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คุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏบิัตหิน้าที่การรถไฟแห่งประเทศไทย  
ที่มีผลต่อความพงึพอใจของผู้โดยสารรถไฟสายตะวันออก กรุงเทพฯ–ชลบุรี 

THE QUALITY OF SERVICE OF THE EMPLOYEE'S DUTIES TO THE RAIL WAY 
AUTHORITY OF THAILAND THAT AFFECT THE SATISFACTION OF THE 

PASSENGERS ON RAIL LINE EAST BANGKOK – CHONBURI 
 

นิธิศ สระทองอยู่1  
Nithis Srathongyoo 

 

บทคัดย่อ 

 งานวิจยัเร่ือง คณุภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบตัิหน้าท่ีการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีผลตอ่
ความพึงพอใจของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ–ชลบรีุ มีวตัถปุระสงค์ (1) เพ่ือศกึษาปัจจยัส่วน
บคุคลท่ีส่งผลต่อคณุภาพในการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของรถไฟสายตะวนัออก
จาก กรุงเทพฯ–ชลบุรี (2) เพ่ือศึกษาคณุภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบตัิหน้าท่ี ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวันออก กรุงเทพฯ–ชลบุรี (3) เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะของผู้ โดยสารรถไฟ
สายตะวนัออกจาก กรุงเทพฯ–ชลบรีุ ท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจ  
 งานวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้การศกึษาเชิงส ารวจ (Survey 
Method) และใช้แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวมรวม
ข้อมลู  ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาคือ ผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ–ชลบรีุ  กลุม่ตวัอยา่งท่ีศกึษา 
จ านวน 400 คน วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) สถิติ ท่ีใช้ส าหรับข้อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าเฉล่ีย 
(Mean) ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percent) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: S.D) 
และสถิติท่ีใช้ส าหรับข้อมูลเชิงอ้างอิงเพ่ือทดสอบสมมุติฐาน ได้แก่ การทดสอบค่า t (Independent – 
Sample T test) ผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลของผู้ โดยสารมีผลต่อความพึงพอใจและคณุภาพการ
บริการ (Service Quality) อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบัสถิตท่ีิ 0.05 
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ABSTRACT 

 This research on the quality of service of the employees’ duties to the Railway Authority of 
Thailand, which affect the satisfaction of the passenger rail line East, Bangkok – Chonburi, is 
intended to study: (1) The personal factors that can affect the quality of your service affect the 
satisfaction of the Eastern railway line from Bangkok to Chonburi; (2) The quality of service of the 
employees’ duties, which affect the satisfaction of the passengers on rail line East, Bangkok – 
Chonburi; and (3) The suggestions of passengers traveling on trains East from Bangkok to 
Chonburi, which affect their satisfaction. This research used a quantitative research methodology, 
employing a closed-ended survey to analyze data collected from passengers on this rail line. The 
population used in this study were the passengers using the rail line East, Bangkok – Chonburi. 
The sample employed in the study was a total of 400 people who were administered a 
questionnaire. The analysis of the quantitative data provided descriptive information, including 
mean, frequency, percentage and standard deviation and the statistics used to test the 
hypotheses included the independent samples t-test. The research found that passengers' 
personal factors affected the passengers’ satisfaction and that quality of service was significant 
at the 0.05 level of confidence. 

Keywords: Quality of Service, Employees’ Duties, Passengers’ Satisfaction. 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ปัจจุบนัภาครัฐได้เห็นความส าคัญของการพัฒนาระบบรางเพ่ือสนับสนุนทางด้านสังคม และ
เศรษฐกิจจึงได้มีพฒันาระบบรางมาอย่างต่อเน่ืองภาคตะวนัออกของประเทศไทยก็มีเป็นส่วนหนึ่งในการ
พัฒนาระบบรางท่ีใช้การขนส่งผู้ โดยสาร อีกทัง้ขนถ่ายสินค้าและอีกประการหนึ่งก็เพ่ือสนับสนุนการ
ท่องเท่ียวในส่วนการท่องเท่ียวในส่วนของ จงัหวดัชลบุรีนัน้มีการขนส่งผู้ โดยสารอยู่หลายประเภท ได้แก่ 
การขนส่งโดยสารรถประจ าทางปรับอากาศ การขนส่งโดยรถตู้โดยสาร และการขนสง่โดยรถไฟ ในเขตพืน้ท่ี
จงัหวดัชลบุรี มีอตัราการเติบโตท่ีสงูขึน้และขยายตวัทางด้านเศรษฐกิจทุกๆ ปี ซึ่งเป็นผลสืบเน่ืองจากการ
สนับสนุนของภาครัฐบาล ในโครงสร้างพืน้ฐานเพ่ือให้ประชาชนสามารถเดินทางได้อย่างสะดวก การ
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เดินทางโดยสารโดยรถไฟก็เป็นอีกหนึ่งทางเลือกท่ีผู้ โดยสารมารถเลือกใช้บริการ จึงมีประชาชนเข้ามาใช้
บริการอยา่งตอ่เน่ือง แตก่ารรถเดนิทางโดยรถไฟไปจงัหวดัชลบรีุ ไมเ่ป็นท่ีนิยมเพราะเห็นวา่เป็นการเดนิทาง
ท่ีไม่สะดวกเหมือนการเดินทางโดยการขนส่งผู้ โดยสารในรูปแบบอ่ืนๆ แต่ยงัมีผู้ โดยสารท่ียงัใช้บริการใน
เดินทาง ผู้ โดยสารท่ีใช้บริการการเดินทางก็ยงัมีประชาชนทัว่ไป และนกัท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการเห็นว่าการ
เดินทางโดยรถไฟนัน้สะดวก และประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางตลอดจนมีความปลอดภัยในการ
เดินทาง ประชาชนส่วนมากจะเดินทางโดยรถไฟมาจังหวดัชลบุรี ส่วนมากมาเพ่ือการท่องเท่ียว สิ่งท่ีจะ
สนบัสนุนกิจกรรมด้านการท่องเท่ียวให้ประสบความส าเร็จเป็นไปได้ด้วยดีนัน้ ต้องอาศยัการเดินทางท่ีมี
คณุภาพตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการ คณุภาพการให้บริการเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้การ
ทอ่งเท่ียว และประชาชนทัว่ไปท่ีมาใช้บริการรถไฟเกิดความพงึพอใจในการใช้บริการ 
 การแขง่ขนัการให้การบริการนัน้เป็นปัจจยัหลกัในการด าเนินธุรกิจของธุรกิจหลายประเภท ซึง่ถือได้
วา่ความพึงพอใจในการให้บริการถือเป็นส่วนส าคญัท่ีมีผลตอ่การให้การบริการนัน้ๆ ให้ประสบความส าเร็จ
เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการให้บริการตลอดจนหาทางแก้ไขในการให้บริการท่ีไม่ตอบสนองความ
ประทบัใจของผู้ใช้บริการนัน้ได้ ซึ่งถือว่าการให้บริการนัน้ไมเ่ป็นไปตามวตัถปุระสงค์ความต้องการของผู้มา
ใช้บริการ จึงต้องมีการปรับปรุง แก้ไขในสิ่งท่ีไม่ตอบสนองความพึงพอใจในการให้บริการของผู้ ใช้บริการ 
เพ่ือให้ผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับการให้บริการรถไฟขนส่งผู้ โดยสารตระหนักถึงปัญหาการให้บริการท่ี ไม่เกิด
ความพงึพอใจในการให้บริการ เพ่ือส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีในการท่องเท่ียว และบริการประชาชนทัว่ไปเป็น
แบบอยา่งท่ีดีในการบริการ ตลอดจนเป็นแนวทางในการให้บริการการเดินทางขนส่งผู้ โดยสารในรูแบบอ่ืนๆ 
เพ่ือให้เกิดความประทบัใจในการให้บริการ ข้อมลูสนบัสนนุการท่องเ ท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา 
พบว่า ปี 2560 มีนักท่องเท่ียวทัง้คนไทยและต่างชาติโดยสารรถไฟสายตะวนัออกจาก กรุงเทพฯ–ชลบุรี 
จ านวน 44,320 คน (กระทรวงการทอ่งเท่ียวและกีฬา, 2560)  
 จากข้อมลูข้างต้น พบว่า การเดินทางไปจงัวดัชลบรีุ มีทางเลือกให้กบันกัท่องเท่ียวได้หลากหลาย
ทัง้การเดินทางทางรถยนต์ส่วนตวั รถทวัร์ รถตู้ โดยสารประจ าทาง และรถไฟ ผู้ วิจัยจึงมุ่งเน้นการพฒันา
คณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของนกัทอ่งเท่ียว และประชาชนทัว่ไปท่ีจะใช้บริการการเดินทาง
โดยสารทางรถไฟเพ่ือยกระดับและส่งเสริมคุณภาพการให้บริการเพ่ือรองรับกับแผนปฏิบตัิการพัฒนา
โครงสร้างพืน้ฐานภายในพืน้ท่ีระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวนัออก (EASTERN ECONOMIC CORRIDOR) 
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วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลตอ่คณุภาพในการของพนกังานปฏิบตัิหน้าท่ีการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ–ชลบรีุ 
 2. เพ่ือศกึษาคณุภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบตัิหน้าท่ีการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีผลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ-ชลบรีุ 
 3. เพ่ือศกึษาข้อเสนอแนะของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออกจาก กรุงเทพฯ-ชลบรีุ ท่ีมีผลต่อความ
พงึพอใจ 
 
ค านิยามศัพท์ 
 1. ผู้ โดยสาร หมายถึง ประชาชนท่ีใช้บริการรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ – ชลบรีุ 
 2. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ปัจจัยด้านการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ แล้วน ามาหาข้อ
เปรียบเทียบระหว่างสิ่งท่ีคาดหวงักับสิ่งท่ีรับรู้ได้จริงจากการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ การตอบสนองลกูค้า และการเข้าใจและรู้จกัลกูค้า 
 3. พนกังาน หมายถึง พนกังานปฏิบตัหิน้าท่ีการรถไฟแหง่ประเทศไทย 

 4. ความพึงพอใจ หมายถึง พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึน้ต้องมีสิ่งจูงใจ หรือแรงขบัดนั เป็นความ
ต้องการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่ง
ความต้องการของแตล่ะคนไมเ่หมือนกนัแตกตา่งกนั (Kotler & Armstrong, 2002) 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 ศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบตัิหน้าท่ีของการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีผลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ–ชลบรีุ มีขอบเขตของงานวิจยัดงันี ้

  1. ขอบเขตด้านประชากรการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ประชาชนท่ีโดยสารรถไฟสายตะวันออกจาก 
กรุงเทพฯ–ชลบรีุ  
 2. ขอบเขตด้านตวัแปรท่ีศึกษา ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ (1) ประชากรศาสตร์ 
(2) คุณภาพการบริการ ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจในการให้บริการ 
(Satisfactory Service)  
 3. ขอบเขตด้านระยะเวลาท่ีศกึษา เดือนกนัยายน ถึง เดือนพฤศจิกายน 2561 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 1. เพ่ือทราบถึงปัจจยัส่วนบคุคลท่ีส่งผลตอ่คณุภาพในการให้บริการมีผลตอ่ความพึงพอใจในการ
ใช้บริการของรถไฟสายตะวนัออกจาก กรุงเทพฯ–ชลบรีุ 
 2. เพ่ือทราบถึงคณุภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบตัิหน้าท่ีการรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีมีผล
ตอ่ความพงึพอใจของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ–ชลบรีุ 
 3. เพ่ือให้ทราบถึงข้อเสนอแนะของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออกจาก กรุงเทพฯ–ชลบุรี ท่ีมีผลต่อ
ความพงึพอใจ 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  Kasiri, Guan Cheng, Sambasivan & Sidim (2017) 
กล่าวไว้ว่า คณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้สินค้าและบริการเพ่ือก่อให้เกิดการใช้
บริการอย่างตอ่เน่ือง  Jang, Kim & Lee (2016) กลา่วไว้ว่า คณุภาพการให้บริการนัน้ คือ ความประใจของ
ลกูค้าท่ีได้รับสินค้าและบริการจากบริษัทหรือผู้ให้บริการเป็นอยา่งดี 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) Joo & Ready (2012) กล่าวว่า กริยาการรับรู้ของแต่ละบุคคลท่ีจะ
แสดงออกมา อาจจะเกิดขึน้ได้เม่ือเกิดความต้องการ ถึงเป้าหมายท่ีวางไว้ขององค์กร  Kotler and 
Armstrong (2002) กล่าวว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึน้ต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขบัดนั (Drive) 
เป็นความต้องการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ตนเองซึง่ความต้องการของแตล่ะคนไมเ่หมือนกนั 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร  

เชิดชาติ ตะโกจีน (2559) ศกึษาเร่ือง อิทธิพลของความคาดหวงัในคณุภาพการให้บริการแรงจงูใจ
ในการใช้บริการ และ ภาพลกัษณ์ของการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีผลตอ่ความตัง้ใจในการใช้บริการรถไฟ 
โดยสารชัน้ 1 
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กรอบแนวความคิดการวิจัย 

 เร่ือง คณุภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบตัหิน้าท่ีการรถไฟแหง่ประเทศไทย ท่ีมีผลตอ่ความ 
พงึพอใจของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ-ชลบรีุ 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีการด าเนินการวิจัย 

ประชากร ได้แก่ ประชาชนผู้ โดยสารท่ีใช้บริการรถไฟสายตะวันออก กรุงเทพฯ-ชลบุรี ใช้กลุ่ม

ตวัอย่าง จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมลู ในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลในครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้วางแผนเก็บรวบรวมข้อมูลโดยขอความร่วมมือจากผู้ โดยสารรถไฟสาย

ตะวนัออก กรุงเทพฯ-ชลบรีุ จ านวน 10 วนั ตัง้แตว่นัท่ี 20 พฤศจิกายน – 30 พฤศจิกายน 2561 โดยจะต้อง

เก็บรวบรวมข้อมลูทัง้หมด 400 ชดุ และน าแบบสอบถามท่ีได้รับกลบัมาตรวจสอบความสมบรูณ์ และน ามา

วิเคราะห์ข้อมลูตอ่ไป  

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

ประชากรศาสตร์ 

1. เพศ   2.อาย ุ

3. สถานภาพ  4. ระดบัการศกึษา 

5. อาชีพ   6. รายได้ตอ่เดือน 

7. ลกัษณะที่อยูอ่าศยั 

8.จ านวนสมาชิกในครอบครัวที่อยูอ่าศยัเดยีวกนั 

 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

2. การตอบสนองลกูค้า (Responsive)  

3. การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า (Empathy 

ความพงึพอใจขอผู้โดยสารรถไฟ 

สายตะวนัออก กรุงเทพฯ-ชลบรีุ 
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 สถิตท่ีิน ามาวิเคราะห์ข้อมลู 2 ประเภท คือ สถิตเิชิงพรรณนาเป็นการน าไปใช้ เพ่ืออธิบายลกัษณะ
ของข้อมลูท่ีปรากฏในแบบสอบถาม ซึ่งคา่สถิติเชิงพรรณนาท่ีน ามาใช้ในการวิจยัครัง้นีน้ัน้จะเหมาะสมกับ
ลกัษณะและมาตรวดัของข้อมลูในแตล่ะสว่นดงันี ้

 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
ลักษณะท่ีอยู่อาศัย จ านวนสมาชิกในครอบครัวท่ีอยู่อาศัยร่วมกัน  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ ใช้วิธีหา คา่ความถ่ี แล้วสรุปมาเป็นร้อยละ 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจัยด้านคุณภาพด้านการให้บริการ ได้แก่ รูปธรรมของการบริการ การตอบสนอง
ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า ใช้วิธีหา
คา่เฉล่ีย และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟสายตะวันออก กรุงเทพฯ -ชลบุรี ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณคา่ ใช้วิธีหาคา่เฉล่ีย และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 
ผลการวิจัย 

ผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างเป็น (1) เพศชาย 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54  (2) สถานภาพ
สมรส จ านวน 183 คน คดิเป็นร้อยละ 45.8 (3) อายรุะหว่าง 31-40 ปี จ านวน 182 คน คดิเป็นร้อยละ 45.5 
(4) ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวนวน 141 คน (5) อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 120 คน คิด
เป็นร้อยละ 30 (6) รายได้ตอ่เดือน ระหว่าง 10,001-20,000 บาท จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 (7) 
ลกัษณะท่ีอยู่อาศยัเป็นทาวน์เฮาส์ จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 (8) จ านวนสมาชิกในครอบครัวท่ี
อยูอ่าศยัร่วมกนัอยูร่ะหวา่ง 3-4 คน มีจ านวน 173 คน คดิเป็นร้อยละ 43.3 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความคิดเห็นของคณุภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบตัิหน้าท่ีการรถไฟ

แหง่ประเทศไทยท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ-ชลบรีุ  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 3.49 ด้านการตอบสนอง

ลกูค้า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 3.49 ด้านการเข้าใจและรู้จกัลกูค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปาน

กลาง 3.53 ระดบัความพึงพอใจของผู้ โดยสารรถรถไฟพบว่าระดบัความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบั

ปานกลาง 3.45  

 
สรุปและอภปิลายผล 

การศกึษาวิจยัเร่ือง คณุภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบตัิหน้าท่ีการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมี

ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ–ชลบรีุ 
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ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อคณุภาพในการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ

รถไฟสายตะวนัออกจาก กรุงเทพฯ–ชลบุรี จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็น 

เพศชาย จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54 เพศหญิง จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46 สถานภาพสมรส 

จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8 อายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 ระดบั

การศกึษาปริญญาตรี จ านวนวน 141 คน คดิเป็นร้อยละ 35.3อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 120 คน 

คิดเป็นร้อยละ 30 รายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 

ลกัษณะท่ีอยู่อาศยัเป็นทาวน์เฮาส์ จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 และจ านวนสมาชิกในครอบครัวท่ี

อยูอ่าศยัเดียวกนัอยูร่ะหวา่ง 3-4 คน มีจ านวน 173 คน คดิเป็นร้อยละ 43.3  

คณุภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบตัหิน้าท่ีการรถไฟแหง่ประเทศไทยท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจ
ของผู้ โดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ-ชลบรีุ  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ โดยสาร มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ด้านท่ีนัง่ภายในมีความสะดวกสบายเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 

 ด้านการตอบสนองลูกค้า มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่าด้านช่องทางการจ าหน่ายตัว๋
ผู้ โดยสาร สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็วอยูใ่นระดบัมาก  

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า ด้านพนักงานรถไฟสาย
ตะวนัออก กรุงเทพฯ-ชลบรีุ ในแตล่ะสถานีให้บริการทา่นด้วยความเตม็ใจอยูใ่นระดบัมาก  

ด้านความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ โดยสารรถไฟสาย
ตะวนัออก กรุงเทพฯ-ชลบรีุ พบวา่ระดบัความพงึพอใจของผู้ โดยสาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 
ข้อเสนอแนะ  

1. การศึกษาวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยการใช้แบบสอบถาม ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ในการวิจยัครัง้ต่อไปควรศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสมัภาษณ์ เพิ่มเติมเพ่ือศึกษาหาข้อ
เปรียบเทียบถึงคณุภาพท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

2. ผลการศึกษานีเ้ป็นเพียงผลท่ีเกิดขึน้จากการทดสอบกลุ่มประชากรตวัอย่างขนาดเล็ก ยังไม่
สามารถน าไปอ้างอิงกบัระดบัประชากรระดบัประเทศ จึงมีควรมีการวิจยัครัง้ตอ่ไป โดยการเพิ่มขนาดของ
กลุม่ประชากรกลุม่ตวัอยา่งให้มีกลุม่ตวัอย่างท่ีใหญ่ขึน้  

3. ควรศกึษาตวัแปรเพิ่ม เช่น ตวัแปรด้านความจงรักภกัดี ท่ีมีตอ่ตวัสินค้าและบริการ และตวัแปร
ในด้านการรับรู้ในคณุคา่ตราสญัลกัษณ์ของสินค้า 
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4. ผลการศึกษาครัง้นีเ้พ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายของการรถไฟแห่งประเทศไทยเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการท่ีต้องการคุณภาพในการให้บริการ ตลอดจนได้รับความพึง
พอใจจากผู้ โดยสารรถไฟและสามารถน าไปเป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาเร่ืองคณุภาพในการให้บริการ
ของการรถไฟแหง่ประเทศไทย 
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