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บทคัดย่อ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการขบวนรถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับ

อากาศ กรุงเทพฯ-อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ กลุ่มตัวอย่างคือผู้ใช้บริการรถไฟขบวนรถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับอากาศ กรุงเทพฯ-
อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ จ านวน 400 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านบริการของพนักงาน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.27 รองลงมา ได้แก่ ด้านความปลอดภัย ด้านราคา ด้านความสะอาด ด้านเวลาในการเดินรถ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ
ด้านลักษณะทางกายภาพของขบวนรถ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09, 3.99, 3.66, 3.57, 3.54 และ 3.29 ตามล าดับ ข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการ เช่น การปรับปรุงเรื่องความตรงเวลา ความสะอาดของห้องน้ า เพิ่มสิ่งอ านวยความสะดวกบนขบวนรถ และปรับขบวนรถให้
มีความใหม่และทันสมัย 

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ รถไฟด่วนพิเศษรางปรับอากาศ  การรถไฟแห่งประเทศไทย  

Abstract 
 The purpose of this research was to study the satisfaction of passengers on the service quality of the 
diesel air-conditioned rail express trains, Bangkok-Ubon Ratchathani-Bangkok. The sample was 400 passengers 
who used the service of diesel-air-conditioned express trains, Bangkok-Ubon Ratchathani-Bangkok. The research 
instrument was a questionnaire. The data were analyzed by using frequency, percentage, mean and standard 
deviation. The results showed that the passengers were satisfied with the overall service quality at a high level 
with mean value of 3.83. When considering each aspect, it was found that the passengers were the most satisfied 
with the staff’s quality service with mean value of 4.27 followed by safety, price, cleanliness, operate motor 
vehicles time, facilities, and the physical characteristics of the convoy with mean value of 4.09, 3.99, 3.66, 3.57, 
3.54 and 3.29, respectively. The service users are suggested that they should improve on timeliness, cleanliness 
of the bathroom, additional facilities on the train, and the newer convoy and more modern. 

Keywords: satisfaction, quality of service,  air-conditioned rail express trains  state railway of Thailand 

ความเป็นมาของปัญหา 
การขนส่งเป็นหนึ่งในส่วนส าคัญที่ช่วยขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ท าให้การติดต่อไปมาหาสู่กันเป็นเรื่องที่ง่าย 

ปัจจุบันจะเห็นได้ว่ารัฐบาลได้ให้ความส าคัญกับระบบการขนส่งในประเทศอย่างมาก เห็นได้จากการลงทุนในโครงการต่างๆ เช่น รถไฟ
ความเร็วสูง รถไฟทางคู่ มอเตอร์เวย์ และรถไฟฟ้าในเขตพื้นท่ีกรุงเทพฯและปรมิณฑล ซึ่งรถไฟไทยนั้นมีบทบาทส าคัญในการขนส่ง โดย
สามารถให้บริการขนส่งผู้โดยสารได้ครั้งละมากๆ และประหยัดการใช้น้ ามัน การขนส่งทางรถไฟใช้พลังงานต่อหน่วยการขนส่งต่ ากว่า
การขนส่งทางถนนหลายเท่าตัว และการขนส่งทางรถไฟนี้จะช่วยสร้างความเจริญทางเศรษฐกิจ การกระจายรายได้ไปสู่ภูมิภาค และ
ช่วยให้คุณภาพชีวิตของผู้คนดีขึ้น (กรุงเทพธุรกิจ, 2565) การขนส่งทางรถไฟเป็นโครงสร้างพื้นฐานส าคัญที่จะช่วยส่งเสริมการ
เจริญเติบโตของเศรษฐกิจ ก่อให้เกิดการจ้างงานและการกระจายรายได้ ส่งผลให้คนจ านวนมากมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นตามเป้าหมายของ
การพัฒนาท่ียั่งยืน (SDGs) (Dolinayova, Danis, & Cerna, 2019; Mamirkulova et al., 2020) 

1 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลยัราชภัฏธนบุรี 
2 อาจารย์พิเศษหลกัสูตรบริหารธุรกจิบณัฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภฏัธนบุรี  
3 อาจารย์ประจ าหลกัสูตรบริหารธุรกิจบณัฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภฏัธนบุร ี
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ปัจจุบันการเดินรถของการรถไฟแห่งประเทศไทยเปิดให้บริการ 5 เส้นทางหลัก ได้แก่ สายเหนือ สายตะวันออกเฉียงเหนือ 
สายตะวันออก สายใต้ และสายแม่กลอง รถไฟในประเทศไทยมีการแบ่งรูปแบบของการเดินทางออกเป็น 6 ประเภท ได้แก่ ขบวน
รถด่วนพิเศษ ขบวนรถด่วน ขบวนรถเร็ว ขบวนรถธรรมดา ขบวนรถชานเมือง และขบวนรถท้องถิ่น ในแต่ละขบวนรถจะมีชนิดตู้
โดยสารที่แตกต่างกัน เช่น รถนอนปรับอากาศช้ัน 1 รถนอนช้ัน 2 รถนั่งปรับอากาศช้ัน 2 และรถนั่งช้ัน 3 เป็นต้น โดยมีความแตกต่าง
กันไปในแต่ละเส้นทางขึ้นกับช่วงเวลาและความนิยมของผู้ใช้บริการ ซึ่งเส้นทางรถไฟสายตะวันออกเฉียงเหนือเป็นเส้นทางที่ได้รับความ
นิยมสูง มีผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมาก เนื่องด้วยเส้นทางนี้มีขบวนรถไฟให้เลือกเกือบทุกประเภท มีตู้โ ดยสารให้เลือกทุกชนิด ท าให้
ผู้โดยสารมีตัวเลือกที่หลากหลาย แต่ทว่าทัศนคติของคนไทยต่อการรถไฟแห่งประเทศไทยยังเป็นไปในเชิงลบ เช่น มองว่ามีความล้าหลัง 
ทั้งส่วนของสถานี และส่วนของขบวนรถ รวมถึงให้บริการของการรถไฟที่ยังไม่เป็นที่น่าพอใจมากนักทั้งในด้านความสะอาด          
ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้านระยะเวลาในการเดินทาง ด้านราคา และความพร้อมอื่นๆในการให้บริการ  (จุฬารัตน์ ศิริสิงห์ และศิวัช 
ศรีโภคางกุล, 2562) ดังผลงานวิจัยของ อัฉรา สมประชา (2559) ท าการศึกษาความพึงพอใจการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศ
ไทยศึกษากรณีเส้นทางสายใต้ (กรุงเทพฯ-หัวหิน) พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับความสะอาด ขั้นตอนการให้บริการ 
บุคลากรที่ให้บริการ เวลาการเดินทาง และความปลอดภัยในระดับปานกลางเท่านั้นเอง 

รถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับอากาศ กรุงเทพฯ-อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ เป็นรถดีเซลรางสามารถท าความเร็วได้ถึง 120-160 
กิโลเมตรต่อช่ัวโมง ให้บริการเที่ยวขึ้นและเที่ยวล่อง (เที่ยวไปและเที่ยวกลับ) โดยเที่ยวขึ้นจะใช้ช่ือว่ารถด่วนพิเศษขบวนที่ 21 ต้นทาง
กรุงเทพฯ ปลายทางอุบลราชธานี ส่วนเท่ียวล่องจะใช้ช่ือว่ารถด่วนพิเศษขบวนท่ี 22 ต้นทางอุบลราชธานีปลายทางกรุงเทพฯ รถไฟด่วน
พิเศษขบวนนี้ได้รับความนิยม มีผู้ใช้บริการมากที่สุดในเส้นทางรถไฟสายตะวันออกเฉียงเหนือ (การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2565) 
ผู้วิจัยจึงเห็นว่ารถไฟขบวนนี้เป็นกรณีศึกษาที่ดีในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการรถไฟแห่งประเทศไทย ข้อมูลที่ได้จะ
สะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการของการรถไฟแห่งประเทศไทย ท าให้ได้ข้อมูลเพื่อน าไปใช้พัฒนาระบบรางให้มีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น ได้ข้อมูลเพื่อปรับปรุงการให้บริการ และสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใหด้ียิ่งขึ้น  

  
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการของขบวนรถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับอากาศ กรุงเทพฯ- 
อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ 

 
วิธีด าเนินการวิจัย  

1.   ประเภทของการวิจัย   
 การวิจัยเชิงปริมาณ แบบส ารวจ 
2.   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
 ประชากร คือ ผู้โดยสารที่ใช้บริการรถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับอากาศ กรุงเทพฯ-อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ ขนาดของกลุ่ม

ตัวอย่างโดยค านวณจากสูตรที่ไม่ทราบจ านวนประชากร โดยผู้วิจัยก าหนดระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ค่า Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ค่า
ร้อยละที่ต้องการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด (ค่า P) ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 50 ดังนั้นจึงค านวณขนาดตัวอย่างได้ 385 ตัวอย่าง  

3.  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม ประกอบไปด้วย ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบ

แบบสอบถาม ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน  ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการ
ให้บริการรถไฟ กรณีศึกษาขบวนรถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับอากาศกรุงเทพฯ- อุบลราชธาน-ีกรุงเทพฯ แบ่งออกเป็น 7 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ความสะอาด ด้านเวลาในการเดินรถ ด้านลักษณะทางกายภาพของขบวนรถ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความปลอดภัย ด้าน
บริการของพนักงาน และด้านราคา ตัวอย่างข้อค าถาม เช่น ความสะอาดของบริเวณสถานีต้นทางและปลายทาง ความตรงเวลาของ
ขบวนรถเมื่อออกจากสถานีต้นทาง และความปลอดภัยมากกว่ายานพาหนะชนิดอื่น เป็นต้น และตอนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  

 ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมือวิจัย โดยให้ผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน พิจารณาความถูกต้องของข้อค าถาม 
ความสอดคล้องกับตัวแปรที่ต้องการที่จะศึกษา และความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ ซึ่งพบว่าข้อค าถามที่สร้างขึ้นมาผ่านเกณฑ์มีค่าตั้งแต่ 
0.70 ทุกข้อ หลังจากนั้นได้น าไปทดลอง (try out) เพื่อทดสอบความเช่ือมั่น (reliability) เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่มีคุณลักษณะ
ใกล้เคียงกับประชากร จ านวน 30 ชุด น ามาหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบาค พบว่า ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ
เท่ากับ 0.84 แสดงว่าเครื่องมือการวิจัยครั้งนี้มีความเที่ยงตรงและความเชื่อมั่นเพียงพอท่ีจะน าไปใช้เก็บข้อมูลต่อไป  
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4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม ทั้งสิ้น 400 ชุด โดยผู้วิจัยขึ้นไปเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารบนขบวนรถ ทั้งเที่ยวไปและ

เที่ยวกลับ ตรวจสอบความถูกต้อง และคัดเลือกแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์น าไปวิเคราะห์ข้อมูล  
5. การวิเคราะห์ข้อมูล   
 วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นแบบตรวจสอบรายการ (check-list) 

ใช้วิธีการแจกแจงความถี่ สรุปออกมาเป็นค่าร้อยละ ตอนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ เป็นค าถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ โดยใช้ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ท าการแปลผลค่าคะแนน ส่วนตอนที่ 3 ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา 
ส าหรับการแปลความหมายความพึงพอใจนั้นได้ใช้เกณฑ์ของละเอียด ศิลาน้อย และกันฑิมาลย์ จินดาประเสริฐ (2562) ดังนี ้

 ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับมาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับน้อย 
 ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด 
 

ผลการวิจัย 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง ร้อยละ 61.50 มีอายุ 20-30 ปี ร้อยละ 49.50 อายมุากกว่า 40 ปี ร้อยละ 24.50 อายุ 

31-40 ปี ร้อยละ 17.50 และอายุต่ ากว่า 20 ปี ร้อยละ 8.50 ส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 50.00 รองลงมาคือ 
ระดับมัธยมศึกษา ร้อยละ 22.00 อาชีวศึกษา ร้อยละ 13.50 สูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 10.00 และประถมศึกษา ร้อยละ 4.50 
ตามล าดับ มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ 29.00 รองลงมาเป็นข้าราชการ ร้อยละ 24.00 นักเรียนนักศึกษา ร้อยละ 22.00 
และเกษตรกร ร้อยละ 1.50 ผู้ตอบแบบสอบถามมีรายได้ต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท ร้อยละ 38.50 รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท 
ร้อยละ 24.50 รายได้ 20,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 16.00 รายได้ 30,001 – 50,000 บาท ร้อยละ 13.50 และรายได้มากกว่า 
50,000 บาท ร้อยละ 7.50 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการดังแสดงในตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขบวนรถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับอากาศ กรุงเทพฯ-อุบลราชธาน-ีกรุงเทพฯ 

ด้าน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล 
ด้านความสะอาด 
ความสะอาดของบริเวณสถานีต้นทางและปลายทาง 3.70 0.81 มาก 
ความสะอาดของสุขาในขบวนรถ 3.45 0.91 มาก 
ความสะอาดของที่น่ัง 3.70 0.82 มาก 
ความสะอาดของที่วางสัมภาระและท่ีวางอาหาร 3.64 0.85 มาก 
ความสะอาดของทางเดินบนขบวนรถ 3.83 0.81 มาก 

ความสะอาดโดยรวม 3.66 0.73 มาก 
ด้านเวลาในการเดินรถ 
ความตรงเวลาของขบวนรถเมื่อออกจากสถานีต้นทาง 3.47 1.21 มาก 
ความตรงเวลาของขบวนรถเมื่อถึงสถานีปลายทาง 3.49 1.11 มาก 
ระยะเวลาท่ีใช้ในการเดินทางทั้งหมด 3.75 1.01 มาก 

เวลาในการเดินรถโดยรวม 3.57 1.05 มาก 
ด้านลักษณะทางกายภาพของขบวนรถ 
ขบวนรถมีความใหม่และทันสมัย 3.17 0.98 ปานกลาง 
ระดับอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในขบวนรถ 3.65 0.96 มาก 
ไม่มีเสียงรบกวนจากเครื่องยนต์ของขบวนรถ 3.07 1.03 ปานกลาง 

ลักษณะทางกายภาพโดยรวม 3.29 0.86 ปานกลาง 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 
ด้าน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ขบวนรถมีชั้นส าหรับวางอาหารและอุปกรณ์ต่างๆ 3.83 0.89 มาก 
ขบวนรถมีอาหารและเครื่องดื่มให้บริการ 4.11 0.83 มาก 
ขบวนรถมีปล๊ักไฟให้บริการเพียงพอ 2.85 1.08 ปานกลาง 
ขบวนรถมีท่ีส าหรับล้างมือ 3.38 0.92 มาก 

สิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม 3.54 0.77 มาก 
ด้านความปลอดภัย 
มีความปลอดภัยมากกว่ายานพาหนะชนิดอื่น 4.30 0.68 มากที่สุด 
มีแสงสว่างท่ีเพียงพอในขบวนรถช่วงเวลากลางคืน 4.24 0.73 มากที่สุด 
มีเจ้าหน้าท่ีคอยสอดส่องดูแลดูแลตลอดการเดินทาง 4.22 0.74 มากที่สุด 
บอกรายละเอียดชัดเจน หากมีวัสดุอุปกรณ์ช ารุดหรือเสียหาย 3.61 1.10 มาก 

ความปลอดภัยโดยรวม 4.09 0.67 มาก 
 ด้านบริการของพนักงาน 
พนักงานมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย 4.33 0.67 มากที่สุด 
พนักงานต้อนรับและดูแล เช่น การมารับและส่งผู้โดยสารที่ประตูรถ 4.30 0.72 มากที่สุด 
พนักงานบริการด้วยมารยาทและวาจาท่ีสุภาพ 4.36 0.64 มากที่สุด 
พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.28 0.74 มากที่สุด 
พนักงานบริการด้วยความเต็มใจ 4.31 0.72 มากที่สุด 
พนักงานบริการด้วยความเข้าใจและเห็นใจถึงผู้ใช้บริการอย่างทั่วถึง 4.16 0.77 มาก 
พนักงานมีการแจ้งเตือนผู้โดยสารเมื่อถึงสถานีปลายทางแต่ละสถานี 4.21 0.91 มากที่สุด 

บริการของพนักงานโดยรวม 4.27 0.64 มากที่สุด 
ด้านราคา 
ราคามีความประหยัดเม่ือเทียบกับรถตู้ รถทัวร์ เครื่องบิน 3.98 0.85 มาก 
ราคามีความคุ้มค่าและสมเหตุสมผลกับบริการท่ีได้รับ 4.06 0.86 มาก 
ราคามีการยกเว้นค่าธรรมเนียม ส าหรับผู้มีสิทธิลดครึ่งราคา 3.97 0.99 มาก 
ราคาโดยรวม 3.99 0.85 มาก 

ความพึงพอใจในภาพรวม 3.83 0.59 มาก 
 
 จากตารางที่ 1 พบว่า ด้านความสะอาด ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73) 
ด้านเวลาในการเดินรถ ความพึงพอใจในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.05) ดา้นลักษณะทางกายภาพของ
ขบวนรถ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.29 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.86) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความ
พึงพอใจในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77) เช่นเดียวกันกับด้านความปลอดภัย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 
และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67) ขณะทีด่้านการบริการของพนักงานนั้นมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64) และด้านสุดท้ายด้านราคา มีความพึงพอใจในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.85) โดยความพึงพอใจในภาพรวมนั้นอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.59) 
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 ผู้ใช้บริการได้ให้ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมไว้ในตอนท้ายของแบบสอบถาม โดยสรุปได้เป็น 5 ประเด็น ดังแสดงในตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผู้ใช้บริการ 
ประเด็น รายละเอียด 

ความสะอาด ควรปรับปรุงความสะอาดบริเวณในห้องน้ า บริเวณที่วางสัมภาระ ท่ีวางอาหาร และผ้าม่านบริเวณหน้าต่าง อีกทั้ง
ยังต้องการให้มีการให้เพ่ิมแอลกอฮอล์บนขบวนรถเพื่อท าความสะอาดมือในการป้องกันการระบาดของเชื้อไวรัสโค
โรนา (Covid-19)  

เวลาในการเดินรถ ควรให้มีการปรับปรุงเรื่องความตรงเวลา ผู้โดยสารประสบกับปัญหาความไม่ตรงเวลาของขบวนรถ ท าให้ไม่
สามารถค านวณระยะเวลาเชื่อมต่อกับระบบขนส่งสาธารณะรูปแบบอื่นท่ีมีรอบระยะเวลาเป็นช่วงเวลาชัดเจน 
ข้อเสนอแนะให้เพ่ิมรอบของการให้บริการ หรือมีทางเลือกในช่วงเวลาใช้บริการมากขึ้น 

ลักษณะทางกายภาพ
ของขบวนรถ 

ควรปรับปรุงให้ขบวนรถมีความใหม่และทันสมัยมากยิ่งขึ้น เพราะปัจจุบันรถมีความเก่าท้ังภายในและภายนอก 
อาทิเช่น ท่ีน่ังและที่วางอาหารมีการช ารุด อาการส่ายของขบวนรถ และเสียงรบกวนจากอุปกรณ์ต่างๆ บนขบวนรถ 
เป็นต้น 

สิ่งอ านวยความสะดวก ควรเปลี่ยนเมนูอาหาร จัดเมนูอาหารให้หลากหลายมากขึ้น จัดให้มีอุปกรณ์หรือปลั๊กไฟหรือช่องเสียบ USB ส าหรับ
ชาร์จโทรศัพท์มือถือ และมี WIFI ให้บริการบนขบวนรถ 

บริการของพนักงาน ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะส่วนใหญ่ในเชิงชื่นชม ดังข้อความท่ีว่า “การให้บริการว่ามีระดับการให้บริการท่ีดีอยู่
แล้ว อยากให้ไปปรับปรุงความสะอาด ลักษณะทางกายภาพของขบวนรถมากกว่า” 

 จากตารางที่ 2 จะเห็นว่า ผู้ใช้บริการรถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับอากาศ กรุงเทพฯ-อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ ต้องการให้มีการ
ปรับปรุงในเรื่องความสะอาด เวลาในการเดินรถ ลักษณะทางกายภาพของขบวนรถ และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยเฉพาะในเรื่องการ
ปรับปรุงความตรงเวลา ความสะอาดของห้องน้ า และขบวนรถใหม้ีความใหม่และทันสมัย 

อภิปรายผล 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการรถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับอากาศ กรุงเทพฯ-อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นผลมาจากขบวนรถนี้เป็นขบวนรถรถด่วนพิเศษชนิดปรับอากาศ การให้บริการจึงต้องมีการรักษา
มาตรฐานให้สอดคล้องกับมาตรฐานการบริการของขบวนรถและระดับของราคาค่าโดยสาร อีกทั้งภาพลักษณ์ประเภทรถไฟของขบวนนี้
ยังแตกต่างไปจากขบวนรถประเภทอ่ืนท่ีถูกมองในด้านลบ ดังเช่น ขบวนรถธรรมดาหรือชานเมือง ที่ถูกมองว่าไม่มีความสะอาด มีความ
แออัดสูง ไม่มีมาตรฐานในเรื่องเวลา ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับผลงานวิจัยของมาริสา เจริญไพศาลสัตย์ (2553) ศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการของขบวนรถด่วนพิเศษนครพิงค์ กรุงเทพ-เชียงใหม่ พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ในท านองเดียวกันกับผลงานวิจัยของบุษบง พาณิชผล (2555) เรื่องการศึกษาความพึงพอใจการใช้บริการของ
แอร์พอร์ตเรลลิงค์ กรณีศึกษาการรถไฟแห่งประเทศไทย พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจใน
ด้านกระบวนการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด และการให้บริการของพนักงาน 
          ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับอากาศ กรุงเทพฯ-อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ ในด้าน
ลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับปานกลาง มีความแตกต่างไปจากด้านอื่นๆ ความพึงพอใจอยู่ที่ในอยู่ในระดับนี้อาจเป็นเพราะ ตัว
ขบวนรถมีการใช้งานมามากกว่า 26 ปี ท าให้มีสภาพเก่า มีอุปกรณ์ช ารุดเสียหายหลายอย่าง สอดคล้องกับงานวิจัยของมาริสา เจริญ
ไพศาลสัตย์ (2553) เช่นเดียวกัน โดยผลงานวิจัยนี้พบว่าความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการของขบวนรถด่วนพิเศษนคร
พิงค์ กรุงเทพ - เชียงใหม ่ในด้านของผลิตภัณฑ์ เช่น สภาพประตูหน้าต่าง ระบบปรับอากาศภายในขบวนรถ สภาพที่เก็บสัมภาระ และ
สภาพที่น่ังโดยสาร อยู่ในระดับปานกลาง 

สรุปผลการวิจัย 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายุ 20-30 ปี มากที่สุด ส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด และมีรายได้ต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท มากที่สุด ผู้ใช้บริการรถด่วนพิเศษดีเซลรางปรับอากาศ 
กรุงเทพฯ-อุบลราชธานี-กรุงเทพฯ มีความพึงพอใจการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 โดยมีความพึง
พอใจมากท่ีสุดในด้านบริการของพนักงาน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 รองลงมา ได้แก่ ด้านความปลอดภัย ด้านราคา ด้านความสะอาด ด้าน
เวลาในการเดินรถ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านลักษณะทางกายภาพของขบวนรถ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09, 3.99, 3.66, 
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3.57, 3.54 และ 3.29 ตามล าดับ ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เช่น การปรับปรุงเรื่องความตรงเวลาอย่างเร่งด่วน ความสะอาดของ
ห้องน้ า เพิ่มส่งอ านวยความสะดวกบนขบวนรถ และปรับขบวนรถใหม้ีความใหม่และทันสมัย 

ข้อเสนอแนะ  
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้   
1. ควรปรับปรุงด้านความสะอาด โดยการท าความสะอาดก่อนรถออกทุกครั้ง และควรท าการตรวจสอบโดยมีเจ้าหน้าที่

ตรวจสอบหรือประเมินความสะอาด ความเรียบร้อยของขบวนรถก่อนให้บริการ  
2. ควรรักษาระยะเวลาเดินรถตรงตามตารางที่ก าหนดไว้ หากมีการเปลี่ยนแปลงเวลาควรแจ้งให้ผู้โดยสารทราบทุกครั้ง แต่

หากกรณีรถเกิดเหตุขัดข้องที่ท าให้เกิดความล่าช้ามากจนเกินปกติ ควรมีแผนส ารองส าหรับการให้บริการ อาทิ เช่ น การเปลี่ยนรถ
ขบวนใหม่ที่มีมาตรฐานเท่ากับรถขบวนเดิมหรือมากกว่าเดิม  

3. ควรให้มีการตรวจสอบและซ่อมบ ารงุลักษณะทางกายภาพของขบวนรถอย่างสม่ าเสมอ เนื่องด้วยหัวรถจักร และตู้โดยสาร
ทีม่ีอายุการใช้งานมาหลายปี อาจมีการช ารุดเสียหายหรือการเสื่อมสภาพ ฉะนั้นควรให้พนักงานส่วนที่เกี่ยวข้องมีการตรวจสอบ และ
ซ่อมบ ารุงให้ตัวขบวนรถมีความใหม่และทันสมัยมากขึ้น อาจจะใช้วิธีน าไปปรับปรุงรูปลักษณ์ภายนอกให้ดูน่าใช้งาน หรือสั่งซื้อขบวน
ใหม่ท่ีมีความทันสมัยและตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการยุคใหม่ 

4. เพิ่มสิ่งอ านวยสะดวกบนขบวนรถ เช่น ที่ชาร์จไฟ USB จอภาพดิจิทัลแสดงสถานะขบวนรถ หรือแจ้งข่าวประชาสัมพันธ์ 
เพิ่มกล้องวงจรปิดเดิมบนขบวนรถ หรือมีพนักงานคอยสอดส่องความปลอดภัยบนขบวนรถโดยเฉพาะ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป  

1. ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการขบวนรถด่วนพิเศษ วิเคราะห์ให้เห็นว่าปัจจัยใดบ้างที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการ และผลมากน้อยเพียงใด เป็นประโยชน์ในการออกแบบการให้บริการขบวนรถด่วนพิเศษให้ดียิ่งข้ึน  

2. ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการในเส้นทางอื่น เพื่อน ามาเปรียบเทียบ โดยปัจจุบันมีเส้นทางสายเหนือ กรุงเทพฯ - 
เชียงใหม่ และเส้นทางสายใต้ กรุงเทพฯ - สุราษฎร์ธานี – ยะลา เปิดให้บริการขบวนรถด่วนพิเศษเช่นเดียวกัน 
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