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ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของผู้โดยสารรถไฟสายใต้ 

 

ศิริวรรณ  จุลแก้ว 
 

บทคดัย่อ 
 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของผูโ้ดยสารรถไฟสายใต ้(2) เปรียบเทียบความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการกบัการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของผูโ้ดยสารรถไฟสายใต ้ 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการรถไฟสายใตช้ั้น 2 กลุ่มตวัอย่างใช้วิธีสุ่มแบบ
เจาะจงจ านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าสถิติค่าที เพื่อทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ค่าทีไม่อิสระ 
ผลการวิจยัพบว่า (1) ระดบัคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัของผูโ้ดยสารโดยรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีระดับความคาดหวงัสูงท่ีสุด คือ ด้านการตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร ส่วนระดับคุณภาพการ
ให้บริการตามการรับรู้ของผูโ้ดยสารโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีระดบัการรับรู้สูงท่ีสุด คือ 
ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงักับคุณภาพการ
ให้บริการตามการรับรู้ของผูโ้ดยสารรถไฟสายใต ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการเขา้ใจและเห็นใจผูโ้ดยสาร 
ดา้นความมัน่ใจต่อการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูโ้ดยสารและดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
ค าส าคัญ : ความคาดหวงั  การรับรู้  คุณภาพการใหบ้ริการ  ผูโ้ดยสาร  รถไฟสายใต ้ 

 
 

                                                 


 ส่วนหน่ึงของวทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาบริหารธุรกิจ บณัฑิตวทิยาลยั วทิยาลยัเทคโนโลยภีาคใต ้


 นกัศึกษาปริญญาโท สาขาวชิาบริหารธุรกิจ วทิยาลยัเทคโนโลยภีาคใต ้จงัหวดันครศรีธรรมราช 
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The Southern Train Passengers’ Expectation and Perception toward 
the Quality Service of the State Railway of Thailand. 

 

Siriwan  Junkaew 
 

Abstract 
 

The objective of this research related to the service quality of the Southern Line of the State Railway of 
Thailand are to: (1) study the level of passengers’ expectation and perception (2) compare the passengers’ 
expectation and the perception.  

The population of this research was the 400 southern line passengers who traveled by the second class 
cabin. The researcher compiled and analyzed the data in terms of frequency, percentage, mean, and t-tested.  
The result showed that all aspects as well as specifics of the passengers’ expectation and perception were at the 
high level and medium level, respectively. The highest level of passengers’ expectation and perception were 
responsiveness and reliability, respectively. Comparison between passengers’ expectations and perceptions in 
terms of tangibles, empathy, assurance, responsiveness and reliability were statistically significant differences. 
 
Key words : Expectation; Perception; Service Quality; Passengers; Southern  State Railway 

 

บทน า 
การเดินทางระหว่างประเทศ  ระหว่าง

จงัหวดัภายในประเทศ นอกจากจะเป็นการติดต่อ
ธุรกิจแล้ว   ย ังรวมไปถึงการเ ดินทางเพื่ อการ
ท่องเท่ียว และการเดินทางเพื่อท าธุระส่วนตวัด้วย 
ส่ งผลให้ ปั จ จุบัน ธุ ร กิ จการให้บ ริก ารขนส่ง
ผูโ้ดยสารมีการแข่งขนัสูง ธุรกิจส่วนใหญ่เร่ิมให้

                                                 
 Past of Thesis for the Master degree of Business Administration, Graduate School, Southern College of Technology. 
 Graduate Students, School of Business Administration, Southern College of Technology, Nakhon Si Thammarat. 

ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการมากยิ่งข้ึน 
เพื่อให้ผูโ้ดยสารใช้บริการในธุระของตน   ท าให้
เกิดการปรับปรุงคุณภาพต่างๆ เช่น ความปลอดภยั 
ความตรงต่อเวลา   ความสะดวกและรวดเร็ว 
ตลอดจนการน าเทคโนโลยใีหม่ๆ มาใชเ้พื่อ        สร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูโ้ดยสาร  หรือให้ผูโ้ดยสาร
รู้สึกถึงความแตกต่างจากคู่แข่ง ทั้งน้ีมาตรฐานของ
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การใหบ้ริการท่ีดีถูกก าหนดโดย       ค  าวา่ “คุณภาพ” 
ซ่ึงในอดีตคุณภาพจะถูกก าหนดโดยผู ้ให้บริการ 
โดยพยายามท าให้การบริการเป็น  ไปตามท่ีบริษทั
หรือองค์กรต้องการ  แต่ในปัจจุบัน   การตัดสิน
ระดบัคุณภาพได้ถูกเปล่ียนมาเป็นผูโ้ดยสารเป็นผู ้
ก  าหนดและผูรั้บบริการต้องการ    ซ่ึงคุณภาพจะ
เ กิด ข้ึนก็ ต่อ เ ม่ือผู ้รับบ ริการได้ใช้บ ริการนั้ น 
(Parasuraman, et al., 1985) จากมุมมองท่ีเปล่ียนไป
ของการให้ความหมายของค าว่า    “คุณภาพ”  ท าให้
ผูโ้ดยสารกลายเป็นศูนยก์ลางของ    ธุรกิจเป็นเหตุ
ให้หน่วยงาน  องค์กรและบริษทัต่างๆ      ไม่ว่า
ภาครัฐหรือเอกชน ต่ืนตัวกับการรับรู้คุณภาพ            
ของการให้บริการขององค์กรในมุมมองของ
ผูโ้ดยสาร ส่งผลให้ผูใ้ห้บริการพยายามหาวิธีการ 
แนวทางต่างๆ เพื่อใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพ    ของ
ตน แต่การควบคุมคุณภาพการให้บริการนั้น  ท าได้
ยาก  เน่ืองจากบริการไม่มีตวัตน (Intangibility)  มี
ค ว า มหล ากหล า ย   (Variability) ไ ม่ ส าม า ร ถ       
แบ่งแยกได้ (Inseparability)  และไม่สามารถเก็บ  
รักษาไว้ได้ (Perish Ability) (ศิ ริวรรณ เสรี รัตน์    
และคณะ, 2546)   อีกทั้ งย ัง มีความแปรปรวน     
ข้ึนอยู่กับปัจจัย อ่ืนๆ อีก เ ช่น สภาพแวดล้อม 
สถานการณ์ บุคลากรท่ีให้บริการ หรือแมแ้ต่เวลาท่ี
แตกต่างกนั ดงันั้น ผูรั้บบริการจึงรับทราบคุณภาพ
การให้บริการจากการประชาสัมพนัธ์ จากค าบอกเล่า  
จากประสบการณ์ในอดีตท่ีเคยมารับบริการ และ
จากความตอ้งการพื้นฐานของตนเอง  แลว้จึงสร้าง   
มโนภาพของคุณภาพบริการข้ึนเป็นคุณภาพการ
ให้บริการตามความคาดหวงั เม่ือมาใช้บริการก็จะ
เปรียบเทียบบริการท่ีตนได้รับจริงกับบริการท่ี

คาดหวงัไว ้ ถา้พบว่าบริการท่ีได้รับจริงน้อยกว่าท่ี
คาดหวงัไว้  ผูรั้บบริการก็จะไม่พึงพอใจ  แต่ถ้า
บริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกวา่ท่ีคาดหวงัไว้
ผูรั้บบริการก็จะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ     และ
ถือว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ ซ่ึงการคน้หาความ
ต้องการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ แล้ว
น าไปเป็นแนวทางในการก าหนดมาตรฐานเพื่อใช้
ควบคุมคุณภาพการใหบ้ริการเชิงการรับรู้ จึงเป็นส่ิง
ท่ีจ  าเป็นอยา่งมาก (Parasuraman , et al., 1990) 

ดงันั้นเพื่อให้ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดในการใช้บริการ ตามแนวคิดท่ีว่า “ลูกคา้คือ
คนส าคญั” จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีผูป้ระกอบการตอ้งรู้
ถึงความตอ้งการ ความคาดหวงั ส่ิงท่ีอยู่ในใจรวม
ไปถึงความรู้สึกของผูโ้ดยสาร และเพื่อให้ไดม้าซ่ึง
ข้อมูลเหล่านั้ น องค์กรต่างๆ จึงจ าเป็นต้องศึกษา   
หรือประเมินจากผู ้โดยสารท่ีใช้บริการโดยตรง   
เพราะขอ้มูลท่ีไดม้าจะตอบค าถาม   ไดต้รงจุดและ
สามารถน ามาใชป้รับปรุงหรือเปล่ียนแปลงแผนการ
ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการไดต้รงกบั
ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูโ้ดยสารมาก
ท่ีสุด 

การรถไฟแห่งประเทศไทย เป็นหน่วยงาน
หน่ึงท่ีให้บริการด้านการขนส่งผูโ้ดยสาร มีวตัถุ  
ประสงคใ์นการจดัตั้งเพียงเพื่อด าเนินธุรกิจดา้นการ
ขนส่งทางรถไฟเพื่อประโยชน์แก่ประชาชน รัฐ 
และองค์กร ภายใต้รูปแบบรัฐวิสาหกิจประเภท
สาธารณูปการ ตามพระราชบญัญติัการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย พ.ศ. 2494 ซ่ึงแตกต่างจากธุรกิจการให้ 
บริการขนส่งผูโ้ดยสารประเภทอ่ืนๆ ถึงแมว้่ามีความ  
ส าคัญควบคู่กับวิถีชีวิตของคนไทยมาตั้ งแต่ใน   
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สมยัรัชกาลท่ี 5 ก็ไม่สามารถรับประกนัไดว้่าจะท า
ให้ผูโ้ดยสารเลือกเดินทางโดยรถไฟมากกว่าการ
เดินทางในรูปแบบอ่ืนๆ เพราะปัจจุบนัธุรกิจด้าน
การขนส่งผูโ้ดยสารมีความหลากหลาย ผูโ้ดยสาร
สามารถเลือกใชบ้ริการการเดินทางไดห้ลายรูปแบบ 
ทั้ งการเดินทางโดยเคร่ืองบิน รถยนต์ ซ่ึงธุรกิจ
เหล่าน้ีถือไดว้า่เป็นทางเลือกในการใหบ้ริการขนส่ง
ผู ้โดยสาร  เพราะเหตุผลท่ีผู ้โดยสารเลือกท่ีจะ
เดินทางมกัข้ึนอยู่กบัความพึงพอใจกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ(การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2552) 

ขอ้มูลในปีงบประมาณ 2551 ของส านกังาน
นโยบายและแผนการขนส่งและจราจร กระทรวง
คมนาคม พบว่า ขบวนรถไฟท่ีให้บริการขนส่ง
ผูโ้ดยสารทัว่ประเทศ จ านวน 256 ขบวนต่อวนั       มี
จ  านวนผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเดินทางโดยรถไฟ 
         
จ  านวน 41.2 ล้านคน ประกอบด้วย เส้นทางสาย
เหนือ จ านวน 9.50 ล้านคน เส้นทางสายอีสาน 
จ านวน 11.65 ลา้นคน เส้นทางสายใต ้จ านวน 12.04 
ล้านคน เส้นทางสายตะวนัออก จ านวน 5.21 ล้าน
คน และเส้นทางสายแม่กลอง จ านวน 5.21 ลา้นคน 
(กระทรวงคมนาคม, 2552) จากข้อมูลเบ้ืองต้นจะ
เห็นไดว้า่รถไฟสายใตมี้ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด ดงันั้น 
ผูว้ิจยัจึงตอ้งการศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารรถไฟสายใต ้
โดยเฉพาะท่ีวิง่ผา่นสถานีชุมทางทุ่งสง เพื่อใหท้ราบ
ถึงความคาดหวงัและการรับรู้ในเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการในมุมมองของผูโ้ดยสาร และน ามาเป็น
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้
สอดคล้องกับความต้องการ ความคาดหวงัของ

ผู ้โดยสาร เพื่ อ ก่อให้ เ กิดความพึ งพอใจและ
ประทบัใจในการให้บริการส่งผลถึงภาพลกัษณ์และ
ช่ือเสียงท่ีดีของการรถไฟแห่งประเทศไทยต่อไป 

 

นิยามศัพท์ 
ความคาดหวัง  หมายถึง การบริการด้าน

ความสะดวก ความรวดเร็ว และความปลอดภยั       ท่ี
ผูโ้ดยสารคาดการณ์ว่าจะได้รับจากการใช้บริการ
รถไฟสายใต ้ 

การรับรู้ หมายถึง การบริการด้านความ
สะดวก ความรวดเ ร็ว  และความปลอดภัย  ท่ี
ผูโ้ดยสารไดรั้บเม่ือใชบ้ริการรถไฟสายใต ้ 

คุณภาพการให้บริการ  หมายถึง  ส่ิง ท่ี
ผูโ้ดยสารใช้ตัดสินคุณภาพโดยเปรียบเทียบจาก
บริการท่ีผูโ้ดยสารได้รับจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัว่าจะ
ได้รับจากการใช้บริการรถไฟสายใต้ ประกอบไป
ด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 1)  ความเช่ือถือไว้วางใจได้    
2) การตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร  3) ความมัน่ใจ      ต่อ
บ ริการ  4 )  ก าร เข้ า ใจและ เ ห็นใจผู ้โ ดยสาร   
5) ลกัษณะทางกายภาพ 

 

ผู้ โดยสาร หมายถึง  ผู ้โดยสารท่ี เ ลือก
เดินทางโดยการใชบ้ริการรถไฟสายใต ้ท่ีนัง่ชั้น 2 

 

รถไฟสายใต้ หมายถึง  รถเร็ว ขบวน173 
กรุงเทพ-นครศรีฯ, ขบวน174 นครศรีฯ-กรุงเทพ, 
ขบวน167 ก รุง เทพ-กันตัง ,  ขบวน168 กันตัง -
กรุงเทพ, รถด่วน ขบวน85 กรุงเทพ-นครศรี, ขบวน
86 นครศรีฯ-กรุงเทพ, รถด่วนพิเศษ ขบวน 42 ยะลา-
กรุงเทพ และขบวน 41 กรุงเทพ-ยะลา 
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ความเช่ือถือไว้วางใจได้  หมายถึง ความ
เช่ียวชาญในการด าเนินธุรกิจด้านการขนส่ง การ
รักษาค ามั่นสัญญาท่ีให้ไว้กับผู ้โดยสาร การให้
ขอ้มูลบนเวบ็ไซตแ์ละขอ้มูลทางโทรศพัท์ นโยบาย
ดา้นราคา ค่าโดยสารเป็นธรรมและเหมาะสม 

 

 การตอบสนองต่อผู้โดยสาร หมายถึง ความ
เต็มใจในการให้บริการ  ความพร้อมในการให้ 
บริการความสะดวกในการซ้ือตัว๋ จ  านวนพนกังาน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการในแต่ละจุด 
 

 ลักษณะทางกายภาพ  หมายถึง  สภาพ 
แวดล้อมภายในภายนอกห้องโดยสาร  ได้แก่       
ความกวา้งของท่ีนัง่ผูโ้ดยสาร พดัลมหรือเคร่ืองปรับ 
อากาศภายในรถเย็นสบาย ห้องน ้ าของตู้โดยสาร
สะอาดและป้ายแสดง ตูข้บวนท่ีชดัเจน  

 
วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและ
ระดับการรับ รู้ ต่อ คุณภาพการให้บ ริการของ
ผูโ้ดยสารรถไฟสายใต ้

2. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการ
รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารรถไฟ
สายใต ้
 

ขอบเขตของการวจิัย 

1. ขบวนรถไฟสายใต้ จ  านวน 8 ขบวน 
คือ ขบวน 173, ขบวน 174, ขบวน 167, ขบวน 168, 
ขบวน 85, ขบวน 86, ขบวน 42 และขบวน 41  

2. ประชากร คือ ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ
รถไฟสายใตช้ั้น 2 จ  านวน 8 ขบวน 

 

วธิีด าเนินการวจิัย 

1. ส ร้ า ง เ ค ร่ื อ ง มื อ ส า ห รั บ วิ จั ย  คื อ 
แบบสอบถามชนิดให้ผูต้อบเป็นผูเ้ลือกตอบ โดย
ประยุกต์จากงานวิจัยของ ศรกมล กูบโคกกรวด 
(2548) ประกอบด้วย 5 ด้านคือ ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้(Reliability) ด้านการตอบสนองต่อ
ผู ้โดยสาร(Responsiveness) ด้านความมั่นใจต่อ
บริการ(Assurance) ด้านการเข้าใจและเห็นใจ
ผูโ้ดยสาร(Empathy) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ
(Tangibles) แ ล ะน า แบบสอบถ าม ท่ี ผ่ า นก า ร
ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้  (Try Out) กับก ลุ่ม
ตัวอย่างท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา 
จ านวน 30 ราย เพื่อน าผลมาวิเคราะห์หาความ
เช่ือมั่นของแบบสอบถาม จากค่าสัมประสิทธ์ิ 
                                                                                   
แอลฟ่า ของ ครอนบคั (Cronbach, 1951) ไดค้่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั 0.94 

2. หาค่าปริมาณของกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ิธีการ       
สุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ซ่ึงเป็น     
การสุ่มตวัอย่างท่ีใช้หลกัเหตุผลและวิจารณญาณ
ของผูว้ิจยัตดัสินเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีน่าจะเป็น    ตวั
แทนท่ี ดีของประชากรมาใช้ คือเ ลือกเฉพาะ
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการขบวนรถไฟท่ีผ่านสถานี   
ชุมทางทุ่งสง จ  านวน 400 คน โดยใช้สูตรค านวณ 
(กลัยา วานิชบญัชา, 2546) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่      95% 
(α = .05)  

 

3. วธีิการเก็บแบบสอบถาม เก็บบนขบวน
รถไฟทั้ง 8 ขบวน  
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4. การประมวลผลการประเมินและการ
วิเคราะห์ข้อมูล ใช้สถิติ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ค่าสถิติ T-Test 
 

สรุปผลการวจิัย 
 จากการศึกษา  สามารถสรุปผล “ความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
ผูโ้ดยสารรถไฟสายใต”้ ไดด้งัน้ี 

1. ระดบัคุณภาพการให้บริการตามความ
คาดหวงัของผูโ้ดยสารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̄
=3.95) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน โดยมีระดับความคาดหวงัสูง
ท่ีสุดคือดา้นการตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร (X̄=4.05) 
รองลงมาคือด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (X̄
=4.01) ดา้นความมัน่ใจต่อบริการ (X̄=4.00) ดา้นการ
เข้าใจและเห็นใจผู ้โดยสาร  (X̄=3.94) และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ (X̄=3.76) ตามล าดบั  

2. ระดับคุณภาพการให้บริการตามการ
รับรู้ของผูโ้ดยสารโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
(X̄=3.17) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าอยู่ใน
ระดบัปานกลางทุกดา้น โดยมีระดบัการรับรู้สูงท่ีสุด
คือด้านความน่า เ ช่ือถือไว้วางใจได้  (X̄=3.38) 
รองลงมาคือดา้นการตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร         (X̄
=3.33) ดา้นความมัน่ใจต่อบริการ (X̄=3.26) ดา้นการ
เข้าใจและเห็นใจผู ้โดยสาร  (X̄=3.18) และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ (X̄=2.68) ตามล าดบั 

3. การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
ตามความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูโ้ดยสารรถไฟ
สายใตโ้ดยรวมมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.001 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูโ้ดยสาร ด้านความมัน่ใจต่อบริการ ด้านการ
เข้าใจและเห็นใจผูโ้ดยสารและด้านลักษณะทาง
กายภาพ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติทุกดา้นท่ีระดบั 0.001 
 

อภิปรายผลการวจิัย 

จากผลการวิจัย พบว่า  ผูโ้ดยสารมีความ
คาดหวงัต่อการให้บริการในระดบัมากทุกด้าน ซ่ึง
ไม่สอดคล้องกับการได้รับจริงทุกด้าน ทั้ งน้ีอาจ
เน่ืองจาก 

1. การให้บริการด้านการขนส่งทางด้าน
รถไฟเป็นการให้บริการท่ีมีการผูกขาด รูปแบบการ
ให้บริการของการรถไฟยงัถูกก าหนดโดยรัฐบาล  
การพฒันาเพื่อการแข่งขนัไม่มี 

2. ความคาดหวงัอยู่ในระดับมาก ซ่ึงสูง
กว่าการรับรู้ท่ีอยู่ในระดบัปานกลาง ด้วยเหตุผลท่ี
ด าเนินการมานานจึงท าให้ผูโ้ดยสารมองว่าน่าจะมี
ความเช่ียวชาญในการให้บริการเพื่อสอดรับกับ
ระยะเวลาท่ีด าเนินการมาเป็นเวลานานเช่นกนั 

3. ด้านความมั่นใจต่อบริการ ท่ีพบว่า 
ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก ส่วนการ
รับรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงเป็นระดบัการรับรู้ต ่า
ท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัขอ้อ่ืนๆโดยเฉพาะในดา้น
ของการมีระบบป้องกนัความปลอดภยัขณะโดยสาร
บนรถ เน่ืองจากกระแสข่าวหรือประสบการณ์ท่ี
ผูโ้ดยสารได้รับ  ไม่ว่าจะเป็นจากค าบอกเล่าปาก  
ต่อปาก หรือส่ือวทิย ุส่ือโทรทศัน์ท่ีน าเสนอข่าว     ก็
อาจจะเป็นเหตุผลส าคญัประการหน่ึงท่ีผูโ้ดยสารไม่
มี ค ว ามมั่น ใ จ ต่ อบ ริ ก า ร ท่ี จ ะ ได้ รั บ  ก า ร จ ะ
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ปรับเปล่ียนให้ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในดา้นของบริการ
อาจจะตอ้งใช้ระยะเวลา  ท่ีจะปรับปรุงในดา้นการ
ให้ขอ้มูลอย่างถูกตอ้ง แม่นย  า ส่ือสารเขา้ใจชดัเจน 
เพื่อเพิ่มความมั่นใจต่อบริการของผู ้โดยสารให้
กลบัคืนมา  

4. ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู ้โดยสาร 
พบว่า ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัอยู่ในระดับมาก 
ส่วนระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนหน่ึง
อาจเป็นผลมาจากการท่ีรถไฟมีการบริหารงานใน
รูปแบบของภาครัฐ และเป็นองค์กรท่ีไม่ไดมุ้่งเน้น
ผลตอบแทนการลงทุนจากก าไร  เป็นเพียงแต่     การ
ให้บริการอ านวยความสะดวกตามหน้าท่ีหรือ
นโยบายของรัฐ และท่ีส าคัญเป็นการให้บริการ
ประเภทการขนส่งผูโ้ดยสารทางรางแต่เพียงราย
เดียวในประเทศไทย ส่งผลเสียต่อการให้บริการ 
เน่ืองจากการไม่มีคู่แข่งขนัทางด้านการขนส่งใน
รูปแบบน้ี การจดัรูปแบบการให้บริการจึงค านึงถึง
เพียงแค่ศกัยภาพ ความพร้อมในการให้บริการท่ี
องค์กรสามารถตอบสนองตอบไดเ้พียงเท่านั้น โดย
ไม่ไดม้องถึงผูโ้ดยสารเป็นหลกัอยา่งเช่นธุรกิจอ่ืนๆ  

5. ด้านลักษณะทางกายภาพ   พบว่ า 
ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก ส่วนการ
รับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือเทียบกบัรายดา้นอ่ืนๆ 
ด้านลักษณะทางกายภาพจะมีค่าเฉล่ียทั้ งความ
คาดหวงัและการรับรู้ต ่าท่ีสุด โดยเฉพาะในเร่ืองของ
ห้องน ้ าบนรถไฟ  เน่ืองจากการเดินทางโดยรถไฟ
ผูโ้ดยสารจะต้องอยู่บนรถตลอดเวลาไม่แวะจอด
บริการห้องน ้ าตามสถานีต่างๆ ห้องน ้ าจึงเป็นส่ิง
ส าคญัท่ีผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เห็นว่าควรจะไดรั้บการ
พฒันาใหดี้กวา่ท่ีเป็นอยู ่  
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