัญหาและข้อจ�ำกดั

ในการให้บริการ รูปแบบการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการของการรถไฟแห่ง

ประเทศไทย วธิกีารศกึษา ใช้การวจิยัเชงิปรมิาณและการวจิยัเชงิคณุภาพ (mixed methods) ผลการวจิยั

พบว่า 1) การรถไฟฯ ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่สถานี โดยภาพรวม ตามล�ำดับดังต่อไปนี้   

ด้านความสะอาด ด้านเวลาในการให้บริการ ด้านพนักงาน ด้านความปลอดภัย ด้านสิ่งอ�ำนวยความ

สะดวก ด้านข้อมลูข่าวสาร และด้านอตัราค่าบริการ 2) การรถไฟฯ ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการบน

ขบวนรถ โดยภาพรวม ตามล�ำดับดังต่อไปนี้ ด้านความสะอาด ด้านเวลาในการให้บริการ ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก ด้านความปลอดภัย ด้านพนกังาน และด้านข้อมลูข่าวสาร 

3) รปูแบบการให้บรกิาร รปูแบบการให้บรกิารขนส่งผูโ้ดยสาร ได้แก่ 1) การประกนัความล่าช้าในการเดินรถ 

2) บริการตรวจเช็คความพร้อมของหัวรถจักรพร้อมรับประกันงานซ่อม 3) การท�ำความสะอาดอย่าง

เหมาะสม หลากหลาย และมนีวตักรรม 4) บริการเจ้าหน้าทีแ่นะน�ำบรกิารและอ�ำนวยความสะดวก และ 

5) บริการแจ้งข้อมูลข่าวสารการเดินรถผ่านจอ LED/LCD ที่สถานี ส่วนรูปแบบในการให้บริการขนส่ง

สนิค้า ได้แก่ 1) บรกิารระบบตดิตามขบวนรถ 2) การบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 3) บริการเคร่ืองมอื

และอปุกรณ์ในการขนถ่าย 4) บรกิารดแูลความปลอดภยัตู้สินค้า 5) การประกนัความล่าช้าในการขนส่ง 

6) บริการขนส่งต่อเนื่อง และ 7) บริการค่าระวางอัตราพิเศษ
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Abstract

	 This research was conducted to (a) study and synthesize issues for the improvement 

of service quality in the transportation of passengers and goods within the State 

Railway of Thailand (SRT). (b) study and synthesize problems and limitations in 

providing transportation for passengers and goods within the SRT, and (c) propose service 

models for passengers and goods within the SRT. In the study the researcher utilized 

both quantitative and qualitative research methodologies. Results indicated that: (a) 

the SRT should improve the service quality of its stations respectively in terms of: (1) 

cleanliness of its station in terms of: (i) service time, (ii) staff (iii) safety (iv) facilities, 

(v) information, and (vi) service rates; (2) the SRT should improve the service quality of 

passenger bogies respectively in terms of: (i) cleanliness, (ii) service time, (iii) the physical, 

(iv) facilities, (v) safety, (vi) staff, and (vii) information; (3) the SRT should improve the 

service quality of cargo bogies respectively, in terms of: (i) locomotive trailer (ii) loading 

yard, (iii) being on time, (iv) staff, (v) coordination, (vi) safety, (vii) facilities, (viii) convoy 

vehicles, (ix) responsibility for any loss/damage, and (x) freight rates. With regard to 

service quality, the following models were included: (a) customer services—travel 

delay insurance, locomotive inspection and maintenance with repair warranty, Effective 

cleaning services with innovative cleaning equipment, Customer service officers, and 

in-station LED/LCD billboards running text messages of service announcements; (b) rail 

freight services—rail freight tracking service, one-stop freight service, shipping tool and 

equipment service, freight rail carrier safety and security service, freight delay insurance, 

freight forwarding service, and special freight fees. 

Keywords: Customer service, The State Railway of Thailand.
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ความส�ำคัญของปัญหา 

ปัจจุบัน การคมนาคมขนส่งในประเทศไทยมีหลายรูปแบบ อาทิ การขนส่งทางบก การขนส่ง

ทางน�ำ้ และการขนส่งทางอากาศ ล้วนเป็นท่ีนยิมของผูใ้ช้บรกิารทีแ่ตกต่างกนัออกไป (Jittungwattana, 

2005) การขนส่งระบบรางกเ็ป็นการขนส่งรปูแบบหนึง่ทีย่งัเป็นทีต้่องการของประชาชน แต่การขนส่ง

ระบบรางของประเทศ โดยเฉพาะการขนส่งทางรถไฟยงัมีข้อจ�ำกดัหลายอย่างทีไ่ม่อาจน�ำไปสู่การพฒันา

อย่างรวดเร็วในระยะเวลาอันสัน้ได้ อันเน่ืองมาจากปัญหาและข้อจ�ำกดัหลายอย่างในการด�ำเนนิงาน ปัญหาหนึง่

ที่เกิดขึ้นอย่างเห็นได้ชัดคือ ความล่าช้าไม่ตรงเวลาในการเดินรถ หรือแม้กระทั่งความไม่สะดวกสบาย

ภายในห้องโดยสาร ความสกปรกของห้องน�้ำ เนื่องจากสภาพรถท่ีเก่าจึงยากต่อการท�ำความสะอาด 

ท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารมแีนวโน้มทีจ่ะเปลีย่นไปใช้การขนส่งในรูปแบบอืน่ ๆ  แทน ซ่ึงประเด็นปัญหาเหล่าน้ีเกดิข้ึน

ส่วนหนึ่งมาจากการขาดงบประมาณในการด�ำเนินการ ขาดแคลนหัวรถจักรและตู้โดยสารที่ทันสมัย 

รวมไปถงึโครงสร้างพืน้ฐานเกีย่วกับระบบรางและระบบอาณติัสัญญาณ และการเกดิขึน้ของทางลักผ่าน

จ�ำนวนมาก ซึ่งอาจเป็นบ่อเกิดแห่งอันตรายในการเดินรถท่ียังคงเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ท�ำให้เกิดปัญหา

ความล่าช้าดงักล่าว หากพิจารณาท่ีผลประกอบการของการรถไฟแห่งประเทศไทย จะเหน็ได้ว่า ประสบภาวะ

ขาดทุนมาโดยตลอด แม้ว่าจะมีการบริหารที่ดินของการรถไฟฯ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด เพื่อเพิ่มรายได้

ให้กับการรถไฟฯ แล้วก็ตาม 

การขาดทุนดังกล่าวส่งผลให้การรถไฟฯ ไม่มีงบประมาณที่เพียงพอในการปรับปรุงคุณภาพ

การให้บริการ โดยเฉพาะในด้านการเดินรถ อีกทั้งการรถไฟฯ เป็นรัฐวิสาหกิจที่อยู่ในกลุ่มฟื้นฟู ท�ำให้

ต้องเร่งปรบัปรงุผลการด�ำเนนิงาน อย่างไรกต็าม การรถไฟฯ ได้ให้ความส�ำคญักบัการปรับปรุงคณุภาพ

การให้บริการ โดยมีการประเมินมาตรฐานการให้บริการและประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

โดยหน่วยงานภายนอก เพื่อน�ำสารสนเทศที่ได้มาจัดท�ำแผนการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ (The 

State Railway of Thailand, 2015) ซ่ึงสะท้อนให้เหน็ถงึการให้ความส�ำคญักบัคณุภาพการให้บรกิาร

มากขึน้ ท�ำให้จ�ำเป็นอย่างยิง่ท่ีจะต้องศกึษาถงึรูปแบบการให้บรกิารท่ีตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้

บรกิาร เพ่ือน�ำไปพฒันาคณุภาพการให้บรกิารทัง้ทีม่อียูเ่ดมิและพฒันาหรอืสร้างรปูแบบการให้บรกิาร

ใหม่ ๆ เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่มีคุณภาพ 

ดงันัน้ งานวจิยันีจ้งึมุง่เน้นศกึษารูปแบบการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

โดยการเสนอรูปแบบการให้บริการที่มีความเป็นไปได้และสามารถน�ำไปใช้จริงได้ภายใต้ทรัพยากรที่มี

อย่างจ�ำกัด อันจะน�ำไปสู่การให้บริการที่มีคุณภาพ
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วัตถุประสงค์การวิจัย 

	 1. เพือ่ศกึษาการปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารในการขนส่งผูโ้ดยสารและสนิค้าของการรถไฟ

แห่งประเทศไทย 

	 2. เพือ่วเิคราะห์และสงัเคราะห์ปัญหาและข้อจ�ำกดัในการให้บรกิารขนส่งผูโ้ดยสารและสนิค้า

ของการรถไฟแห่งประเทศไทย 

	 3. เพือ่เสนอรปูแบบการให้บรกิารท่ีตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิารของการรถไฟแห่ง

ประเทศไทย

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
	

	 1. การรถไฟแห่งประเทศไทย สามารถปรับปรุงคุณภาพการให้บริการตามความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ และสามารถด�ำเนินการได้ทั้งสถานีและขบวนรถ

	 2. ปัญหาและข้อจ�ำกัดในการให้บริการในการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าของการรถไฟแห่ง

ประเทศไทย เกิดจากกรอบการมองตามสภาพจริงของหลายภาคส่วนทัง้จากผูบ้รหิาร พนกังานการรถไฟฯ 

ผู้ใช้บริการ และนักวิชาการ ท�ำให้สามารถเห็นปัญหาและข้อจ�ำกัดอย่างรอบด้าน และสามารถน�ำไป

แก้ไขปัญหาได้อย่างเป็นระบบ 

	 3. การรถไฟแห่งประเทศไทยสามารถน�ำรูปแบบการให้บริการไปใช้ในการให้บริการ เพื่อให้

ผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่มีคุณภาพ 

การทบทวนวรรณกรรม 
	

	 ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

	

	 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการให้บริการ 

		  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ การบริการคือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ก็ตามที่

บคุคลหนึง่สามารถเสนอให้อีกบุคคลหน่ึงซึง่เป็นสิง่ทีไ่ม่อาจจบัต้องได้และไม่ท�ำให้เกดิความเป็นเจ้าของ

ใด ๆ ทั้งสิ้น (Kotler & Bloom, 1984; Kotler, 1988 cited in Nawarat Na Ayuthaya, 2004) 

ส่วน Gronroos (1990) ได้ขยายความค�ำว่า บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอย่าง

ที่มีลักษณะไม่มาก จับต้องไม่ได้ซึ่งอาจเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับผู้ให้บริการ จาก
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ความหมายทีก่ล่าวทัง้หมดสรปุได้ว่า การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมหรอืกระบวนการในการด�ำเนนิงาน

อย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล หรือองค์การในอันที่จะท�ำให้ผู้อื่นได้รับประโยชน์ ความสุข ความสะดวก

สบาย หรือได้รับความพึงพอใจ และสามารถตอบสนองต่อความต้องการนั้นได้ ส่วนข้อพึงระวังในการ

ให้บริการ มีดังนี้ (Gronroos, 1990; Kotler, 1994) 1) ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ การ

ให้บริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่า ผู้รับบริการมีความส�ำคัญ จึงต้องระวังไม่แสดงกิริยาที่เพิกเฉย  

ไม่สนใจผู้รับบริการ 2) ให้บริการขาดตกบกพร่อง เป็นสิ่งที่ต้องย�้ำเตือนอยู่เสมอว่า การให้บริการจะ

ขาดตกบกพร่องไม่ได้เลย เพราะเมือ่เกดิขึน้แล้วจะท�ำลายงานบรกิารในส่วนอืน่ ๆ  ทีด่อียูแ่ล้วให้เกดิผล

เสียหายตามไปด้วย 3) ด�ำเนินการล่าช้า เพราะความล่าช้าไม่ตรงเวลา ท�ำความเสียหายให้ผู้รับบริการ

ได้ 4) ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทาง การใช้ค�ำพูดและ

น�้ำเสียง ผู้ให้บริการอาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี แต่อยู่ในอารมณ์ที่

ขุ่นมัวและไม่ควบคุมอารมณ์ของตนจึงแสดงออกด้วยท่าทีและค�ำพูดที่ท�ำให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับ

บริการ 5) ท�ำให้ผู้รับบริการผิดหวัง เช่น การต้อนรับที่ไม่ดี การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในการ

ให้บรกิาร การบรกิารผดิพลาดท�ำความเสยีหายให้แก่ผู้รับบริการ ต่อมาจะเป็นแนวคดิเกีย่วกบัคณุภาพ

การให้บริการ Simachockdee (2002: 7) ได้กล่าวถึง การบริการที่มีคุณภาพ ประกอบด้วย 1) ความ

ต้องการของผูร้บับรกิาร โดยผูใ้ห้บรกิารจะต้องให้บรกิารทีส่อดคล้องกบัความต้องการของผู้รับบริการ 

2) สถานที่ให้บริการ จะต้องมีความสะอาด สวยงาม เป็นระเบียบ และ 3) สิ่งอ�ำนวยความสะดวก  จะ

ต้องมเีครือ่งมอื อปุกรณ์ในการให้บรกิารทีเ่หมาะสมกบัการใช้งาน และการบ�ำรงุรกัษาให้พร้อมใช้งาน

อยู่เสมอ โดยลักษณะของการบริการที่มีคุณภาพนั้น จะต้องมีความน่าเชื่อถือ มีความต่อเนื่อง มีความ

เพียงพอ มีความปลอดภัยและทันสมัย มีความยุติธรรม มีรูปแบบการบริการที่ดี และราคาที่เหมาะสม 

ซึง่ในการปรบัปรงุงานบรกิารให้ดข้ึีนน้ันสามารถด�ำเนนิการได้ 3 ลกัษณะคอื 1) การสร้างความแตกต่าง

จากคู่แข่ง ผูใ้ห้บรกิารทีมี่คณุภาพจะต้องท�ำให้ผลติภณัฑ์แตกต่างจากคูแ่ข่ง ยากต่อการลอกเลยีนแบบ

ที่จะสร้างให้เห็นเป็นข้อแตกต่างท่ีชัดเจนโดยการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง การ

อ�ำนวยความสะดวก การให้บริการเสริมนอกจากบริการหลัก 2) คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งส�ำคัญ

อย่างหนึง่ในการสร้างความแตกต่างของการให้บริการ โดยเสนอคณุภาพการให้บริการตามทีลู่กค้าคาด

หวังไว้ และ 3) ประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยการเพิ่มประสิทธิภาพด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น เพิ่ม

เครือ่งมือและสร้างมาตรฐานการให้บรกิาร เป็นต้น นอกจากนี ้Brown (1991: 181) ได้กล่าวถงึ ความ

คาดหวงัของผูร้บับรกิารต่อบรกิารทีไ่ด้รบั ซึง่ผู้รับบริการจะประเมนิคุณภาพของการบริการตามความ

พึงพอใจทีม่ต่ีอบรกิารทีไ่ด้รบั โดยแบ่งออกเป็น 3 ระดบัคือ ระดบัที ่1 ผูร้บับริการไม่พงึพอใจ แสดงว่า 

บรกิารนั้นด้อยคุณภาพ ระดับที่ 2 ผู้รับบริการพึงพอใจ แสดงว่า บริการนั้นมีคุณภาพ และระดับที่ 3

ผูรั้บบรกิารประทบัใจ แสดงว่า บรกิารนัน้มคีณุภาพสงู เช่นเดยีวกบั Tenner และ DeToro (1992: 68-70)

ได้กล่าวว่า ผูร้บับรกิารมคีวามต้องการทีใ่ห้ความคาดหวงัของตนเองบรรลุผลอย่างครบถ้วนและมแีนวโน้ม
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ที่จะยอมรับบริการนั้นได้ โดยการเปรียบเทียบประสบการณ์จริงที่เคยได้รับกับบริการจริงก่อนที่จะ

ช�ำระค่าบรกิาร การตดัสนิใจว่าบรกิารใดไม่เป็นทีพ่งึพอใจกค็อื ความคาดหวงันัน้ไม่ได้รบัการตอบสนอง

นั่นเอง ผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับการตอบสนองและมีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น 

เมื่อผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความคาดหวังได้มากที่สุด นอกจากนี้ Schermerhorn (2000) ได้

กล่าวถงึ ลกัษณะของคณุภาพในการให้บรกิารทีส่�ำคญั ได้แก่ 1) การไม่สามารถถกูจบัต้องได้ (intangibility) 

เน่ืองจากเป็นผลของการปฏบิติั ผูร้บับรกิารจะจบัเอาเฉพาะส่วนทีจ่�ำเพาะเจาะจงตรงกบัอัธยาศยั เกบ็

ความทรงจ�ำไว้ในรูปแบบประสบการณ์ ท�ำให้ไม่สามารถเก็บบริการที่ไม่ได้ใช้ภายหลัง ซึ่งผู้ให้บริการ

จะต้องมีการเตรียมสิ่งต่าง ๆ เพื่อให้คุณภาพการบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้รับบริการพอใจ และตัดสินใจ

รับบริการ เช่น สถานที่ (place) ต้องสามารถสร้างความน่าเชื่อถือและมีการอ�ำนวยความสะดวกแก่

ผู้รับบริการ มีความสะอาดสวยงาม ที่นั่งเพียงพอ บรรยากาศดี ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ 2) การ

ไม่สามารถถูกแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) เนื่องจากการบริการจะต้องเกิดปฏิสัมพันธ์กัน

ระหว่างผูใ้ห้และผูร้บับรกิารทันที 3) ความไม่คงเส้นคงวา (heterogeneity or variability) การบรกิาร

มคีวามแตกต่างกนัในแต่ละครัง้ท่ีให้บริการ ท�ำให้ยากแก่การก�ำหนดเป็นมาตรฐาน หรือควบคมุคณุภาพ

ของการบรกิาร ซึง่จะเปลีย่นแปลงไปเมือ่เปลีย่นผู้ให้บริการ หรือเปล่ียนเวลา สถานท่ีส่ิงแวดล้อม ท�ำให้

ความสม�่ำเสมอ (consistency) เกิดได้ล�ำบาก

	 ดงันัน้ จากแนวคดิดงักล่าว องค์การจะต้องมกีารปรบัปรงุคณุภาพการให้บรกิารในด้านต่าง ๆ  

มรูีปแบบการให้บรกิารท่ีตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร ซ่ึงสิง่เหล่านีจ้ะท�ำให้ผูใ้ช้บริการได้รบั

บริการที่มีคุณภาพ 

	 แนวคิดเกี่ยวกับการขนส่ง 

	 การขนส่ง หมายถึง การจัดให้มีการเคลื่อนย้ายบุคคล สัตว์ และสิ่งของต่าง ๆ ด้วยเครื่องมือ

และอปุกรณ์ในการขนส่งจากทีแ่ห่งหนึง่ไปยงัทีอ่กีแห่งหนึง่ตามความประสงค์และเกดิอรรถประโยชน์

ตามความต้องการ ซึ่งในการขนส่งทางรถไฟนั้นแบ่งออกเป็น 2 ระบบคือ 1) ระบบทางเดียว (single 

line) 2) ระบบทางคู่ (double line) ซึ่งระบบทางเดียวนั้นส่งผลให้เกิดความล่าช้าในการเดินรถ 

ในส่วนของสถาน ีประกอบด้วย สถานต้ีนทาง/ปลายทาง สถานชีมุทาง และสถานรีายทาง (Riwmongkol, 

2008) โดยในการวจัิยครัง้นี ้ผูว้จิยัได้ใช้งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง เช่น งานวจิยัของ Nopbanjobsuk (2007) 

ได้ศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการโดยสารของการรถไฟแห่งประเทศไทย ผลการ

ศึกษาทีส่�ำคัญคอื ผูใ้ช้บรกิารพอใจด้านสถานอียูใ่นระดบัปานกลาง ได้แก่ การให้บรกิารของพนกังานที่

สถาน ีความสะอาดบรเิวณสถาน ีและความทนัสมยัของสถาน ีและด้านท่ีควรปรับปรุงคอื ความสะอาด

ของห้องสุขาที่สถานี ส่วนงานวิจัยของ Boonsriroj (2007) ได้ศึกษาคุณภาพการจัดการการบริการ
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รถด่วนพิเศษนครพิงค์ การรถไฟแห่งประเทศไทย ผลการศึกษาส�ำคัญคือ การจัดบริการของรถด่วน

พเิศษนครพงิค์มคีณุภาพดีท้ัง 3 องค์ประกอบคอื ด้านทรพัยากร ด้านการบรกิารผูโ้ดยสาร และด้านสิง่

อ�ำนวยความสะดวก นอกจากนี ้Prasad และ Shekhar (2010) ท�ำการวจัิยเร่ือง “Impact of Service 

Quality Management (SQM) Practices on Indian Railway–A Study of South Central 

Railways” ผลการวิจัยพบว่า ค่าเฉลี่ยคะแนนคุณภาพการบริการ (–1.4431) สะท้อนให้เห็นว่า ผู้ให้

บริการไม่สามารถค้นพบความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้ ผู้ใช้บริการจึงเกิดความไม่พึงพอใจ ส่วนมิติ

คณุภาพการบรกิารท่ีผูใ้ช้บรกิารมกีารรบัรูส้งูสดุคือ ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม การตอบสนองความ

ต้องการ และความไว้วางใจได้ของผูใ้ห้บรกิาร และมติิคณุภาพการบริการทีผู้่ใช้บริการมรีะดับการรับรู้

ต�่ำที่สุดคือ การน�ำส่งบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ และความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ

กรอบแนวคิดในการวิจัย
 

	 จากกรอบแนวคิดในการวิจัย จะเริ่มต้นจากการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ โดยการน�ำ

ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และความแตกต่างของความต้องการกับความคาดหวัง 

ความต้องการกับความพึงพอใจ และความคาดหวังกับความพึงพอใจ มาจัดล�ำดับความส�ำคัญใน

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ประกอบกับการวิเคราะห์ปัญหาและข้อจ�ำกัดในการให้บริการ

ครอบคลุมทั้งสถานีรถไฟ ขบวนรถโดยสาร และขบวนรถสินค้า เพื่อน�ำมาก�ำหนดเป็นรูปแบบการให้

บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยรูปแบบการให้บริการดังกล่าวนั้นผู้ใช้บริการจะ

ต้องได้รับการบริการที่มีคุณภาพ ดังภาพที่ 1

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

การปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการ

สถานี

ขบวนรถโดยสาร

ขบวนรถสินค้า
ปัญหาและข้อจ�ำกัด

ในการให้บริการ

ผู้ใช้บริการได้รับ
การบริการ
ที่มีคุณภาพ

รูปแบบการให้บริการขนส่งผู้โดยสารและสินค้า
ของการรถไฟแห่งประเทศไทย

ภาพที่ 1. กรอบแนวคิดในการวิจัย
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ระเบียบวิธีวิจัย 

การวจิยัเรือ่ง รปูแบบการให้บรกิารทีต่อบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิารของการรถไฟแห่ง

ประเทศไทย ใช้วธิกีารวจิยัทัง้เชงิปรมิาณและเชิงคณุภาพ (mixed methods) โดยการวจิยัเชงิปรมิาณ

จะใช้ในการศึกษาการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของขบวนรถโดยสาร ส่วนการวิจัยเชิงคุณภาพ

จะใช้ในการศึกษาการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของขบวนรถสินค้า ปัญหาและข้อจ�ากัดในการ

ให้บริการ และรูปแบบการให้บริการในการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าของการรถไฟแห่งประเทศไทย 

 ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 

  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย (เชิงปริมาณ) 

 ประชากร (ผู้ใช้บริการ) จ�านวน 45 ล้านคน ครอบคลุมทั้งขบวนรถโดยสารเชิงพาณิชย์และ

ขบวนรถโดยสารเชงิสงัคม โดยก�าหนดขนาดตวัอย่างของ Yamane (1967) ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 95% 

ความคลาดเคลื่อน 3% โดยกลุ่มตัวอย่างต้องไม่น้อยกว่า 1,111 คน ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้กลุ่ม

ตัวอย่างทั้งสิ้น 1,826 คน และสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นตามประเภทขบวนรถ (stratified random 

sampling) ดังตารางที่ 1  

ตารางที่ 1. ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา (เชิงปริมาณ)

ประเภทรถ

รถด่วนพเิศษ
รถด่วน  
รถเร็ว
รวมทั้งหมด

รถรวม
รถธรรมดา
รถชานเมือง
รถท้องถิ่น
รวมทั้งหมด

136

133

187

456

-

67

37

30

134

97

112

218

427

-

36

18

66

120

-

-

-

-

-

82

47

-

129

105

114

188

407

3

61

16

67

147

-

-

-

-

-

-

4

2

6

338

359

593

1,290

3

246

122

165

536

ขบวนรถโดยสารเชิงพาณิชย์*

ขบวนรถโดยสารเชิงสังคม

สายเหนือ สายตะวันออก

เฉียงเหนือ

สายตะวันออก สายใต้ สายแม่กลอง รวม

ขบวนรถโดยสารเชิงพาณิชย์*

ขบวนรถโดยสารเชิงสังคม

* ขบวนรถเชิงพาณิชย์ ให้บริการเฉพาะสายเหนือ สายตะวันออกเฉียงเหนือ และสายใต้
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	 การวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยเลือกตัวอย่างในการศึกษาดังนี้ 

การปรับปรงุคณุภาพการให้บรกิารของขบวนรถสนิค้า ใช้ตวัอย่างจากผูใ้ช้บรกิารในกลุม่ต่าง ๆ  

ดงันี ้1) สนิค้ากลุม่คอนเทนเนอร์ (ICD ลาดกระบงักบัท่าเรือแหลมฉบงั) คอนเทนเนอร์ภายในประเทศ 

คอนเทนเนอร์ระหว่างประเทศ จ�ำนวน 6 ราย 2) สินค้ากลุ่มคอนเทนเนอร์ (ทั่วไป) จ�ำนวน 8 ราย 

3) สินค้ากลุ่มก่อสร้าง ได้แก่ ปูนซีเมนต์ผงและถุง จ�ำนวน 3 ราย และ 4) สินค้ากลุ่มพลังงาน ได้แก่ 

ก๊าซแอลพีจี น�้ำมันดิบ ผลิตภัณฑ์น�้ำมัน จ�ำนวน 4 ราย

ส่วนการศึกษาปัญหา/ข้อจ�ำกัด และรูปแบบการให้บริการในการขนส่งผู้โดยสารของการ

รถไฟแห่งประเทศไทย กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย 1) กลุ่มผู้ใช้บริการ ได้แก่ ตัวแทนเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

จ�ำนวน 3 คน ตัวแทนภาคเอกชน จ�ำนวน 3 คน ตัวแทนประชาชนทั่วไป จ�ำนวน 3 คน และตัวแทน

กลุม่นกัศกึษา จ�ำนวน 3 คน รวมทัง้สิน้ 12 คน 2) กลุม่ผูบ้รหิารการรถไฟแห่งประเทศไทย จ�ำนวน 13 

คน 3) กลุ่มพนักงานการรถไฟแห่งประเทศไทย จ�ำนวน 35 คน และ 4) กลุ่มนักวิชาการ จ�ำนวน 6 คน 

	 เกณฑ์ในการเลือกผู้ให้ข้อมูล

ผู้วิจัยก�ำหนดเกณฑ์ในการเลือกผู้ให้ข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ ดังตารางที่ 2 

ตารางที่ 2. เกณฑ์ในการเลือกผู้ให้ข้อมูล 

เกณฑ์ ผู้ใช้บริการ

รถโดยสาร

ผู้ใช้บริการ

รถสินค้า

ผู้ใช้บริหาร

ร.ฟ.ท.

พนักงาน

ร.ฟ.ท.

นักวิชาการ

1. อายุไม่ต�่ำกว่า 15 ปี

2. ใช้บริการของ ร.ฟ.ท. มาแล้วไม่น้อยกว่า 5 ปี 

และปัจจุบันยังคงใช้บริการอยู่

3. ต้องเป็นผู้บริหารที่รับผิดชอบด้านการเดินรถ 

4. ต้องด�ำรงต�ำแหน่งบริหารในฝ่ายนั้นมาแล้ว

ไม่น้อยกว่า 2 ปี

5. ต้องปฏิบัติงานในฝ่ายที่เกี่ยวกับการเดินรถ

มาแล้วไม่น้อยกว่า 5 ปี

6. เคยปฏิบัติงานที่สถานี/ขบวนรถมาแล้ว หรือ

มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการให้บริการที่สถานี

และขบวนเป็นอย่างดี

7. มีประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับการคมนาคม

ขนส่งระบบรางมาแล้วไม่น้อยกว่า 5 ปี

8. มีงานวิจัยหรือเป็นท่ีปรึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง

กบัการคมนาคมขนส่งระบบรางไม่น้อยกว่า 5 เร่ือง

✓

✓ ✓

✓

✓

✓

✓

✓

✓
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การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 	 การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดย

การน�ำแบบสอบถามมาให้ผู้ตอบด้วยตนเอง ณ แขวง/เขตการเดินรถ/ขบวนรถ และสถานีรถไฟ

ทั่วประเทศ เพื่อน�ำไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป

	 การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ 

	 1) การสงัเกต ผูว้จิยัใช้การสังเกตแบบไม่มส่ีวนร่วม (non-participant observation) ซึง่ใช้ใน

การสงัเกตปัญหาและข้อจ�ำกัดในการให้บรกิารขนส่งผูโ้ดยสารและสนิค้าของการรถไฟแห่งประเทศไทย 

(ควบคูก่บัการสมัภาษณ์ การสนทนากลุม่และการใช้ข้อมลูจากเอกสาร) โดยการสังเกตดังกล่าวเป็นการ

สังเกตที่ผู้วิจัยจะเฝ้าสังเกตอยู่วงนอก กระท�ำตนเป็นบุคคลภายนอก เพ่ือเป็นข้อมูลเบื้องต้นในการ

สัมภาษณ์และสนทนากลุ่มต่อไป

	 2) การสัมภาษณ์ ใช้การสัมภาษณ์ใน 2 รูปแบบ ดังต่อไปนี้

		  1) การสมัภาษณ์แบบมโีครงสร้าง (Structured Interview) เป็นการสมัภาษณ์ทีผู่ว้จิยั

ก�ำหนดแนวค�ำถามไว้ล่วงหน้า โดยใช้วธิกีารสัมภาษณ์แบบมโีครงสร้างกบัผู้บริหาร พนกังานการรถไฟ

แห่งประเทศไทย และนักวิชาการ โดยก�ำหนดแนวค�ำถามไว้ล่วงหน้าคือ ด้านที่ควรปรับปรุงคุณภาพ 

การให้บรกิารของขบวนรถสนิค้า ได้แก่ ด้านหวัรถจกัร ด้านความล่าช้าในการเดนิรถ ด้านความคบัแคบ

ของพื้นที่ในการขนถ่ายสินค้า ด้านการติดต่อประสานงาน ส่วนปัญหาและข้อจ�ำกัดในการให้บริการ

ขนส่งผู้โดยสาร โดยมีค�ำถามย่อยคือ ปัญหาและข้อจ�ำกัดด้านสถานี ด้านขบวนรถ ด้านความสะอาด 

ด้านพนักงาน ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ด้านเวลา ด้านอัตราค่าบริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร และ

ด้านความปลอดภยั ส่วนค�ำถามเกีย่วกบัปัญหาและข้อจ�ำกัดในการให้บรกิารขนส่งสินค้า มคี�ำถามย่อย                       

ดังต่อไปน้ี ปัญหาและข้อจ�ำกัดด้านสถานี ด้านขบวนรถ ด้านพนักงาน ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 

ด้านเวลา ด้านอัตราค่าระวาง ด้านข้อมูลข่าวสาร และด้านความปลอดภัย 

	 	 2) การสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง (Non Structured Interview) โดยใช้การ

สมัภาษณ์ผูใ้ห้ข้อมลูส�ำคญั (key information interview) ซ่ึงได้แก่ การสมัภาษณ์ผูใ้ช้บริการ ผูบ้รหิาร

พนักงานการรถไฟแห่งประเทศไทย และนักวิชาการ นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (in-

depth interview) เป็นการสัมภาษณ์ที่ผู้วิจัยมีจุดสนใจอยู่แล้ว นั่นคือ การสัมภาษณ์ปัญหาและ

ข้อจ�ำกัดในการให้บรกิารขนส่งผูโ้ดยสารและสนิค้า การหารปูแบบการให้บรกิารในการขนส่งผูโ้ดยสาร

และสนิค้าของการรถไฟแห่งประเทศไทย (โดยการน�ำความต้องการของผูใ้ช้บรกิารและปัญหาอปุสรรค

มาเป็นพื้นฐานในการก�ำหนด/เสนอรูปแบบการให้บริการ)
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	 3) การสนทนากลุม่ (Focus Group)1 ผูว้จิยัใช้การสนทนากลุม่เพือ่ให้ได้ข้อมลูทีต่รงตามจดุ

มุ่งหมายของการศึกษา โดยผ่านการมีปฏิสัมพันธ์ต่อกันของสมาชิกในวงสนทนา ซึ่งจะมีการอภิปราย

โต้ตอบกันในหัวข้อที่ยกมาเป็นประเด็นในการสนทนาคือ การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ปัญหา

และข้อจ�ำกัดในการให้บริการ รวมถึงรูปแบบการให้บริการฯ

	 4) การใช้ข้อมูลเอกสาร ผู้วิจัยได้ใช้ข้อมูลเอกสารประกอบการวิจัยในครั้งนี้ โดยศึกษาจาก

เอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ วารสาร บทความทางวิชาการ ข่าวหนังสือพิมพ์ และสื่อสิ่งพิมพ์ของ

การรถไฟแห่งประเทศไทย

ตารางที่ 3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้  

วัตถุประสงค์ การสัมภาษณ์
การสัมภาษณ์แบบ

ไม่มีโครงสร้าง

แบบ

สอบถาม

การ

สังเกต

การ

สนทนา

กลุ่ม

การใช้

ข้อมูล

เอกสาร
การ

สัมภาษณ์

แบบมี

โครงสร้าง
การ

สัมภาษณ์

ผู้ให้ข้อมูล

ส�ำคัญ

การ

สัมภาษณ์

เชิงลึก

1. เพื่อศึกษาการปรับปรุงคุณภาพ

การให้บรกิารในการขนส่งผู้โดยสาร

และสินค ้ าของการรถไฟแห ่ง

ประเทศไทย  

2. เพื่อวิเคราะห์และสังเคราะห์

ปัญหาและข้อจ�ำกัดในการให้บรกิาร

ขนส่งผู้โดยสารและสินค้าของการ

รถไฟแห่งประเทศไทย

3. เพื่อเสนอรูปแบบการให้บริการ

ที่ตอบสนองความต้องการของ

ผู ้ ใช ้บริการของการรถไฟแห ่ง

ประเทศไทย 

✓ ✓

✓ ✓ ✓

✓

✓

✓

✓

✓

✓

✓

การประมวลผลข้อมูล

เมื่อได้ข้อมูลจากแบบสอบถามแล้ว ผู้วิจัยน�ำข้อมูลมาประมวลผลหาค่าทางสถิติโดยใช้

โปรแกรมส�ำเร็จรูปส�ำหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ โดยการให้รหัสตัวแปรเพื่อการประมวลผล
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การวิเคราะห์ 

	 การวิเคราะห์เชิงปรมิาณ เสนอการวิเคราะห์ในรปูตารางโดยใช้สถติทิีเ่หมาะสม ได้แก่         

ค่าเฉลี่ย (Mean), T-Dependent

 	

     	 การวิเคราะห์เชิงคุณภาพ การวิเคราะห์แบบอุปนัย (analytic induction) เป็นการ

ตีความสร้างข้อสรุปจากการสัมภาษณ์ ประกอบกับการใช้ข้อมูลเอกสารตามปรากฏการณ์ท่ีมองเห็น 

โดยใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) แล้วสร้างข้อสรุปจากความจริงเหล่านั้น ทั้งนี้ ผู้วิจัย

ได้มกีารตรวจสอบสามเส้าด้านวธิรีวบรวมข้อมลู (methodological triangulation) นัน่คอื การใช้วธิี

เก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ กันเพื่อรวบรวมข้อมูลเรื่องเดียวกัน

 

ตารางที่ 4. สรุปการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้  

วัตถุประสงค์การวิจัย

1. เพื่อศึกษาการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของการรถไฟฯ 

   - การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่สถานี

   - การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการบนขบวนรถโดยสาร

   - การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของขบวนรถสินค้า

2. เพ่ือวิเคราะห์และสังเคราะห์ปัญหาและข้อจ�ำกัดในการให้

บริการฯ

3. เพื่อเสนอรูปแบบการให้บริการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าฯ

Mean T-
Dependent

Analytic 
Induction

Content 
Analysis

✓

✓

✓

✓

✓

✓

✓

✓

✓

✓

✓

ผลการวิจัยและการวิเคราะห์ 

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่สถานี

จากผลการวิจัยพบว่า การรถไฟแห่งประเทศไทย ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่สถานี 

ตามล�ำดับดังนี้ 1) ด้านความสะอาด 2) ด้านการแจ้งเวลาการเดินรถ 3) ด้านพนักงาน 4) ด้านความ

ปลอดภัย 5) ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และ 6) ด้านอัตราค่าบริการ ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 5
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ด้านความสะอาด

ด้านการแจ้งเวลาการเดินรถ

ด้านพนักงาน

ด้านความปลอดภัย

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

ด้านอัตราค่าบริการ

53.0

42.5

38.0

35.5

32.0

19.0

1

2

3

4

5

6

ตารางที่ 5. ประเด็นที่ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่สถานีโดยภาพรวม 

ประเด็นที่ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย* อันดับที่ควรปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการ

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการบนขบวนรถโดยสาร

จากผลการวิจัยพบว่า การรถไฟแห่งประเทศไทย ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการบน

ขบวนรถตามล�ำดับดังนี้ 1) ด้านความสะอาด 2) ด้านเวลาในการเดินรถ 3) ด้านลักษณะทางกายภาพ

บนขบวนรถ 4) ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 5) ด้านความปลอดภัย 6) ด้านพนักงาน 7) ด้านข้อมูล

ข่าวสาร ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 6

ตารางที่ 6. ประเด็นที่ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการบนขบวนรถโดยภาพรวม

ด้านความสะอาด

ด้านเวลาในการเดินรถ

ด้านลักษณะทางกายภาพบนขบวนรถ

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

ด้านความปลอดภัย

ด้านพนักงาน

ด้านข้อมูลข่าวสาร

31.5

29.0

24.0

23.5

18.0

15.0

14.5

1

2

3

4

5

6

7

ประเด็นที่ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย* อันดับที่ควรปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการ

* ผลรวมจากการน�ำค่าเฉลีย่ความต้องการ ความคาดหวัง ความพงึพอใจ และความแตกต่างของค่าเฉลีย่ความต้องการ

กบัความคาดหวงั ความต้องการกบัความพึงพอใจ และความคาดหวงักบัความพงึพอใจ (t-dependent) มาก�ำหนดเป็น

คะแนนตั้งแต่ 1 - 7 แล้วน�ำผลคะแนนรวมทั้งหมดมาจัดล�ำดับความส�ำคัญในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ 

ร.ฟ.ท. 
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ผลจากการสมัภาษณ์แบบมโีครงสร้างและการสนทนากลุ่มพบว่า ผูใ้ช้บริการต้องการให้มกีาร

ปรบัปรงุคุณภาพการให้บรกิารตามล�ำดบัดงักล่าว โดยมข้ีอเสนอเพิม่เตมิคอื หากน�ำไปปรบัปรงุการให้

บริการควรด�ำเนินการ 3 ล�ำดับแรกก่อน ภายใต้งบประมาณที่มีอย่างจ�ำกัด 

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของขบวนรถสินค้า 

จากผลการวิจัยพบว่า เรื่องที่ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของขบวนรถสินค้า มีดัง

ต่อไปนี้ 1) หัวรถจักร รถพ่วง 2) ลานขนถ่าย 3) ความตรงต่อเวลา 4) พนักงาน 5) การประสานงาน 

6) ความปลอดภัย 7) สิ่งอ�ำนวยความสะดวก 8) ระบบติดตามขบวนรถ 9) ความรับผิดชอบในกรณี

สินค้าสูญหาย/เสียหาย 10) อัตราค่าระวาง ดังตารางที่ 7 
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หัวรถจักร รถพ่วง

ลานขนถ่าย

ความตรงต่อเวลา

พนักงาน

การประสานงาน

ความปลอดภัย

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก

ระบบติดตามขบวนรถ

ความรับผิดชอบในกรณี

สินค้าสูญหาย/เสียหาย

อัตราค่าระวาง

หัวรถจักร รถพ่วงไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ประกอบกับหัวรถจักร รถพ่วงมีอายุ

การใช้งานที่ยาวนาน ท�ำให้เกิดการขัดข้องหรือช�ำรุดบ่อยครั้ง 

พื้นที่ในการรับส่งสินค้ามีจ�ำกัด ไม่เพียงพอต่อการรับส่งสินค้า 

ขบวนรถล่าช้าอนัเนือ่งมาจากไม่มหีวัรถจกัรมาให้บรกิาร หรือหวัรถจกัรช�ำรดุระหว่าง

ทาง หรือน�ำหัวรถจักรไปให้ขบวนรถโดยสารก่อนขบวนรถสินค้า 

พนกังานไม่เพยีงพอต่อการให้บรกิาร ตลอดจนพนกังานบางคนยงัขาดจติส�ำนกึในการ

ให้บริการ 

ผู้ใช้บริการจะต้องประสานงานกับฝ่ายต่าง ๆ เอง การประสานงานกับฝ่ายพาณิชย์

สินค้าเพียงฝ่ายเดียวไม่อาจท�ำให้การขนส่งสินค้าเป็นไปตามก�ำหนดได้ 

ขาดเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยในการตรวจตราตู้สินค้าที่สถานี 

ไม่มีอุปกรณ์สิ่งอ�ำนวยความสะดวกในลานขนถ่าย ท�ำให้ผู้ใช้บริการต้องจัดหาอุปกรณ์

ต่าง ๆ  มาเอง ตลอดจนการติดตัง้หลอดไฟส่องสว่างในช่วงเวลากลางคืน ยงัไม่ครอบคลุม

ทุกจุด 

ไม่มีระบบติดตามขบวนรถ ท�ำให้ผู้ใช้บริการต้องสอบถามมายังการรถไฟฯ หรือผ่าน

ทาง Facebook ซึ่งท�ำให้เกิดความล่าช้า

ยังไม่มีการด�ำเนินงานในเชิงรุก เช่น ท�ำความร่วมมือกับบริษัทประกันภัย เพื่อจัดท�ำ

ประกันภัยในการขนส่งสินค้าทางรถไฟ 

การรถไฟฯ ยังไม่มีบริการแบบครบวงจร ผู้ใช้บริการต้องเสียค่าใช้จ่ายอื่น ๆ เพ่ือน�ำ

สินค้ามายังลานขนถ่ายของการรถไฟฯ เพื่อขนส่งสินค้าไปยังปลายทาง แม้ว่าอัตราค่า

ระวางของการรถไฟฯ จะถูก แต่ต้นทุนรวมในการขนส่ง (total cost) ยังค่อนข้างสูง

เรื่องที่ควรปรับปรุง รายละเอียด

ตารางที่ 7. การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของขบวนรถสินค้า
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ตารางที่ 8. ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการให้บริการและแนวทางการด�ำเนินงาน

ด้าน

ความสะอาด

ที่สถานี 

1. บุคลากรท่ีสถานีมีไม่

เพียงพอ

2. สถานีเลก็ไม่มพีนกังาน

ท�ำความสะอาด

3. การเบกิอปุกรณ์ท�ำความ

สะอาดจากแขวง ต้องใช้

ระยะเวลานาน

4. ไม่มีการตรวจสอบการ

ท�ำความสะอาดที่เข้มงวด

5. ขาดงบประมาณในการ

บ�ำรุงรักษา

การท�ำความสะอาด

ให้เหมาะสม หลาก

หลาย และมนีวตักรรม

- ความเหมาะสมกับ

แต่ละสถานี

- ความหลากหลาย

ของผู้ใช้บริการ 

- มีการน�ำนวัตกรรม 

และเครื่ อ งมื อที่ มี

ประสิทธิภาพและ

ทันสมัยมาใช้ในการ

ท�ำความสะอาด

1. หากมีการจ้างผู้รับเหมาเข้ามาท�ำความ

สะอาด การรถไฟฯ ควรเลือกบริษัทท่ีมี

นวตักรรมใหม่ ๆ  ในการท�ำความสะอาดทีเ่หมาะสม

กับลักษณะทางกายภาพของสถานีรถไฟ

2. นายสถานีต้องมีการตรวจสอบ/ติดตาม

การท�ำความสะอาดของบริษัทผู้รับเหมาที่

เข้ามาท�ำความสะอาดที่สถานีอย่างเข้มงวด 

โดยจัดท�ำรายการตรวจสอบความสะอาด 

(checklist) อย่างน้อยทุก 2 ชั่วโมง และให้

มีการท�ำความสะอาดทุกครึ่งชั่วโมง หรือเมื่อ

มีส่ิงสกปรกให้ท�ำความสะอาดทันที โดยการ

ให้ผู้ใช้บริการแจ้งผู้รับผิดชอบ เช่น การติดตั้ง

บอร์ดไว้หน้าห้องน�ำ้ เพือ่แจ้งอุปกรณ์ใดช�ำรดุ/

เสยีหาย/หมด เพือ่ให้ผูท้ีเ่กีย่วข้องด�ำเนนิการ

โดยทันที 

ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการ

ให้บริการ

แนวทางการด�ำเนินงาน

ปัญหา/ข้อจ�ำกดั และรูปแบบการให้บรกิารในการขนส่งผูโ้ดยสารและสนิค้าของการรถไฟ

แห่งประเทศไทย 

ในการเสนอรูปแบบการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการนั้น ผู้ใช้บริการ

ต้องการให้มีการปรับปรุงการให้บริการท่ีสถานีและขบวนรถ โดยเรื่องที่ควรปรับปรุงการให้บริการที่

สถานีมากที่สุดคือ เรื่องความสะอาด รองลงมาคือ เรื่องการแจ้งเวลาการเดินรถที่สถานี ด้านพนักงาน 

ด้านความปลอดภัย ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และด้านอัตราค่าบริการ ส่วนเรื่องที่ควรปรับปรุง   

การให้บรกิารบนขบวนรถมากทีส่ดุคอื เรือ่งความสะอาด รองลงมาคอื เร่ืองเวลาในการเดินรถ ลักษณะ

ทางกายภาพของขบวนรถ สิ่งอ�ำนวยความสะดวก ความปลอดภัย พนักงานท่ีให้บริการ และข้อมูล

ข่าวสารโดยผู้วิจัยได้น�ำเอาความต้องการที่มากที่สุด 3 ล�ำดับแรก ทั้งสถานีและขบวนรถ มาวิเคราะห์

ร่วมกบัปัญหาทีเ่กดิขึน้ ซึง่การได้มาซ่ึงรปูแบบการให้บรกิารแต่ละรปูแบบนัน้ เกดิจากการน�ำสารสนเทศ 

ความต้องการฯ ของผูใ้ช้บรกิาร ร่วมกบัปัญหาและข้อจ�ำกดัต่าง ๆ  ทีเ่กดิขึน้เพ่ือน�ำสารสนเทศดังกล่าว

มาสนทนากลุม่กบัผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีกบัการรถไฟแห่งประเทศไทย แล้วใช้การวเิคราะห์แบบอปุนยัเพ่ือ

ให้ได้มาซึ่งรูปแบบการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ดังตารางที่ 8 
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ตารางที่ 8. ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการให้บริการและแนวทางการด�ำเนินงาน (ต่อ)

ด้าน

3. มอบอ�ำนาจให้นายสถานี ด�ำเนินการเบิก

จ่ายอุปกรณ์การท�ำความสะอาดได้โดยตรง 

โดยไม่ผ่านแขวง เพื่อลดความล่าช้าในการ

ด�ำเนินงาน หรือตั้งเงินยืมให้กับแต่ละสถานี

เพือ่น�ำไปจดัซือ้วสัดอุปุกรณ์ทีมี่ประสทิธภิาพ

และทันสมัยเพื่อน�ำมาใช้ในการท�ำความ

สะอาด

4. พนักงานที่สถานีต้องหมั่นตรวจตราความ

สะอาดภายในสถานีอยู่เสมอ หากพบส่ิงใดที่

สกปรกอย่างเห็นได้ชัด ให้พนักงานที่สถานี

ด�ำเนินการท�ำความสะอาดในทันที เช่น เมื่อ

เคาน์เตอร์จ�ำหน่ายตั๋วสกปรกต้องท�ำความ

สะอาดทันที 

5. ปลูกฝังจติส�ำนกึของผู้ใช้บรกิารให้ตระหนกั

ถงึความสะอาดเมือ่มาใช้บรกิาร อาจมีส่ิงจงูใจ

ให้กับผู้ใช้บริการที่รักษาความสะอาดอย่าง

สม�่ำเสมอ เช่น ตั๋วโดยสารครึ่งราคา หรือสิทธิ

ในการพักห้อง VIP ที่สถานี เป็นต้น 

6. สถานีเล็กท่ีมีพนักงานไม่เพียงพอในการ

ท�ำความสะอาด ซ่ึงสถานดีงักล่าวมจี�ำนวนผูใ้ช้

บรกิารไม่มาก ให้อาศัยช่วงเวลาทีม่ผู้ีใช้บรกิาร

น้อย สลับสับเปลี่ยนกันไปท�ำความสะอาด 

7. สถานีรถไฟ ขอความร่วมมือไปยังองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น หรือหน่วยงานต่าง ๆ ที่

อยูใ่นท้องที ่ เพือ่ขอความอนเุคราะห์ก�ำลงัคน 

และอุปกรณ์เพ่ือใช้ในการท�ำความสะอาดที่

สถาน ีโดยควรสร้างเป็นเครอืข่ายความร่วมมอื

ระหว่างการรถไฟฯ กบัท้องถิน่ต่าง ๆ  โดยการ

รถไฟฯ อาจมอบสิทธิพิเศษบางอย่างให้ เช่น 

ตั๋วโดยสารครึ่งราคา เป็นต้น

ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการ

ให้บริการ

แนวทางการด�ำเนินงาน
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ด้าน

ด้านการแจ้ง

เวลาการเดิน

รถที่สถานี

1) การแจ้งเวลา

ก า ร เ ดิ น ร ถ

(รถเข ้า-ออก

ส ถ า นี / ต า ม

เวลา/ล ่าช ้า)

การได ้ขึ้นรถ

โดยสารตาม

เวลาที่แจ้ง

1. สถานีบางแห่งไม่มีการ

ประชาสมัพนัธ์ความเคลือ่น

ไหวของขบวนรถ (รถเข้า-

ออก/ตามเวลา/ล่าช้า)

2. การแจ้งเวลาการเดนิรถ

(รถเข้า-ออก/ตามเวลา/

ล่าช้า) ไม่เป็นมาตรฐาน

เดียวกัน

3. ผู้โดยสารมาไม่ทันการ

ประกาศจากสถานี

4. ขาดการตรวจสอบ

ข้อมูลจากสถานี เช่น รถ

ช้าเพิม่ หรอืท�ำเวลาได้เรว็

ขึ้น แต่ไม่มีการประชา

สัมพันธ์ที่เป็นปัจจุบันให้

ผู้โดยสารทราบ

1. รปูแบบการให้บรกิาร

ข้อมูลข่าวสารความ

เคลือ่นไหวของขบวน

รถผ่านจอ LED/LCD 

ท่ีสถานีแบบ Real 

time

2. บริการเจ้าหน้าที่

แนะน�ำและอ�ำนวย

ความสะดวกแก่ผู้ใช้

บริการที่สถานี

8. จดัประกวดการรักษาความสะอาดของร้าน

ค้าทีส่ถาน ีเชือ่มโยงไปสูก่ารได้รบัสมัปทานใน

การขายสินค้าที่สถานีในปีต่อไป

1. สถานี ช้ันพิเศษและสถานีช้ันหน่ึงทั่ว

ประเทศ ควรติดตั้งจอ LED/LCD เพื่อแสดง

ความเคลือ่นไหวของขบวนรถแบบ Real time

ให้ผู้โดยสารทราบ

2. สถานชีัน้สองและชัน้สาม ควรประชาสมัพนัธ์

ผ่านทางเครื่องกระจายเสียงที่สถานี โดยเร่ง

รัดให้มีการติดตั้งเครื่องกระจายเสียงที่สถานี

ให้ครอบคลุมทุกสถานี และเพิ่มความถี่ใน

การประกาศความเคลื่อนไหวของขบวนรถ

ให้ผู้โดยสารทราบ

3. สถานีใดไม่มีเครื่องกระจายเสียง ควรจัด

ท�ำบอร์ดประชาสัมพันธ์ความเคลื่อนไหวของ

ขบวนรถให้ผูโ้ดยสารทราบโดยข้อมลูต้องเป็น

ข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน และนายสถานีจะต้อง

กวดขนัและตรวจสอบความถกูต้องของข้อมลู

ในบอร์ดประชาสัมพนัธ์อยูเ่สมอ หากขบวนรถ

ช้าเพิ่ม หรือขบวนรถท�ำเวลาได้เร็วขึ้น ให้รีบ

ด�ำเนินการแก้ไขในบอร์ดโดยทันที

มีเจ้าหน้าที่ประจ�ำสถานีไว้คอยบริการผู้โดย

สารเวลาขบวนรถเทียบชานชาลาสถานีเพื่อ

แนะน�ำการบรกิาร แจ้งข้อมลูขบวนรถ ประเภท

รถ เวลาการเดินรถ อีกช่องทางหนึ่งนอกจาก

ประกาศจากทางสถานีเพียงอย่างเดียว เพื่อ

ป้องกนัไม่ให้ผู้โดยสารขึน้รถโดยสารผิดขบวน

ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการ

ให้บริการ

แนวทางการด�ำเนินงาน

ตารางที่ 8. ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการให้บริการและแนวทางการด�ำเนินงาน (ต่อ)



137รูปแบบการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย

ด้าน

ด ้ า น ค ว า ม

ส ะ อ า ด บ น

ขบวนรถ

1. สภาพรถทีเ่ก่าท�ำให้ยาก

ต่อการท�ำความสะอาด

2.  พนักงานท� ำความ

สะอาด ปฏิบัติหน้าท่ีอื่น

บนขบวนรถ เช่น ยกของ 

ส่งของในตูพ้นกังาน ท�ำให้

ไม่ใส่ใจเรื่องการท�ำความ

สะอาดอย่างแท้จริง

3. อุปกรณ์/นวัตกรรมใน

การท�ำความสะอาดไม่

พร้อม/ล้าสมัย 

4. การจัดพนักงานท�ำ

ความสะอาดข้ึนขบวนรถ

ไม่ได้แยกตามชั้นของผู้ใช้

บริการ เพราะผู้ใช้บริการ

ทีใ่ช้บริการชัน้การโดยสาร

ต่างกนั ย่อมต้องการได้รบั

การบริการที่แตกต่างกัน 

รปูแบบการให้บรกิาร

ท�ำความสะอาดให้

มีความเหมาะสมกับ

แต่ละช้ันโดยสารและ

ความหลากหลายของ

ผู้ใช้บริการในแต่ละ

เส้นทางการเดนิรถ มี

การน�ำกระบวนการ

นวตักรรม และเครือ่ง

มือท่ีมีประสิทธิภาพ 

และทันสมัยมาใช้ใน

การท�ำความสะอาด

1. สร้างการก�ำกับติดตามและควบคุมการ

ท�ำความสะอาดในลักษณะไตรภาคีคือ 

1) ก�ำกับติดตามและควบคุมโดยการรถไฟ

แห่งประเทศไทย 2) ก�ำกบัตดิตามและควบคมุ

โดยบรษิทัผูร้บัเหมาที ่ร.ฟ.ท. จ้างมาท�ำความ

สะอาด และ 3) ก�ำกับติดตามและควบคุม

โดยหน่วยงานภายนอกให้เป็นไปตาม TOR 

โดยเฉพาะข้อ 3) ควรเน้นในการด�ำเนินการ

เพื่อให้การท�ำความสะอาดเป็นไปอย่างมี

ประสิทธภิาพและสะอาดจรงิในสายตาผูโ้ดยสาร 

2. การจ้างบริษัทผู ้รับเหมา ควรด�ำเนิน

การจ้างตามสายการเดินรถที่ต่างบริษัทกัน 

เพราะจะท�ำให้เกิดการแข่งขันกันในเรื่องการ

ท�ำความสะอาด เช่น สายเหนือ เป็นบริษัท 

A สายตะวันออกเฉียงเหนือเป็นบริษัท B 

สายใต้ เป็นบริษัท C สายตะวันออก เป็น

บริษัท D สายแม่กลอง เป็นบริษัท E เป็นต้น 

ทั้งนี้ การรถไฟฯ ควรพิจารณาถึงอุปกรณ์/

นวัตกรรมการท�ำความสะอาดที่แต่ละบริษัท

น�ำมาใช้ เพ่ือให้แต่ละบริษัทสามารถแข่งขัน

กันในการท�ำความสะอาด และการได้บริษัท

ทีรั่บผดิชอบการท�ำความสะอาดในแต่ละสาย

การเดินรถ จะท�ำให้พนักงานท�ำความสะอาด

เข้าใจความต้องการของผู้โดยสารมากกว่า

การไปท�ำความสะอาดทุกขบวน และมีการ

ประเมนิว่า สายการเดนิรถใดท�ำความสะอาด

ได้ดีที่สุด สะอาดที่สุด (ตามสภาพรถปัจจุบัน) 

3. แยกประเภทการท�ำความสะอาดจากเดิม 

3 ตู้ ต่อพนักงานท�ำความสะอาด 1 คน เป็น

แยกท�ำความสะอาดตามชั้นการโดยสาร เช่น 

นาย ก ท�ำความสะอาดชัน้ 1 นาย ข ท�ำความ

สะอาดชั้น 2 และนาย ค ท�ำความสะอาดชั้น 

ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการ

ให้บริการ

แนวทางการด�ำเนินงาน

ตารางที่ 8. ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการให้บริการและแนวทางการด�ำเนินงาน (ต่อ)



138 วารสารการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน

ด้าน

ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ

ของขบวนรถ 

- หวัรถจกัรอยู่

ในสภาพใช้การ

ได้ ไม่ช�ำรุดหรอื

ขดัข้องระหว่าง

ทาง

- ตู้โดยสารทุก

ตู้อยู ่ในสภาพ

พร้อมใช้งาน

1. หัวรถจักร/ตู้โดยสาร

มีอายุการใช้งานยาวนาน 

และช�ำรุด/เสียบ่อย

2. อุปกรณ์/อะไหล่บาง

รายการหายาก ท�ำให้ต้อง

ใช้อะไหล่จากหัวรถจักร

คันเดิมมาสับเปลี่ยนกับ

คันใหม่

3. การรถไฟฯ ไม่มีหัวรถ

จักรส�ำรอง

 

บรกิารตรวจเชค็ความ

พร้อมของหัวรถจักร 

พร้อมรับประกันงาน

ซ่อม

3 หรือจัดพนักงานท�ำความสะอาดประจ�ำ

ขบวน ซ่ึงจะท�ำให้การท�ำความสะอาดเป็น

ไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับ

พฤติกรรมของผู ้โดยสารในแต่ละชั้นการ

โดยสาร เน่ืองจากช้ันโดยสารแต่ละช้ันมี

อุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกแตกต่าง

กัน และพนักงานจะเกิดความช�ำนาญในการ

ท�ำความสะอาดมากขึ้น 

4. ให้พนักงานท�ำความสะอาด ท�ำความ

สะอาดอย่างจริงจัง ไม่ควรมีหน้าที่เสริมใน

ลกัษณะทีเ่ป็นผลประโยชน์ทบัซ้อน (conflict 

of interest) เช่น การได้รบัรายได้จากการยก

ของ ลงของในตู้สัมภาระ ท�ำให้ละเลยหน้าที่

หลักของตนเอง

5. ปลูกฝังจติส�ำนกึของผู้ใช้บริการให้ตระหนกั

ถงึความสะอาดเมือ่มาใช้บรกิาร อาจมส่ิีงจงูใจ

ให้กับผู้ใช้บริการที่รักษาความสะอาดอย่าง

สม�่ำเสมอ เช่น ตั๋วโดยสารครึ่งราคา หรือสิทธิ

ในการพักห้อง VIP ที่สถานี เป็นต้น 

1. ฝ่ายการช่างกลต้องมีการตรวจเช็คสภาพ

หัวรถจักร/ตู้โดยสารทุกตู้ก่อนออกเดินทาง

ทุกครั้ง และต้องรับประกันว่า หัวรถจักร/

ตูโ้ดยสารทกุตูจ้ะไม่ช�ำรดุหรอืเสยีระหว่างทาง

2. ในกรณีเหตุสุดวิสัยที่หัวรถจักร/ตู้โดยสาร

ช�ำรุดหรือเสียระหว่างทาง ฝ่ายช่างกล ควร

จัดเตรียมอะไหล่ไว้ที่สถานีรายทาง เพื่อลด

ระยะเวลาการรออะไหล่มาเปลี่ยนจากส่วน

กลาง แขวงและเขตการเดินรถ และก�ำหนด

วธิกีารเดนิทางเพือ่เข้าถงึหวัรถจกัร/ตูโ้ดยสาร

ทีช่�ำรดุ/เสียระหว่างทาง เช่น ใช้รถยนต์ในการ

ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการ

ให้บริการ

แนวทางการด�ำเนินงาน

ตารางที่ 8. ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการให้บริการและแนวทางการด�ำเนินงาน (ต่อ)



139รูปแบบการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย

ด้าน

ด้านเวลาใน

การเดินรถ

- ขบวนรถออก

จากต้นทางตาม

ก�ำหนดเวลา

- ขบวนรถเดิน

ทางถึงปลาย

ทางตามก�ำหนด

เวลา

1. ปัญหาเชิงโครงสร้าง 

เนือ่งจากในการเดนิรถแต่

ละขบวน จะประกอบไป

ด้วยหลายฝ่ายท่ีเก่ียวข้อง 

เช่น ฝ่ายปฏบิตักิารเดนิรถ 

ฝ่ายการช่างกล 

2. ความพร้อมของโครง

สร้างพืน้ฐาน เช่น หัวรถจกัร

สภาพทาง ระบบอาณัติ

สัญญาณ 

การประกันความล่า

ช้าในการเดินรถ

ขนอะไหล่และทีมช่างไปยังหัวรถจักรฯ ที่เสีย 

เพื่อลดระยะเวลาในการเดินทาง

การประกันความล่าช้าในการเดินรถ โดย

การจัดให้มีขบวนรถประกันเวลาในสายการ

เดินรถต่าง ๆ 

1. การรถไฟแห่งประเทศไทย ต้องเลือกสาย

การเดินรถที่มีความพร้อมในการเดินรถมาก

ที่สุดที่มีการปรับปรุงสภาพทางแล้วเสร็จ 

ท�ำให้รถวิ่งได้ตามเวลา เพื่อประกันความ

ล่าช้าในการเดนิทางให้กบัผูใ้ช้บรกิาร โดยควร

น�ำร่องขบวนรถประกันเวลาดังต่อไปนี้

สายเหนือ

   ขบวนรถด่วนพิเศษนครพิงค์

   - ขบวนที่ 1 (กรุงเทพฯ - เชียงใหม่)

   - ขบวนที่ 2 (เชียงใหม่ - กรุงเทพฯ)

สายตะวันออกเฉียงเหนือ

   ขบวนรถด่วน

   - ขบวนที่ 69 (กรุงเทพฯ - หนองคาย)

   - ขบวนที่ 70 (หนองคาย - กรุงเทพฯ)

2. ควรขยายผลไปยังขบวนรถอื่น ๆ ในเส้น

ทางทีม่กีารปรบัปรงุสภาพทางแล้วเสรจ็ และ

หัวรถจักรมีความพร้อม เพื่อเสริมสร้างความ

เช่ือม่ันของผู้ใช้บริการในเรื่องของความตรง

เวลาในการเดินรถ

ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการ

ให้บริการ

แนวทางการด�ำเนินงาน

ตารางที่ 8. ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการให้บริการและแนวทางการด�ำเนินงาน (ต่อ)



140 วารสารการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน

ด้าน

หัวรถจักร 

รถพ่วง

การติดต่อ

ประสานงาน

อตัราค่าระวาง

1. แผนจัดหารถจักรใหม่

เกิดความล่าช้า 

2. ไม่มีงบประมาณที่จะ

จัดซื้อหัวรถจักร 

ผู ้ ใช ้บริการต ้องติดต ่อ

ประสานงานเองหลาย

ฝ่ายเกิดความยุ ่งยากใน

การด�ำเนินงาน

ค่าระวางในการขนส่งสินค้า

ทางรถไฟถูก แต่ต้นทุน

รวม (total cost) ยัง

สูงอยู่

การรับประกันความ

ล่าช้าในการขนส่ง 

ให้บรกิารแบบจุดเดยีว

เบด็เสรจ็ (one stop 

service) 

บรกิารขนส่งต่อเนือ่ง

(รับสินค้าจากผู้ประ

กอบการมายงัลานขน

ถ่ายพร้อมน�ำสินค้า

ขึ้นและลงจากขบวน

รถ)

การรถไฟฯ จัดให้มีการประกันความล่าช้า

ในการขนส่งสินค้า ส�ำหรับสินค้าทั่วไป ส่วน

สินค้าที่เน่าเสียได้ง่าย การรถไฟฯ จะต้องน�ำ

หวัรถจกัรมาให้บรกิารลากจงูสนิค้านัน้ไปก่อน 

เพื่อลดความเสียหายของผู้ประกอบการ

1. มีหน่วยงานกลางในการประสานงานที่    

รบัผดิชอบตัง้แต่เริม่ต้นจนสิน้สดุกระบวนการ 

เช่น การแจ้งรายละเอยีดเกีย่วกบัความพร้อม

ในการเดินรถสินค้า การด�ำเนินการขนส่ง

สินค้า เวลารถออก รถอยู่ระหว่างทาง รถถึง

ปลายทาง รวมถงึเหตขุดัข้องต่าง ๆ  และอืน่ ๆ  

ทีเ่กีย่วข้องกบัการให้บรกิารขนส่งสินค้า ทัง้ใน

รปูแบบทีผู่ใ้ช้บรกิารมาตดิต่อด้วยตนเอง ผ่าน

โทรศัพท์ และระบบออนไลน์ 

2. หน่วยงานกลางจะต้องมาจากฝ่ายทีเ่กีย่วข้อง 

เช่น ฝ่ายปฏบิตักิารเดนิรถ กองพาณชิย์สนิค้า 

ฝ่ายการช่างกล ฝ่ายการอาณัติสัญญาณฯ มา

ท�ำงานร่วมกนัในหน่วยงานกลาง  เพือ่อ�ำนวย

ความสะดวกในการให้บรกิารแบบ One Stop 

Service 

การรถไฟฯ ควรประสานกบัภาคเอกชนทีมี่ความ

พร้อมและท�ำสัญญาบรกิารร่วมกบัการรถไฟฯ 

ในการให้บริการน�ำสินค้าจากผู้ประกอบการ

มายังลานขนถ่าย และน�ำขึ้นบนขบวนรถใน

อัตราที่เหมาะสม เพราะบริการนี้ถือเป็นต้น

ทนุของผู้ใช้บรกิารทีต้่องด�ำเนนิการเอง เพราะ

ผู้ใช้บริการต้องจ้างรถเพื่อน�ำสินค้ามายังลาน

ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการ

ให้บริการ

แนวทางการด�ำเนินงาน

การขนส่งสินค้า

ตารางที่ 8. ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการให้บริการและแนวทางการด�ำเนินงาน (ต่อ)
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ด้าน

ด้านสิง่อ�ำนวย

ความสะดวก 

( เค ร่ืองมือ/

อุ ป ก รณ ์ ใ น

การขนถ่าย)

ด้านความ

ปลอดภัย

ผู้ใช้บริการเป็นผู้จัดหาสิ่ง

อ�ำนวยความสะดวกเอง 

ซึง่สร้างความไม่สะดวกใน

การใช้บริการ

1. มีเจ้าหน้าที่รักษาความ

ปลอดภัยไม่เพียงพอ

2. กล้อง CCTV มีน้อย

บรกิารค่าระวางอตัรา

พิ เศษส�ำหรับผู ้ ใช ้

บริการที่ขนส่งสินค้า

แบบเหมาขบวน

บรกิารเครือ่งมอืและ

อุปกรณ์ในการขน

ถ่ายและสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกอื่น ๆ 

อย่างครบวงจร

บริการ เจ ้ าหน ้ าที่

ดูแลความปลอดภัย

ตู้สินค้าที่สถานีและ

ลานขนถ่าย

ขนถ่ายเอง จ้างคนขนสินค้าขึ้นขบวนรถเอง 

ซ่ึงหากการรถไฟฯ มีบริการน้ี และคิดค่า

บริการในอัตราที่เหมาะสม จะท�ำให้ต้นทุน

รวม (total cost) ของผู้ประกอบการลดลง 

การรถไฟฯ ต้องเก็บค่าระวางในอัตราพิเศษ 

ส�ำหรับผู้ใช้บริการที่ขนส่งสินค้าจ�ำนวนมาก

แบบเหมาขบวน เพราะการรถไฟฯ สามารถ

บริหารจัดการได้ง่ายกว่าการขนสินค้าจาก

ผู้ประกอบการหลายรายเพื่อให้เต็มขบวนถึง

จะออกเดินทางได้

1.การรถไฟฯ ต้องจัดสรรงบประมาณเพ่ือ

ด�ำเนินการจัดซื้อหรือเช่าอุปกรณ์ในการขน

ถ่ายและส่ิงอ�ำนวยความสะดวกอื่น ๆ ตาม

ความจ�ำเป็น เพื่อให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทุก

ราย ในอัตราท่ีเหมาะสมและเป็นธรรมกับ

ผู้ใช้บริการ

2. จดัเตรยีมก�ำลังคนเพือ่อ�ำนวยความสะดวก

ในลานขนถ่ายอย่างเพียงพอ

3. มกีารตดิตัง้ระบบไฟฟ้าในการขนถ่ายสินค้า

ในช่วงเวลากลางคืนอย่างเพียงพอ

1. จัดเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยโดย

เฉพาะ เพือ่ดแูลตูสิ้นค้าทีส่ถาน ีซึง่อาจจดัเป็น

บริการเสริมให้กับผู้ใช้บริการส�ำหรับสินค้า

ที่ส่งตามเวลา หรือจัดให้เป็นบริการพื้นฐาน

โดยไม่คิดค่าใช้จ่ายส�ำหรับสินค้าที่เกิดความ

ล่าช้าในการขนส่ง

ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการ

ให้บริการ

แนวทางการด�ำเนินงาน

ตารางที่ 8. ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการให้บริการและแนวทางการด�ำเนินงาน (ต่อ)
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ด้าน

ด้านการติด

ตามขบวนรถ

ไม่มรีะบบการติดตามขบวน

รถสนิค้าอย่างเป็นทางการ

บริการระบบติดตาม

ขบวนรถ (GPS tracking)

2. วิเคราะห์จุดเสี่ยง จุดอันตรายที่อาจเกิด

ความไม่ปลอดภัย ก่อนติดตั้งกล้อง CCTV ซึ่ง

การติดตั้งกล้อง ควรจับภาพได้ในมุมสูงและ

เป็นกล้องที่สามารถจับภาพได้แม้อยู่ในที่มืด

1. การรถไฟฯ ควรติดตั้งระบบติดตามขบวน

รถ (GPS tracking) แทนการใช้การตดิต่อหรอื

แจ้งข้อมูลผ่านทาง Facebook 

* ข้อควรพจิารณา: การรถไฟฯ ควรพจิารณา

ถึงความคุ้มค่าในการน�ำระบบติดตามขบวน

รถสินค้ามาใช้ เนื่องจากในปัจจุบันมีผู ้ใช้

บริการขนส่งสินค้าของการรถไฟฯ จ�ำนวนไม่

มาก ท�ำให้อาจไม่คุ้มค่าต่อการลงทุน 

ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการ

ให้บริการ

แนวทางการด�ำเนินงาน

ที่มา: ผู้วิจัย (ใช้วิธีการวิเคราะห์แบบอุปนัย (analytic induction) จากการท�ำ Focus Group ผู้บริหาร/ 

พนักงานการรถไฟฯ/ผู้ใช้บริการ/นักวิชาการ)

จากรูปแบบการให้บริการที่ได้เสนอไว้ ผู้วิจัยและหน่วยงานให้ทุน (วช./สวทช.) ได้เรียนเชิญ

ผู้บริหารระดับสูงทุกฝ่ายของการรถไฟแห่งประเทศไทย อาทิ ผู้ว่าการรถไฟแห่งประเทศไทย รอง

ผูว่้าการรถไฟฯ ผูอ้�ำนวยการฝ่ายปฏบัิตกิารเดนิรถ หวัหน้ากองพฒันาและวางแผนการเดนิรถ หวัหน้า

กองโดยสาร หวัหน้ากองสนิค้า เป็นต้น มาร่วมรับฟังและพัฒนาตามรูปแบบการให้บริการทีไ่ด้เสนอไว้

โดยการรถไฟแห่งประเทศไทย ได้น�ำรูปแบบการประกันเวลาในการเดินรถ ไปทดลองใช้กับสายการ

เดินรถที่มีความพร้อม โดยเฉพาะสายการเดินรถท่ีได้มีการปรับปรุงทางแล้วเสร็จ เช่น สายเหนือคือ 

ขบวนรถด่วนพิเศษนครพิงค์ ขบวนที่ 1 กรุงเทพฯ - เชียงใหม่ และขบวนที่ 2 เชียงใหม่ - กรุงเทพฯ  

และสายตะวันออกเฉียงเหนือคือ ขบวนรถด่วน ขบวนที่ 69  (กรุงเทพฯ - หนองคาย) และขบวนที่ 70 

(หนองคาย - กรุงเทพฯ) โดยขบวนรถดังกล่าวจะต้องออกจากต้นทางตรงเวลา และไปถึงสถานีปลาย

ทางตรงตามก�ำหนดเวลา  นอกจากนี ้การรถไฟแห่งประเทศไทยได้น�ำร่องรูปแบบการให้บริการด้านการ

แจ้งเวลาการเดินรถ (รถเข้า-ออกสถาน/ีตามเวลา/ล่าช้า) การได้ข้ึนรถโดยสารตามเวลาท่ีแจ้ง โดยสถานี

ชัน้พิเศษ (สถานกีรงุเทพฯ หรอืหวัล�ำโพง) และสถานชีัน้หนึง่ทัว่ประเทศ ได้ทยอยตดิตัง้จอ LED/LCD

เพือ่แสดงความเคลือ่นไหวของขบวนรถแบบ Real time ให้ผู้โดยสารทราบ เสมอืนท่าอากาศยานต่าง ๆ  

ซึ่งรูปแบบการให้บริการดังกล่าวถือได้ว่า ผู้ใช้บริการได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพ และสามารถสร้าง

ความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยได้

ตารางที่ 8. ปัญหา/ข้อจ�ำกัด รูปแบบการให้บริการและแนวทางการด�ำเนินงาน (ต่อ)
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สรุปผลการวิจัย

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทยควรปรับปรุงท้ังที่สถานี 

ขบวนรถโดยสารและขบวนรถสินค้า โดยเฉพาะด้านความสะอาดที่สถานีและขบวนรถ ความล่าช้า

ในการเดินรถ ความไม่เพียงพอของหัวรถจักร เป็นต้น ส่วนปัญหาและข้อจ�ากัดในการให้บริการ

ส่วนใหญ่เป็นปัญหาทีส่บืเนือ่งมาจากการขาดแคลนงบประมาณในการด�าเนนิการ ท�าให้หลาย ๆ  ปัญหา

ทีเ่กิดขึน้เดมิยงัไม่รบัการแก้ไขอย่างเตม็ท่ี เช่น สภาพหวัรถจักรเก่าหรอืช�ารดุ ซึง่ปัญหาเหล่านีน้�ามาซึง่

ความล่าช้าของขบวนรถ ดงัน้ัน การท่ีจะพฒันาหรือสร้างรูปแบบการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการ

ของผูใ้ช้บรกิารนัน้ จะต้องด�าเนนิการภายใต้ทรัพยากรทีม่แีละสามารถน�าไปใช้ได้จริง โดยรูปแบบการ

ให้บริการนั้นครอบคลุมทั้งการขนส่งผู้โดยสารและสินค้า ในส่วนของรูปแบบการให้บริการขนส่ง

ผูโ้ดยสาร ประกอบด้วย 1) การประกันความล่าช้าในการเดินรถ 2) บริการตรวจเชค็ความพร้อมของหวั

รถจักรพร้อมรับประกันงานซ่อม 3) การท�าความสะอาดอย่างเหมาะสม หลากหลาย และมีนวัตกรรม

4) บริการเจ้าหน้าที่แนะน�าบริการและอ�านวยความสะดวก และ 5) บริการแจ้งข้อมูลข่าวสารผ่านจอ 

LED/LCD ที่สถานี ซึ่งผู้วิจัยได้สังเคราะห์เป็นแผนภาพไว้ ดังภาพที่ 2 

การประกันความ

ล่าช้าในการเดินรถ

การแจ้งข้อมูล

ข่าวสารผ่านจอ 

LED/LCD

บริการเจ้าหน้าที่
แนะน�าบริการและ
อ�านวยความสะดวก

การท�าความสะอาด
อย่างเหมาะสม 

หลากหลาย และมี
นวัตกรรม

บริการตรวจเช็ค
ความพร้อมของ

หัวรถจักรพร้อมรับ
ประกันงานซ่อม

รูปแบบการให้บริการ 

(การขนส่งผู้โดยสาร)

ภาพที่ 2. รูปแบบการให้บริการในการขนส่งผู้โดยสาร
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รูปแบบการให้บริการ 

(การขนส่งสินค้า)

ส่วนรปูแบบในการขนส่งสนิค้า ประกอบด้วย 1) บรกิารระบบตดิตามขบวนรถ 2) การบรกิาร

แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 3) บริการเครื่องมือและอุปกรณ์ในการขนถ่าย 4) บริการดูแลความปลอดภัย

ตูส้นิค้า 5) การประกนัความล่าช้าในการขนส่ง 6) บริการขนส่งต่อเนือ่ง และ 7) บริการค่าระวางอตัรา

พิเศษ ซึ่งผู้วิจัยได้สังเคราะห์เป็นแผนภาพไว้ ดังภาพที่ 3

บริการขนส่งต่อเนื่อง

บริการค่าระวาง

อัตราพิเศษ

บริการระบบติดตาม

ขบวนรถ

ให้บริการแบบ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ

บริการเครื่องมือและ

อุปกรณ์ในการ

 ขนถ่าย

บริการดูแลความ

ปลอดภัยตู้สินค้า

การประกันความ

ล่าช้าในการขนส่ง

ภาพที่ 3. รูปแบบการให้บริการในการขนส่งสินค้า
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อภิปรายผลการวิจัย	 

	 ผูว้จิยัอภปิรายผลได้ดงันี ้ในการปรบัปรุงคณุภาพการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นควรให้ปรับปรุงด้านความสะอาดทั้งที่สถานีและขบวนรถเป็นล�ำดับแรก โดย

ต้องมกีารปรบัปรงุความสะอาดของห้องน�ำ้ ซึง่สอดคล้องกบัผลงานวจัิยของ Nopbanjobsuk (2007) 

ซึง่สะท้อนให้เหน็ว่า 16 ปีทีผ่่านมา การรถไฟฯ กย็งัไม่สามารถแก้ไขปัญหาความสะอาดของห้องน�ำ้ได้

ทัง้หมด แต่อย่างไรกต็าม การรถไฟฯ ได้ทยอยปรบัปรงุสถาน ีโดยเฉพาะความสะอาดของห้องน�ำ้ ภายใต้

โครงการ Smart Station ทีด่�ำเนนิการโดยฝ่ายปฏบิตักิารเดนิรถ และห้องน�ำ้จะต้องเป็นไปตามเกณฑ์

มาตรฐานส้วมสาธารณะ (HAS) นอกจากนี ้การมบีุคลากรทีส่ถานไีม่เพียงพอ ท�ำใหเ้ป็นข้อจ�ำกดัอย่าง

หนึ่งในการปรับปรุงความสะอาดของห้องน�้ำ อีกทั้งสถานียังไม่สามารถเบิกจ่ายงบประมาณเพื่อจัดซื้อ

อุปกรณ์ในการท�ำความสะอาด และขาดงบประมาณในการด�ำเนินการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 

Schermerhorn (2000) ท่ีได้เสนอแนวคดิเกีย่วกับลักษณะของคณุภาพการให้บรกิาร ซึง่การให้บริการ

ของการรถไฟฯ สะท้อนให้เห็นถึงลักษณะของการให้บริการที่ไม่มีคุณภาพ กล่าวคือ สถานที่ในการให้

บรกิารไม่สามารถสร้างความน่าเช่ือถือ เช่น ทีน่ัง่ไม่เพยีงพอ บรรยากาศไม่ด ีและความไม่สะอาดของสิง่

ต่าง ๆ  ของสถานทีใ่นการให้บริการ อกีทัง้ยงัเกดิความไม่คงเส้นคงวา (heterogeneity or variability) 

นั่นคือ การบริการมีความแตกต่างกันในผลของการปฏิบัติในแต่ละครั้งที่รับบริการ ท�ำให้ยากแก่การ

ก�ำหนดมาตรฐานหรือควบคุมคุณภาพ และคุณภาพของการให้บริการจะเปลี่ยนแปลงไปตามสถานที่

และสิง่แวดล้อม ส่วนการปรบัปรงุด้านความสะอาดบนขบวนรถ เนือ่งมาจากสภาพรถ/ตู้โดยสารทีเ่ก่า

ท�ำให้ยากต่อการท�ำความสะอาด อปุกรณ์ทีอ่ยูภ่ายในห้องน�ำ้ช�ำรดุทรดุโทรม ตลอดจนอปุกรณ์ภายใน

เกิดการสูญหาย เช่น หัวฉีดช�ำระ เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้ท�ำให้ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความสะดวกสบายใน

การใช้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดการให้บริการของ Gronroos (1990) Kotler (1994) ที่ได้เสนอ

ข้อควรระวังในการให้บริการ ซึ่งในการให้บริการนั้นอย่าให้เกิดการขาดตกบกพร่อง เพราะการบริการ

จะขาดตกบกพร่องไม่ได้เลย เพราะเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท�ำลายงานบริการในส่วนอื่น ๆ ท่ีดีอยู่แล้วให้

เกิดผลเสียหายตามไปด้วย และในส่วนของรูปแบบการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้

บรกิาร โดยเฉพาะรปูแบบการประกนัเวลาในการเดนิรถ ซึง่เป็นการสร้างความพงึพอใจให้กบัผูใ้ช้บรกิาร 

สอดคล้องกบัที ่Brown (1991: 181) ได้เสนอไว้เกีย่วกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารต่อบรกิารทีไ่ด้รบั 

ซึง่ผูร้บับรกิารจะประเมนิคณุภาพของการบรกิารตามความพงึพอใจทีม่ต่ีอบรกิารทีไ่ด้รบั แต่การด�ำเนนิ

การประกันเวลาด้านการเดินรถนั้น ในบางครั้งขบวนรถไม่สามารถไปถึงปลายทางตามก�ำหนดเวลาได้ 

สิ่งนี้แม้ว่าผู้ใช้บริการจะพอใจกับรูปแบบการบริการนี้ แต่ก็ยังไม่สามารถท�ำให้ผู้ใช้บริการประทับใจได้ 

แม้ว่าจะมกีารประกนัความล่าช้าในการเดนิรถ แต่ยงัมอีกีหลายเส้นทางการเดินรถทีไ่ม่สามารถด�ำเนนิ

การได้ เช่น เส้นทางการเดินรถสายใต้ที่อยู่ระหว่างการปรับปรุงทาง อีกทั้งรางรถไฟยังเป็นระบบราง
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เดียว (single line) ท�ำให้ขบวนรถไฟมีการสับหลีก ซึ่งเป็นเหตุผลหนึ่งของความล่าช้าในการเดินรถ 

ซึ่งเป็นไปตามที่ Theeradej ได้เสนอไว้ และแม้ว่า ในปัจจุบันมีการพัฒนาระบบรางคู่แล้วก็ตาม แต่

ยงัไม่ครอบคลมุทกุเส้นทางการเดนิรถ ส่วนการขนส่งสินค้ายงัพบปัญหาต่าง ๆ  อยูม่ากมาย เช่น ความ

ไม่เพียงพอของหัวรถจักร สิ่งอ�ำนวยความสะดวก ณ ลานขนถ่ายไม่เพียงพอ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เองไม่

เป็นไปตามความต้องการและความคาดหวังของผู้ประกอบการขนส่งสินค้า สอดคล้องกับแนวคิดของ 

Tenner และ DeToro (1992: 68-70) คือผู้รับบริการมีความต้องการที่ให้ความคาดหวังของตนเอง

บรรลุผลอย่างครบถ้วนและมีแนวโน้มที่จะยอมรับบริการนั้นได้ โดยการเปรียบเทียบประสบการณ์

จริงที่เคยได้รับกับบริการจริงก่อนที่จะช�ำระค่าบริการ การตัดสินใจว่าบริการใดไม่เป็นที่พึงพอใจก็คือ 

ความคาดหวังนั้นไม่ได้รับการตอบสนองนั่นเอง เช่น ผู้ใช้บริการต้องการขนส่งสินค้าแต่ไม่มีหัวรถจักร

ไว้บริการหรือมีแต่ไม่เพียงพอกับความต้องการ เป็นต้น ซึ่งผู้ใช้บริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้

รับการตอบสนองและมีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น ซึ่งในเรื่องดังกล่าวนี้ การรถไฟแห่งประเทศไทยอยู่

ในระหว่างการน�ำรูปแบบการให้บริการที่เสนอไว้ ไปใช้ในการให้บริการกับผู้ใช้บริการขนส่งสินค้ากับ

การรถไฟแห่งประเทศไทยต่อไป 

ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะเพื่อการน�ำไปใช้ 

	 1) การรถไฟแห่งประเทศไทยควรปรบัปรงุคณุภาพการให้บรกิาร โดยเฉพาะด้านความสะอาด

ทั้งที่สถานีและบนขบวนรถ 

	 2) การรถไฟแห่งประเทศไทย ควรน�ำรูปแบบการให้บริการและแนวทางการด�ำเนินงานใน

แต่ละรูปแบบที่ได้จากงานวิจัยนี้ ไปใช้ในทางปฏิบัติเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่มีคุณภาพ 

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1) ควรศกึษาพนกังานของฝ่ายอืน่ ๆ  ทีส่�ำคัญต่อการเดนิรถ เช่น ฝ่ายการช่างกล ฝ่ายการโยธา 

เป็นต้น 

	 2) หากการรถไฟแห่งประเทศไทย ได้รับการจัดสรรงบประมาณที่เพียงพอต่อการปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการ งานวิจัยในอนาคต ควรหาหรือเสนอรูปแบบการบริการใหม่ๆ อีกคร้ังภายใต้

ทรัพยากรที่มีและสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในขณะนั้น 
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เชิงอรรถท้ายบท
1ผูว้จิยัด�ำเนนิการจดั Focus Group ทีส่ถานรีถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรยีลลงิค์ มกักะสนั ประกอบด้วยผูบ้รหิาร พนกังาน

การรถไฟแห่งประเทศไทย ผูใ้ช้บรกิาร และนกัวิชาการ โดยการสนบัสนนุและประสานงานจาก วช. สวทช. ทีส่นบัสนนุ

ค่าใช้จ่ายทั้งหมดในการด�ำเนินการนอกเหนือจากงบประมาณจากโครงการวิจัย รวมถึงการรถไฟฯ ที่สนับสนุนและ

อนญุาตให้พนกังานเข้าร่วม โดยการรถไฟฯ สนบัสนนุค่าใช้จ่ายในการเดินทางทัง้หมด ซึง่ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุ

ทั้ง 3 หน่วยงาน มา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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