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บทคัดยอ

การพัฒนาโครงสรางพื้นฐานและระบบคมนาคมขนสงของประเทศไทยเปนหนึ่งในเปาหมายการพัฒนาประเทศ
อยางยั่งยืน ประกอบดวย การพัฒนาดานการบริหารจัดการระบบคมนาคมขนสง เชน ระบบบริหารจัดการ
การขนสงและรูปแบบการใหบริการ และดานโครงสรางพื้นฐาน เชน ถนน สถานีขนสง เสนทางรถไฟ ซึ่งการ
ขนสงทางรถไฟน้ัน ถือเปนประเด็นสําคัญหลักอยางหน่ึงในการนําไปสูความสําเร็จของการใหบริการดานการขนสง 
และเน่ืองดวยปจจุบันวิถีการดําเนินชีวิตเปล่ียนแปลงไป งานวิจัยน้ีจึงมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพ
การบริการของรถไฟสายตะวันออกเฉียงเหนือ โดยเครื่องมือที่ใชในงานวิจัย คือ แบบสอบถาม ผูวิจัยเก็บ
รวบรวมขอมูลจากกุลมตัวอยาง จํานวน 600 ราย และใชแบบจําลองการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนลําดับท่ี 2 
ในการวิเคราะหขอมูล ผลท่ีไดจากการวิเคราะหขอมูลแสดงใหเห็นวา คุณภาพการบริการวัดไดจากลักษณะของ
ยานพาหนะ กระบวนการและการบริการ ขอมูลขาวสาร พนักงาน และสถานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
ดังนั้น ผูใหบริการควรดําเนินการจัดการขอมูลการเดินทางบนขบวนรถและสถานี จัดสรรเจาหนาที่รักษา
ความปลอดภัยในพื้นที่สถานี จัดระเบียบการขึ้นลงรถบริเวณชานชาลา และจัดใหมีการทําความสะอาดบรเิวณ
สถานีอยางสม่ําเสมอตามตารางเวลาที่กําหนด
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Abstract

The development of infrastructure and Thailand's transportation is a sustainable development 
country goal which consists of transportation management development such as transportation 
management system and service form, Infrastructure such as roads, transport stations, 
and railway routes. Railway transportation is a main issue in the success of transportation 
services. And all over the lifestyle has changed. Therefore, this research aims to study the 
services quality factors of Northeastern lines. The research instrument was a questionnaire. 
The researcher collected data from a sample group for 600 people and used second-order factor 
analysis. The result showed that the service quality is measured by vehicle characteristics, services, 
information, crews and terminal at a statistically signifi cant level 0.01. Therefore, service providers 
should prepare the information of travel on vehicle and stations, provide the security guard 
in station, manage getting on and off  trains at platform and clean the station regularly.

Keywords: Service Quality Factors; Intercity Rail Transportation; New Normal Transportation

บทนํา

การใหบริการขนสงทางรถไฟน้ัน ถือเปนประเด็นสําคัญหลักอยางหน่ึงในการนําไปสูความสําเร็จของการใหบริการ
ดานการขนสง เปนรูปแบบการเดินทางท่ีเช่ือมตอจากตนทางไปยังสถานีหรืออาคารท่ีพักผูโดยสาร เพ่ือเดินทาง
ไปยังสถานีหรืออาคารที่พักผูโดยสารที่ใกลจุดหมายปลายทาง จึงจาํเปนตองจัดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวก
พ้ืนฐานดานตาง ๆ เพ่ือรองรับความตองการระหวางเขารับบริการครอบคลุมผูโดยสารทุกกลุม ท้ังผูโดยสารท่ัวไป
และผูโดยสารกลุมเปราะบาง (ผูโดยสารผูสูงอายุ เด็ก หญิงต้ังครรภ และคนพิการ) อีกท้ังยังตองสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของการเดินทาง เชน การเดินทางเพื่อทองเท่ียวและพักผอน การเดินทางเพื่อติดตอธุรกิจ และ
การเดินทางเพ่ือกิจกรรมการออกกําลังกาย เปนตน และเนื่องดวยปจจุบันที่ทั่วโลกประสบปญหาวิกฤติจากการ
แพรระบาดของเช้ือไวรัสโควิด 19 ทําใหวิถีการดําเนินชีวิตเปลี่ยนแปลงไป กอใหเกิดผลกระทบเปนวงกวาง
ในทุกภาคสวน เชน การทํางาน การเรียนการสอน การประกอบธุรกิจ และการเดินทาง ฯลฯ เปนเหตุใหทุกภาคสวน
ทั้งภาครัฐและเอกชน กําหนดมาตรการในการดําเนินชีวิตภายใตขอจํากัดดังกลาว ซึ่งรูปแบบการใหบริการของ
ระบบขนสงสาธารณะก็เปลี่ยนแปลงไป เชน การเวนที่วางระหวางที่นั่งบนรถโดยสาร การจํากัดจํานวนผูโดยสาร
ท่ีจะเขาใชบริการระบบขนสงสาธารณะ และการจัดการส่ิงอํานวยความสะดวกพ้ืนฐานตาง ๆ ในระบบขนสงสาธารณะ 
แนวความคิดในการนําเทคโนโลยีระบบอัจฉริยะเขามาใช เพื่อลดการสัมผัสในพื้นที่สาธารณะที่มีผูใชงานเปน
จํานวนมาก ซ่ึงมีความจําเปนอยางย่ิงท่ีจะตองดําเนินการจัดการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชและรองรับ
เหตุการณที่เกิดขึ้น เพื่อใหผูใชบริการหรือผูโดยสารสามารถใชบริการระบบขนสงสาธารณะไดอยางปลอดภัย 
และตอบสนองความตองการการเดินทางดวยรูปแบบตาง ๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพและย่ังยืน การเตรียมความพรอม
ในการบริหารจัดการรูปแบบการใหบริการของระบบขนสงสาธารณะจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองดําเนินการ
จัดการใหสอดคลองกับเหตุการณท่ีเกิดข้ึน เพ่ือใหผูโดยสารสามารถใชบริการระบบขนสงสาธารณะไดอยางปลอดภัย 
และตอบสนองความตองการการเดินทางดวยรูปแบบตาง ๆ อยางมีประสิทธิภาพ อยางไรก็ตาม หากระบบขนสง
สาธารณะมีบริการดี ผูรับบริการเกิดความประทับใจ ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย [1] ซ่ึงสวนใหญผูใชบริการ
มักจะมีความคาดหวังที่จะไดรับการบริการที่ดีจากผูใหบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจเกิดความประทับใจขึ้นได หากการบริการนั้นเกินความคาดหวัง [2] นอกจากแนวคิดดานการบริการและ
ความคาดหวัง แนวคิดดานความยั่งยืน (Sustainability) ก็ถูกนํามาใชกับการขนสงสาธารณะเชนเดียวกัน [3] 
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ซึ่งแนวคิดดานความยั่งยืน ประกอบดวย ดานสิ่งแวดลอม ดานเศรษฐกิจ และดานสังคม รวมถึงการเชื่อมโยง
รูปแบบการออกแบบเพื่อทุกคน (Universal Design) ดังนั้น งานวิจัยนี้ทําการศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการ
มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการของรถไฟระหวางเมือง เพ่ือเปนแนวทางสําหรับการวางแผน
การบริการใหตอบสนองตอความตองการของผูโดยสารทุกกลุม 

วิธีดําเนินการวิจัย

1. กรอบการวิจัย
  การศึกษานี้เริ่มตนดวยการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการรถไฟ และ
ตรวจสอบวิธีการและทฤษฎีทางสถิติที่เปนไปไดในการประยุกตใชกับการศึกษา ผูวิจัยไดพัฒนาแบบสอบถาม
ตามผลการตรวจสอบและรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการรถไฟโดยการสัมภาษณแบบตัวตอตัว จากน้ันถึงใชวิธีการ
ทางสถิติสองวธิีทั้งการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis; EFA) เพื่อการสกัดหรือ
จัดกลุมขององคประกอบตัวแปร และการวิเคราะหปจจัยเชิงยืนยัน (Confi rmatory Factor Analysis; CFA) 
เพ่ือยืนยันตัวช้ีวัดปจจัยดานคุณภาพการใหบริการรถไฟภายใตการดําเนินชีวิตรูปแบบใหม สุดทายจึงนําไปสูการเสนอ
ผลลัพธทางสถิติและการอภิปรายผล โดยมีขั้นตอนวิจัยดังรูปท่ี 1

รูปท่ี 1 ขั้นตอนการวิจัย

2. ประชากรและการกําหนดกลุมตัวอยาง
  งานวิจัยนี้ดําเนินการศึกษากลุมประชากรในจังหวัดนครราชสีมา ขอนแกน และหนองคาย 
สํารวจกลุมตัวอยางผูท่ีเคยใชบริการรถไฟระหวางเมือง ท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอเมืองนครราชสีมา อําเภอปากชอง 
อําเภอเมืองหนองคาย และอําเภอเมืองขอนแกน ดวยแบบสอบถามท่ีมีตัวช้ีวัดในการประมาณคาในแบบจําลอง 
จํานวน 69 ตัวช้ีวัด ผูวิจัยใชวิธีการคํานวณจํานวนตัวอยาง 5 - 10 คนตอพารามิเตอร 1 คา [4] กลุมตัวอยางท่ีได
จากสัดสวนกลุมตัวอยาง 8:1 คิดเปนจํานวน 552 คน ดังนั้น ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง
จํานวน 600 คน เพื่อใหการสํารวจครอบคลุมกลุมตัวอยาง และแสดงใหเห็นวาขอมูลมีความนาเชื่อถืออยูใน
ระดับดีมาก ผูวิจัยไดกําหนดสัดสวนของกลุมตัวอยางจากจํานวนประชากรในแตละพื้นที่ โดยอางอิงจากสถิติ
จํานวนประชากร ป พ.ศ. 2565 สามารถแบงกลุมตัวอยางได คือ อําเภอเมืองนครราชสีมา 224 คน 
อําเภอปากชอง 96 คน อําเภอเมืองหนองคาย 62 คน และอําเภอเมืองขอนแกน 217 คน 

3. เครื่องมือที่ ใช ในการวิจัย
  ผูวิจัยดําเนินการออกแบบและพัฒนาแบบสอบถามเพ่ือใชเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
ที่เกี่ยวของกับขอมูลสวนบุคคลและขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังที่มีตอการใหบริการ รวมถึงทัศนคติเกี่ยวกับ
การบริการ โดยใชแบบสอบถามแบบปลายปด (Close Ended Question) ประกอบดวย 3 สวน คือ ความคาดหวัง
ของการใชบริการรถไฟระหวางเมืองจํานวน 69 ขอ ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใชบริการรถไฟระหวางเมือง
จํานวน 33 ขอ และขอมูลทั่วไปและพฤติกรรมการใชบริการรถไฟจํานวน 11 ขอ ดังนี้



75ISSN 3027-6756 (Online)
Research on Modern science and Utilizing Technological Innovation Journal (RMUTI Journal)

RMUTI Journal  Vol. 17, No. 1 (January - April 2024)
e256100

  สวนที่ 1 และ 2 ความคิดเห็นที่มีตอการใหบริการดานตาง ๆ ของรถไฟระหวางเมือง แบบสอบถาม
มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) กําหนดเกณฑการใหคะแนนของระดับความคิดเห็น
หรือความพึงพอใจแบงออกเปน 5 ระดับ [5]
  สวนที่ 3 ขอมูลทั่วไปและพฤติกรรมการขับรถ ประสบการณการใชบริการ และขอมูลพื้นฐานของ
ประชากร ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได และความถี่ในการเดินทาง เปนตน
  ในการวิจัยผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับคุณภาพการบริการและทัศนคติ
เพื่อพัฒนาแบบสอบถามใหมีความสอดคลองกับวัตถุประสงคและสอดคลองกับงานวิจัยมากท่ีสุดและตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ประกอบดวย 1) ดําเนินการตรวจสอบความตรงของเน้ือหา (Content 
Validity) โดยนําแบบสอบถามใหผูทรงคุณวุฒิและผูเช่ียวชาญท่ีเก่ียวของจํานวน 3 ทาน และ 2) ดําเนินการทดสอบ
ความตรงของเน้ือหาของแบบสอบถาม โดยวิธีวิเคราะหขอคําถามและพิจารณาประเมินใหคาคะแนนเพ่ือตรวจสอบ
ดัชนีความสอดคลอง (Index Objective-Item Congruence: IOC) คาดัชนี IOC ท่ีคํานวณไดตองมีคามากกวา 
0.5 ขึ้นไป [6] พบวาคาดัชนี IOC ที่ไดมีคาเทากับ 0.67 - 1.00 สรุปไดวาขอคําถามสอดคลองกับวัตถุประสงค
ของงานวิจัย จากนั้นดําเนินการนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน 
เพื่อตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ของเคร่ืองมือท่ีใชในงานวิจัย และใชวิธีการประมาณคาความเท่ียงของ
แบบสอบถาม ดวยวิธีประมาณคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coeffi  cient) พบวา คาที่ไดมีคา 
0.666 - 0.936 มากกวา 0.6 ถือวายอมรับได แตถามีคามากกวา 0.7 ขึ้นไปถือวาดี [7] 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล
  ผูวิจัยไดกําหนดเกณฑการคัดกลุมตัวอยางจากประชากรที่อาศัยอยูในเขตอําเภอเมืองนครราชสีมา 
อําเภอปากชอง อําเภอเมืองหนองคาย และอําเภอเมืองขอนแกน ที่เคยใชบริการรถไฟระหวางเมือง และ
เพื่อใหการสํารวจครอบคลุมเขาถึงกลุมเปาหมาย ผูวิจัยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน 
(Non-Probability Sampling) ดวยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Haphazard or Accidental Sampling) 
จํานวน 600 คน จากนั้นดําเนินการตรวจสอบขอมูลที่ได เพื่อตรวจสอบความถูกตองและครบถวนสมบูรณของ
แบบสอบถาม และนําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหขอมูลในลําดับถัดไป

ผลการศึกษา

1. ขอมูลทั่วไปของผู ใชบริการรถไฟระหวางเมือง
  การวิเคราะหความถี่และรอยละของขอมูลทั่วไปของผูใชบริการรถไฟระหวางเมือง ประกอบดวย 
เพศ สถานภาพ อาชีพ รายได ระดับการศึกษา ความถ่ีในการใชบริการ ประสบการณใชบริการในชวงการแพรระบาด 
วัตถุประสงคการเดินทาง การเขาถึงสถานีรถไฟ อายุ และคาใชจายในการเดินทางของผูใชบริการรถไฟระหวางเมือง 
จํานวน 600 คน รายละเอียดดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการรถไฟระหวางเมือง
ู ู

ขอ้มลูทัว่ไป ประเภท/ชนิด จำนวน (คน) รอ้ยละ 

เพศ 1) ชาย 295 49.17 
2) หญิง 305 50.83 

สถานภาพ 
1) โสด 325 54.17 
2) สมรส/อยู่ด้วยกัน 245 40.83 
3) หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 30 5.00 
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ตารางที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการรถไฟระหวางเมือง (ตอ)

  จากตารางท่ี 1 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะหความถ่ี และรอยละของขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการรถไฟ
ระหวางเมืองจํานวน 600 คน พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนเพศหญิงจํานวน 305 คน (รอยละ 50.83) สถานภาพโสด
จํานวน 325 คน (รอยละ 54.17) เปนนักเรียน/นักศึกษาจํานวน 142 คน (รอยละ 23.67) มีรายได 
5,001 - 10,000 บาทตอเดือน จํานวน 161 คน (รอยละ 26.83) ใชบริการ 1 - 2 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 276 คน 
(รอยละ 46.00) รวมถึงเคยมีประสบการณใชบริการในชวงการแพรระบาดโควิด-19 จํานวน 509 คน 

ู ู
ขอ้มลูทัว่ไป ประเภท/ชนิด จำนวน (คน) รอ้ยละ 

อาชีพ 

1) นักเรียน/นักศึกษา 142 23.67 
2) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 116 19.33 
3) เกษตรกร/องค์กรเกษตรกร 115 19.17 
4) ลูกจ้างบริษัทเอกชน 57 9.50 
5) ผู้ประกอบการ/ธุรกิจส่วนตัว 118 19.67 
6) อ่ืน ๆ 52 8.67 

รายได้ 

1) น้อยกว่า 5,000 บาท 97 16.17 
2) 5,001 - 10,000 บาท 161 26.83 
3) 10,001 - 15,000 บาท 138 23.00 
4) 15,001 - 20,000 บาท 100 16.67 
5) 20,001 - 25,000 บาท 80 13.33 
6) มากกว่า 25,000 บาท 24 4.00 

ระดับการศึกษา 

1) ประถมศึกษา 50 8.33 
2) มัธยมศึกษา 156 26.00 
3) อาชีวศึกษา/ปวช./ปวส. 141 23.50 
4) ปริญญาตรี 214 35.67 
5) ปริญญาโท 32 5.33 
6) ปริญญาเอก 7 1.17 

ความถ่ีในการใช้บริการ 

1) 1 - 2 คร้ัง/สัปดาห์ 276 46.00 
2) 3 - 4 คร้ัง/สัปดาห์ 158 26.33 
3) 5 - 6 คร้ัง/สัปดาห์ 76 12.67 
4) ทุกวัน 20 3.33 
5) อ่ืน ๆ 70 11.67 

การใช้บริการในช่วงการแพร่ระบาด 1) เคย 509 84.83 
2) ไม่เคย 91 15.17 

วัตถุประสงค์การเดินทาง 

1) ไปเรียน/ไปทำงาน 144 24.00 
2) ไปท่องเท่ียว 149 24.83 
3) ไปทำธุระส่วนตัว 162 27.00 
4) ไปซ้ือของ 82 13.67 
5) กลับบ้าน 61 10.17 
6) อ่ืน ๆ 2 0.33 

อายุเฉล่ีย 35 ปี 
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(รอยละ 84.83) นอกจากนี้ยังพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีวัตถุประสงคการเดินทางเพื่อไปทําธุระสวนตัว 
จํานวน 162 คน (รอยละ 27.00) และมีอายุเฉลี่ย 35 ป ตามลําดับ

2. ปจจัยการวัดคุณภาพการใหบริการของรถไฟระหวางเมือง
  เมทริกซเอกลักษณของแบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบริการของรถไฟระหวางเมืองมีคาเทากับ 
24864.403 (df = 2346, p<0.001) ซ่ึงแตกตางจากศูนยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีความสอดคลอง
กับผลการวิเคราะหคาดัชนี Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ซึ่งมีคาเขาใกล 1 (KMO = 0.925) แสดงใหเห็นวา
เมทริกซสหสัมพันธของตัวแปรสังเกตไดไมเปนเมทริกซเอกลักษณ ดังตารางท่ี 2

ตารางที่ 2 คา KMO และ Bartlett's Test

  เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะหความสอดคลองกลมกลืนของแบบจําลองการวัดคุณภาพการให
บริการของรถไฟฟาชานเมืองกับขอมูลเชิงประจักษพบวา แบบจําลองมีความสอดคลองกันเปนอยางดี 
(Chai-square = 3781.628, df = 1359, p < 0.001) ซึ่งคา Tucker-Lewis Index; TLI มีคา 0.870 และ
คา Comparative Fit Index; CFI มีคา 0.876 มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ [8] นอกจากนี้
คารากของคาเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standard Root Mean Square Residual; 
SRMR) มีคา 0.038 อยูระหวาง 0 ถึง 1.00 ถามีคาต่ํากวา 0.08 แสดงวาโมเดลสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษดี 
และรากของคาเฉล่ียกําลังสองของความคลาดเคล่ือนโดยประมาณ (Root Mean Square Error of Approximation; 
RMSEA) มีคา 0.055 อยูระหวาง 0 ถึง 1 โมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ [9] - [10] 
ไดผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของแบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบริการของรถไฟระหวางเมือง
ประกอบดวย ดานพนักงาน (Crews) ดานขอมูลขาวสาร (Information) กระบวนการและการบริการ (Services) 
ดานสถานี (Terminals) และดานยานพาหนะ (Vehicles) ดังตารางท่ี 3

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับท่ี 1 ของแบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบริการของ
  รถไฟระหวางเมือง

 ตัวแปร  องคประกอบ Loading t-value Error

 ดานพนักงาน (Crews) (Cronbach’s Alpha = 0.868 AVE=0.686 CR=0.877)

 C01 พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว กระฉับกระเฉง 0.677** 28.732 0.024

 C02 พนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการ การใหขอมูล  0.704** 31.669 0.022

   และการแจงเหตุ  
 C03 ความเพียงพอของจํานวนพนักงานในการใหบริการแตละสถานี 0.659** 26.641 0.025

 C04 พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และใหบริการอยางมีมารยาท 0.696** 31.008 0.022

 C05 พนักงานมีความรู ความเขาใจ ใสใจและเอาใจใสตอผูโดยสารท่ัวไป 0.665** 27.518 0.024

   และผูโดยสารกลุมเปราะบาง  
 C06 เจาหนาที่ดูแลความปลอดภัยอยูภายในสถานีรถไฟ 0.754** 39.281 0.019

 C07 เจาหนาที่ดูแลความปลอดภัยอยูภายในขบวนรถไฟ 0.691** 30.125 0.023

 C08 เจาหนาที่มีความรูในการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน เมื่อเกิด 0.642** 25.328 0.025

   เหตุการณที่เปนอันตราย 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 
Bartlett's Test of Sphericity 

Chi-Square df Sig. 
0.923 24864.403 2346 <0.001 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับท่ี 1 ของแบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบริการของ
  รถไฟระหวางเมือง (ตอ)

 ตัวแปร  องคประกอบ Loading t-value Error

 ดานขอมูลขาวสาร (Information) (Cronbach’s Alpha = 0.887 AVE=0.660 CR=0.863)

I01  ขอมูลการเดินทางที่เปนประโยชนตอผูโดยสาร 0.703** 32.04 0.022

I02  ขอมูลการเดินทางที่เปนประโยชนตอผูโดยสารกลุมเปราะบาง  0.619** 28.236 0.024

  (กลุมคนพิการ) 
I03 มีคําแนะนําและขอปฏิบัติตนเก่ียวกับโรคระบาด (เอกสาร บุคลากร 0.616** 23.107 0.027

   ปายประกาศหรืออ่ืน ๆ) อยางชัดเจน  
I04  ชองทางการใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริง 0.682** 29.529 0.023

 I05  ชองทางการรองเรียนการบริการที่นาเชื่อถือ 0.634** 24.66 0.026

 I06  มีมาตรการการดูแลผูโดยสารกลุมเปราะบางแบบสากล 0.722** 34.135 0.021

 I07  มีการใชเทคโนโลยีลงทะเบียนการเขา-ออกของผูโดยสาร  0.672** 28.231 0.024

   เพื่อติดตามภาวะการณแพรเชื้อโรค 
 I08 มีแผนที่ ปายบอกทาง และสัญลักษณการเชื่อมตอการเดินทาง 0.631** 24.458 0.026

   ที่ชัดเจน
 ดานกระบวนการและการบริการ (Services) (Cronbach’s Alpha = 0.872 AVE=0.644 CR=0.733)

 S01 มีตูจําหนายตั๋วโดยสารอัตโนมัติสําหรับผูโดยสารทั่วไปและ 0.597** 22.131 0.027

   ผูโดยสารกลุมเปราะบาง 
 S02 มีเสนทางการเดินทางไปยังจุดเช่ือมตอการเดินทางสําหรับผูโดยสาร 0.633** 25.191 0.025

   กลุมเปราะบาง เชน แผนปูทางเทาตลอดเสนทางสําหรับผูพิการ
   ทางสายตา และทางลาด 
 S04 สามารถซ้ือตั๋วรถไฟไดหลากหลายชองทาง 0.713** 34.331 0.021

 S05 ขั้นตอน/วิธีการซ้ือตั๋วโดยสาร สะดวกและเขาใจงาย 0.701** 32.674 0.021

 S06 สามารถจองต๋ัวโดยสารลวงหนาได 0.689** 31.111 0.022

 S07 สามารถรูสถานะขบวนรถไฟโดยสารไดแบบเรียลไทมหรือ 0.648** 26.524 0.024

   ตรวจสอบเวลาเดินรถตามเวลาจริงไดบนเว็บไซต/แอปพลิเคชัน 
 S08 มีมาตรการการดูแลผูโดยสารในกรณีขบวนรถลาชา 0.583** 21.106 0.028

 S09 มีการตรวจวัดอุณหภูมิรางกายกอนเขาใชบริการในสถานีรถไฟ 0.590** 21.694 0.027

   ในสถานการณแพรระบาดเชื้อโรค
 S10 มาตราการปองกัน ดูแล ผูโดยสาร เมื่อเกิดสถานการณที่เปน 0.654** 27.157 0.024

   อันตราย เชน อาชญากรรม การคุกคามทางเพศ 
 S13 กระบวนการหยุดรถ-ปลอยรถมีความปลอดภัยกับผูโดยสาร 0.784** 47.239 0.017

 S14 ตารางเวลาการเดินทางครอบคลุมความตองการของผูโดยสาร 0.688** 30.859 0.022

 S15 ความตรงตอเวลาของการเดินทาง 0.617** 23.701 0.026

 S17 ระยะเวลาในการเดินทางขณะอยูบนขบวนรถไฟที่เหมาะสม 0.564** 19.743 0.029

 S19 อัตราคาโดยสารมีการคํานวณอยางเปนมาตรฐานสําหรับผูโดยสาร 0.718** 34.781 0.021

   กลุมเปราะบาง (กลุมคนพิการ)
 S20 อัตราคาโดยสารเหมาะสมสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจหรือ 0.656** 27.193 0.024

   ในสถานการณแพรระบาดโควิด 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับท่ี 1 ของแบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบริการของ
  รถไฟระหวางเมือง (ตอ)

 ตัวแปร  องคประกอบ Loading t-value Error

S21 ความเหมาะสมของราคาคาโดยสารกับคุณภาพที่ไดรับ 0.674** 29.263 0.023

S24 โปรโมช่ันต๋ัวเดินทางสําหรับผูโดยสารประจํา ผูโดยสารกลุมเปราะบาง 0.615** 23.556 0.026

 ดานสถานี (Terminals) (Cronbach’s Alpha = 0.827 AVE=0.636 CR=0.874)

T01 ความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอยของสถานี 0.748** 38.397 0.019

 T02 ท่ีน่ัง ท่ีพัก บริเวณสถานีรถไฟคํานึงถึงระยะหางเพียงพอตอผูโดยสาร 0.748** 38.079 0.02

 T03 ทําความสะอาดฆาเช้ือบริเวณสถานีอยางสมําเสมอใน 0.775** 43.445 0.018

   สถานการณแพรระบาดเชื้อโรค
 T04 รานจําหนายอาหาร เคร่ืองด่ืม และสินคา OTOP บริเวณสถานีรถไฟ 0.569** 21.306 0.028

 T05 อาคารจอดรถเพียงพอสําหรับผูมาใชบริการ 0.512** 16.227 0.032
 T06 ชองจอดรถสําหรับผูมาใชบริการกลุมเปราะบาง 0.620** 23.46 0.026

 T08 กลองวงจรปดครอบคลุมพื้นที่บริเวณสถานีรถไฟ 0.520** 16.677 0.031

 T10 สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ลิฟต ทางเลื่อน ที่นั่ง ที่พัก 0.519** 16.683 0.031

   บริเวณสถานีรถไฟเอื้อสําหรับกลุมเปราะบาง
 T15 มีระบบขนสงสาธารณะรองรับบริเวณสถานีรถไฟ เชน รถสามลอ,  0.698** 31.245 0.022

   มอเตอรไซตรับจาง, รถแท็กซ่ี, รถตู และรถโดยสารสาธารณะ เปนตน 
 T16 สถานที่ตั้งของสถานีรถไฟ อยูในทําเลที่มีความสะดวกตอการเดินทาง 0.647** 25.79 0.025

   เชื่อมตอกับการเดินทางรูปแบบอ่ืน
 ดานยานพาหนะ (Vehicles) (Cronbach’s Alpha = 0.841 AVE=0.639 CR=0.886)

V01 ขบวนรถไฟโดยสารมีความทันสมัย สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย 0.639** 25.568 0.025

V02 ตูโดยสารแยกตามกลุมผูโดยสาร เชน ตูโดยสารสําหรับกลุมเปราะบาง 0.618** 23.657 0.026

   และตูโดยสารที่มีเด็กรวมเดินทาง เปนตน
V03 จัดใหมีหองสูบบุหรี่แยกบนขบวนรถไฟ 0.596** 21.954 0.027

V05 ที่นั่งหรือที่นอนบนขบวนรถไฟมีความสะดวกสบายและเอ้ือตอ 0.636** 25.071 0.025

   ผูโดยสารกลุมเปราะบาง
V06 ที่นั่งหรือที่นอนในขบวนรถไฟคํานึงถึงระยะหางของผูโดยสาร 0.577** 20.475 0.028

   ในสถานการณแพรระบาดเช้ือโรค
V08 ปายบอกเสนทางและจุดจอดรถขณะเดินทางบนขบวนรถไฟ 0.777** 45.831 0.017

V09 ความสะอาดของขบวนรถไฟ เชน ที่นั่ง หองนํ้า และทางเดิน 0.702** 32.775 0.021

 V10 ความเหมาะสมของอุณหภูมิภายในตัวรถไฟ 0.674** 29.315 0.023

V11 มีการจัดเตรียมหนากาก เจลลางมือ รวมท้ังตูฆาเช้ือโรคสําหรับผูโดยสาร 0.582** 20.997 0.028

V12 ความปลอดภัยในระหวางการเดินทาง 0.701** 32.638 0.021

V13 ขบวนรถไฟมีอุปกรณ ระบบปองกัน ดูแลผูโดยสาร เม่ือเกิดสถานการณ 0.619** 23.831 0.026

   ที่เปนอันตรายสําหรับผูโดยสารท่ัวไปและผูโดยสารกลุมเปราะบาง
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  ตารางท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับท่ี 1 ของแบบจําลองการวัดคุณภาพ
การใหบริการของรถไฟระหวางเมือง พบวา ตัวช้ีวัดดานคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ดานพนักงาน (Cre) 
ดานขอมูลขาวสาร (Inf) กระบวนการและการบริการ (Ser) ดานสถานี (Ter) และดานยานพาหนะ (Veh) 
จํานวน 54 ตัว โดยมีรายละเอียดดังนี้
  ดานพนักงาน (Crews) จํานวน 8 ตัว มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.642 - 0.754 
สามารถยืนยันความเปนองคประกอบของคุณภาพการใหบริการดานพนักงานไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ประกอบดวย พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว กระฉับกระเฉง (C01) พนักงานมีความรู
ความสามารถในการใหบริการ การใหขอมูล และการแจงเหตุ (C02) ความเพียงพอของจํานวนพนักงานในการ
ใหบริการแตละสถานี (C03) พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และใหบริการอยางมีมารยาท (C04) พนักงาน
มีความรู ความเขาใจ ใสใจและเอาใจใสตอผูโดยสารทั่วไปและผูโดยสารกลุมเปราะบาง (C05) เจาหนาที่ดูแล
ความปลอดภัยอยูภายในสถานีรถไฟ (C06) เจาหนาที่ดูแลความปลอดภัยอยูภายในขบวนรถไฟ (C07) และ
เจาหนาที่มีความรูในการปฐมพยาบาลเบื้องตน เมื่อเกิดเหตุการณที่เปนอันตราย (C08) ซึ่งเจาหนาที่ดูแล
ความปลอดภัยอยูภายในสถานีรถไฟ (C06) มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากท่ีสุด คือ 0.754 
  ดานขอมูลขาวสาร (Information) จํานวน 8 ตัว มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานระหวาง 
0.613 - 0.722 สามารถยืนยันความเปนองคประกอบของคุณภาพการใหบริการดานพนักงานไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ประกอบดวย ขอมูลการเดินทางที่เปนประโยชนตอผูโดยสาร (I01) ขอมูลการเดินทาง
ที่เปนประโยชนตอผูโดยสารกลุมเปราะบาง (I02) มีคําแนะนําและขอปฏิบัติตนเกี่ยวกับโรคระบาด (เอกสาร 
บุคลากร ปายประกาศหรืออื่น ๆ) อยางชัดเจน (I03) ชองทางการใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริง (I04) 
ชองทางการรองเรียนการบริการท่ีนาเช่ือถือ (I05) มีมาตรการการดูแลผูโดยสารกลุมเปราะบางแบบสากล (I06) 
มีการใชเทคโนโลยีลงทะเบียนการเขา-ออกของผูโดยสาร เพ่ือติดตามภาวการณแพรเช้ือโรค (I07) และมีแผนท่ี 
ปายบอกทาง และสัญลักษณการเช่ือมตอการเดินทางท่ีชัดเจน (I08) ซ่ึงมีมาตรการการดูแลผูโดยสารกลุมเปราะบาง
แบบสากล (I06) มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากท่ีสุด คือ 0.722 
  ดานกระบวนการและการบริการ (Services) จํานวน 17 ตัว มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน
ระหวาง 0.564 - 0.784 สามารถยืนยันความเปนองคประกอบของคุณภาพการใหบริการดานพนักงานได
อยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีระดับ 0.01 ประกอบดวย มีตูจําหนายต๋ัวโดยสารอัตโนมัติสําหรับผูโดยสารท่ัวไปและ
ผูโดยสารกลุมเปราะบาง (S01) มีเสนทางการเดินทางไปยังจุดเช่ือมตอการเดินทางสําหรับผูโดยสารกลุมเปราะบาง 
เชน แผนปูทางเทาตลอดเสนทางสําหรับผูพิการทางสายตา และทางลาด (S02) สามารถซ้ือต๋ัวรถไฟไดหลากหลาย
ชองทาง (S04) ข้ันตอน/วิธีการซ้ือต๋ัวโดยสาร สะดวกและเขาใจงาย (S05) สามารถจองต๋ัวโดยสารลวงหนาได (S06) 
สามารถรูสถานะขบวนรถไฟโดยสารไดแบบเรียลไทมหรือตรวจสอบเวลาเดินรถตามเวลาจริงไดบนเว็บไซต/
แอปพลิเคชัน (S07) มีมาตรการการดูแลผูโดยสารในกรณีขบวนรถลาชา (S08) มีการตรวจวัดอุณหภูมิรางกาย
กอนเขาใชบริการในสถานีรถไฟในสถานการณแพรระบาดเช้ือโรค (S09) มาตราการปองกัน ดูแล ผูโดยสาร 
เม่ือเกิดสถานการณท่ีเปนอันตราย เชน อาชญากรรม การคุกคามทางเพศ (S10) กระบวนการหยุดรถ-ปลอยรถ 
มีความปลอดภัยกับผูโดยสาร (S13) ตารางเวลาการเดินทางครอบคลุมความตองการของผูโดยสาร (S14) 
ความตรงตอเวลาของการเดินทาง (S15) ระยะเวลาในการเดินทางขณะอยูบนขบวนรถไฟที่เหมาะสม (S17) 
อัตราคาโดยสารมีการคํานวณอยางเปนมาตรฐานสําหรับผูโดยสารกลุมเปราะบาง (S19) อัตราคาโดยสารเหมาะสม
สอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจหรือในสถานการณแพรระบาดโควิด (S20) ความเหมาะสมของราคาคาโดยสาร
กับคุณภาพที่ไดรับ (S21) และโปรโมชั่นตั๋วเดินทางสําหรับผูโดยสารประจํา ผูโดยสารกลุมเปราะบาง (S24) 
ซึ่งกระบวนการหยุดรถ-ปลอยรถมีความปลอดภัยกับผูโดยสาร (S13) มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน
มากที่สุด คือ 0.784
 ดานสถานี (Terminals) จํานวน 10 ตัว มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.512 - 0.775 
สามารถยืนยันความเปนองคประกอบของคุณภาพการใหบริการดานพนักงานไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ี
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ระดับ 0.01 ประกอบดวย ความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอยของสถานี (T01) ท่ีน่ัง ท่ีพัก บริเวณสถานีรถไฟ
คํานึงถึงระยะหางเพียงพอตอผูโดยสาร (T02) ทําความสะอาดฆาเชื้อบริเวณสถานีอยางสมํ่าเสมอในสถานการณ
แพรระบาดเชื้อโรค (T03) รานจําหนายอาหาร เครื่องดื่ม และสินคา OTOP บริเวณสถานีรถไฟ (T04) 
อาคารจอดรถเพียงพอสําหรับผูมาใชบริการ (T05) ชองจอดรถสําหรับผูมาใชบริการกลุมเปราะบาง (T06) 
กลองวงจรปดครอบคลุมพื้นที่บริเวณสถานีรถไฟ (T08) สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ลิฟต ทางเลื่อน ที่นั่ง 
ที่พักบริเวณสถานีรถไฟเอื้อสําหรับกลุมเปราะบาง (T10) มีระบบขนสงสาธารณะรองรับบริเวณสถานีรถไฟ เชน 
รถสามลอ มอเตอรไซตรับจาง รถแท็กซี่ รถตู และรถโดยสารสาธารณะ เปนตน (T15) และสถานที่ตั้งของ
สถานีรถไฟ อยูในทําเลท่ีมีความสะดวกตอการเดินทางเช่ือมตอกับการเดินทางรูปแบบอ่ืน (T16) ซ่ึงทําความสะอาด
ฆาเช้ือบริเวณสถานีอยางสม่ําเสมอในสถานการณแพรระบาดเช้ือโรค (T03) มีคาน้ําหนักองคประกอบมาตรฐาน
มากที่สุด คือ 0.775 
  ดานยานพาหนะ (Vehicles) จํานวน 11 ตัว มีคาน้ําหนักองคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.577 - 0.777 
สามารถยืนยันความเปนองคประกอบของคุณภาพการใหบริการดานพนักงานไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ประกอบดวย ขบวนรถไฟโดยสารมีความทันสมัย สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย (V01) ตูโดยสาร
แยกตามกลุมผูโดยสาร เชน ตูโดยสารสําหรับกลุมเปราะบาง และตูโดยสารที่มีเด็กรวมเดินทาง เปนตน 
(V02) จัดใหมีหองสูบบุหรี่แยกบนขบวนรถไฟ (V03) ที่นั่งหรือที่นอนบนขบวนรถไฟมีความสะดวกสบาย
และเอื้อตอผูโดยสารกลุมเปราะบาง (V05) ที่นั่งหรือที่นอนในขบวนรถไฟคํานึงถึงระยะหางของผูโดยสารใน
สถานการณแพรระบาดเชื้อโรค (V06) ปายบอกเสนทางและจุดจอดรถขณะเดินทางบนขบวนรถไฟ (V08) 
ความสะอาดของขบวนรถไฟ เชน ท่ีน่ัง หองน้ํา และทางเดิน (V09) ความเหมาะสมของอุณหภูมิภายในตัวรถไฟ 
(V10) มีการจัดเตรียมหนากาก เจลลางมือ รวมท้ังตูฆาเชื้อโรคสําหรับผูโดยสาร (V11) ความปลอดภัยใน
ระหวางการเดินทาง (V12) และขบวนรถไฟมีอุปกรณ ระบบปองกัน ดูแลผูโดยสาร เมื่อเกิดสถานการณที่เปน
อันตรายสําหรับผูโดยสารท่ัวไปและผูโดยสารกลุมเปราะบาง (V13) ซ่ึงปายบอกเสนทางและจุดจอดรถขณะเดินทาง
บนขบวนรถไฟ (V08) มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากท่ีสุด คือ 0.777
  ตัวชี้วัดทั้งหมดของแบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบริการของรถไฟระหวางเมือง มีคานํ้าหนัก
องคประกอบมาตรฐานมากกวา 0.5 ถือวายอมรับได [7] แตถามีคามากกวา 0.6 ขึ้นไปถือวาดี [11] และ
เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความแปรปรวนที่ถูกสกัดได (AVE) มีคา 0.636 - 0.686 มีคามากกวา 0.5 แสดงใหเห็นวา
เปนองคประกอบท่ีมีความนาเช่ือถือสูง และมีคาความเท่ียงรวม (CR) มีคา 0.733 - 0.886 มีคามากกวา 0.5 [12] 
กลาวไดวา องคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวยตัวช้ีวัดท่ีดีมีความเชื่อม่ันสอดคลองภายใน
องคประกอบ

ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับท่ี 2 ของแบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบริการของ
  รถไฟระหวางเมือง

  จากตารางท่ี 4 แสดงผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับท่ี 2 ของแบบจําลองการวัด
คุณภาพการใหบริการของรถไฟระหวางเมืองพบวา ตัวช้ีวัดดานคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ดานพนักงาน (Cre) 

ตัวแปร องค์ประกอบ Loading t-value Error 

Cre พนักงาน 0.972** 128.159 0.008 

Inf ข้อมูลข่าวสาร 0.977** 136.873 0.007 

Ser กระบวนการและการบริการ 0.998** 244.622 0.004 

Ter สถานี 0.966** 133.034 0.007 

Veh ยานพาหนะ 0.999** 194.223 0.005 
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ดานขอมูลขาวสาร (Inf) ดานกระบวนการและการบริการ (Ser) ดานสถานี (Ter) และดานยานพาหนะ (Veh) 
สามารถยืนยันความเปนองคประกอบของตัวชี้วัดดานคุณภาพการใหบริการของแบบจําลองการวัดคุณภาพ
การใหบริการของรถไฟระหวางเมืองไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคานํ้าหนักองคประกอบ
มาตรฐานระหวาง 0.972 - 0.999 ซึ่งดานยานพาหนะ (Veh) มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากท่ีสุด คือ 
0.999 ซึ่งตัวชี้วัดทั้งหมดของแบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบริการของรถไฟระหวางเมือง มีคานํ้าหนัก
องคประกอบมาตรฐานมากกวา 0.5 ถือวายอมรับได [7] แตถามีคามากกวา 0.6 ขึ้นไปถือวาดี [11] และ
เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความแปรปรวนที่ถูกสกัดได (AVE) เทากับ 0.982 มีคามากกวา 0.5 แสดงใหเห็นวาเปน
องคประกอบท่ีมีความนาเช่ือถือสูง และมีคาความเท่ียงรวม (CR) เทากับ 0.993 มีคามากกวา 0.5 [12] กลาวไดวา 
องคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวยตัวช้ีวัดท่ีดีมีความเชื่อม่ันสอดคลองภายในองคประกอบ
  เมื่อนําผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของแบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบริการของ
รถไฟระหวางเมืองไปเขียนแบบจําลองที่แสดงผลในรูปของแผนภาพ (Diagram) ไดดังรูปที่ 2 คือ คุณภาพ
การใหบริการของรถไฟฟาชานเมืองวัดไดจากตัวแปรแฝง 5 ตัว 54 ตัวชี้วัด

รูปท่ี 2 แบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบริการของรถไฟระหวางเมือง
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สรุปผลและการอภิปรายผล

ระบบขนสงทางรถไฟถือวาเปนระบบขนสงที่มีความสําคัญอยางยิ่งตอการคมนาคมของประเทศ เนื่องจากเปน
ระบบการขนสงท่ีมีความปลอดภัยสูง ราคาต่ํา สะดวกสบาย และตรงตอเวลา [13] ดังน้ันการพัฒนาดานการให
บริการขนสงทางรถไฟน้ันจึงถือเปนประเด็นสําคัญหลักอยางหน่ึง สําหรับการพัฒนาระบบการขนสงทางรางรถไฟ
ใหมีประสิทธิภาพ ซึ่งวัตถุประสงคของการศึกษานี้เพื่อศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการรถไฟภายใต
การดําเนินชีวิตรูปแบบใหม และใชเพ่ือเปนแนวทางสําหรับการวางแผนการบริการใหตอบสนองตอความตองการ
ของผูโดยสารทุกกลุม จากผลการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยางพบวา กลุมตัวอยางมีท้ังเพศชายและเพศหญิง 
สวนใหญมีรายได 5,001 - 10,000 บาทตอเดือน มีวัตถุประสงคการเดินทางเพ่ือไปทําธุระสวนตัว รูปแบบการเดินทาง
เขาถึงสถานีรถไฟดวยรถจักรยานยนตเปนสวนใหญ และมีคาใชจายในการเดินทางดวยรถไฟเฉล่ีย 82.54 บาท/เท่ียว 
เมื่อพิจารณาความคาดหวังการใหบริการ 5 ดานของกลุมตัวอยาง พบวา ปจจัยหลักความคาดหวังการบริการ
ดานยานพาหนะมีระดับความคาดหวังมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานกระบวนการและการบริการ ดานขอมูลขาวสาร 
ดานพนักงาน และดานสถานี ตามลําดับ ซึ่งปจจัยภายในที่มีความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ไดแก 
1) ปายบอกเสนทางและจุดจอดรถขณะเดินทางบนขบวนรถไฟ 2) กระบวนการหยุดรถและปลอยรถมีความปลอดภัย
ตอผูโดยสาร 3) มีมาตรการดูแลผูโดยสารกลุมเปราะบางแบบสากล 4) ความสะอาดของขบวนรถไฟ เชน ท่ีน่ัง 
หองน้ํา และทางเดิน อยางสม่ําเสมอ และ 5) มีความปลอดภัยในระหวางการเดินทาง ซ่ึงแตกตางจากการศึกษา
ในอดีตที่คุณภาพการบริการวัดจากดานขอมูลขาวสารมากที่สุด [14] - [17] ปจจัยภายในที่มีผลตอคุณภาพ
การใหบริการสูงสุด คือ มีการระบุอัตราคาโดยสารท่ีชัดเจน และมีการจัดตารางเวลาเดินรถท่ีชัดเจน สอดคลองกับ
การศึกษากอนหนาพบวา การใหขอมูลเก่ียวกับรถไฟอยางถูกตองและการปรับปรุงขอมูลใหทันสมัยเปนปจจัยสําคัญ
ในการตอบสนองตอความตองการของผูโดยสารหรือผูใชบริการระบบขนสงทางราง [18] อีกทั้งยังเห็นไดวา 
ในปจจุบันผูโดยสารใหความสําคัญกับผูโดยสารกลุมเปราะบางและมาตราการการดูแลความสะอาดมากย่ิงข้ึน 
ดังน้ัน ผูใหบริการรถไฟควรดําเนินการจดัการขอมูลการเดินทาง ปายบอกทาง และสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ 
เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการทุกกลุม ควรจัดสรรเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยในพื้นที่สถานี
เพ่ือปองกันการเกิดอาชญากรรม และจัดระเบียบการข้ึนลงรถบริเวณชานชาลา รวมถึงจัดใหมีการทําความสะอาด
บริเวณสถานีอยางสมํ่าเสมอตามตารางเวลาที่กําหนด
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