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บทคัดย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคใ์นการวิจยัเพ่ือประเมินคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวั
ล าโพง (1) ความสมัพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลในเร่ืองเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดใ้น
การปฏิบติังาน (2)  ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงใชแ้บบสอบถาม
จ านวน 400 ชุดเพ่ือประเมินการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงตามแนวคิดของ Parasuraman และ
คณะเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูแลว้น า ไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มลู ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ(Percentage) ความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพง ท่ีไดรั้บจริงมีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพง 
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ABSTRACT 
This research aimed to assess the quality of service to passengers at Hua Lamphong Railway Station (1) 

relationship of personal factors in sex, age, marital status, occupation, education level. (2) Opinion on the quality of 

service to passengers of Hua Lamphong Railway Station, used 400 questionnaires.  

To assess the service to passengers of Hua Lamphong Railway Station based on the concept of Parasuraman 

and the group as a tool to collect data and then adopt To process with a program The statistics used in data analysis 

were percentage (Percentage), frequency, mean, standard deviation (SD) 

The level of expectation for the quality of service to passengers of Hua Lamphong Railway Station The real 

difference was statistically significant at 0.05. 

Keyword : Service quality, Passengers of Hua Lamphong Railway Station 

 
บทน า 

สถานีรถไฟหวัล าโพงถือวา่เป็นสถานี ท่ีเก่าแก่อยู่คู่คนไทยมายาวนานจนถึงปัจจุบนัมีอาย ุ104 ปีเป็นศูนยก์ลาง

ของการขนส่งผูโ้ดยสารทางรถไฟมีเส้นทางท่ีออกสถานีจ านวน4สายได้แก่ทางรถไฟสายเหนือทางรถไฟสาย

ตะวนัออกเฉียงเหนือทางรถไฟสายตะวนัออกและทางรถไฟสายใตต้น้ทางสถานีกรุงเทพโดยแต่ละวนัจะมีขบวนรถไฟ

ท่ีเขา้ออกประมาณ 200 ขบวนต่อวนัมีส่วนใหญ่มีผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการจ านวนมากในช่วงเทศกาลวนัหยุดส าคญัต่างๆ

ซ่ึงท าใหผู้โ้ดยสารลน้สถานีนอกจากสถานีกรุงเทพหรือว่าสถานีหวัล าโพงมีอายุท่ีเก่าแก่แลว้ยงัมีพิพิธภณัฑข์นาดเลก็ท่ี

เป็นแหล่งเรียนรู้ศึกษาแลกเปล่ียนวิวฒันาการของรถไทยไทยตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัถือว่าเป็นสถานท่ีส าคญัของคน

ไทยในเร่ืองของประวติัศาสตร์ สถาปัตยกรรมศิลปกรรมและการคมนาคมขนส่งท่ีอยูคู่่คนไทยมานาน แสนนาน 

   ปัจจุบนัโลจิสติกส์ ไดมี้การแบ่งประเภทในการขนส่งออกเป็น 5 ประเภท ไดแ้ก่ การขนส่งทางบก (Land) 
การขนส่งทางน ้ า (Water) การขนส่งทางอากาศ (Air) การขนส่งทางท่อ (Pipeline) และการขนส่งทางราง (Rail) 
เน่ืองจากวตัถุประสงคห์ลกัของโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ การลดตน้ทุนในการเดินทาง และเพ่ิมความพึงพอใจ ซ่ึงการขนส่งทาง
รางนั้น ถือวา่เป็นการขนส่งท่ีมีตน้ทุนต ่าเม่ือเทียบการขนส่งประเภทอ่ืนๆ 
          ผูวิ้จยั เห็นว่า ปัจจุบนั พบว่ามีปัญหาดา้นความปลอดภยั ทั้งทางดา้นชีวิตและทรัพยสิ์น อีกทั้งปัญหาดา้นการ
บริการท่ีเผยแพร่โฆษณาช่องทางส่ือต่างๆ ซ่ึงอาจท าใหมี้ผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของสถานีรถไฟหวัล าโพง 
หากสามารถสร้างจุดแข็งดา้นการให้บริการอย่างมีคุณภาพก็จะท าให้ผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการกบัทางรถไฟเพ่ิมมากข้ึน 
ดงันั้นจึงเป็นกรณีศึกษาในการน าทฤษฎีการบริหารจดัการโลจิสติกส์มาเพ่ือทราบถึงภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการ
แก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพง ไม่ไดต้อ้งการท่ีจะประสบความส าเร็จดา้นยอดขายเพียงอย่างเดียว ส่ิงท่ีส าคญั
ของงานบริการ คือ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจแก่ผูโ้ดยสาร เพ่ือใหผู้โ้ดยสารกลบัมาใชบ้ริการอยา่ง
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ต่อเน่ืองโดยปกติ สถานีรถไฟหัวล าโพงจะมีเกณฑใ์นการวดัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร แลว้ก็ประเมินคุณภาพ
การบริการตามแบบฟอร์มมาตรฐานท่ี ทางสถานีก าหนด 

ดว้ยเหตุน้ีผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะท าการศึกษาวิจยัเร่ืองน้ีเพราะว่าสถานีรถไฟหวัล าโพงควรมีการประเมินคุณภาพ
ในการให้บริการโดยเน้นมุมมองจากผูโ้ดยสารทัว่ไปโดยเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัศึกษาซ่ึงปัจจุบนัน้ีให้ความ
นิยมในการเดินทางดา้นการท่องเท่ียวเป็นอย่างมากโดยเลือกช่องทางสถานีรถไฟในการเดินทางเพ่ือประหยดัตน้ทุนและ
เนน้ความปลอดภยัเสน้ทางโลจิสติกส์แบบราง 
 
วตัถุประสงค์การวจิยั 

เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพง 

 

ขอบเขตงานวจิยั 

ในการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงมีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 
 

ขอบเขตด้านเนือ้หา 

ตวัแปรอิสระคือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน 

ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือท่ีไวว้างใจได ้ดา้นความเขา้ใจของผูโ้ดยสาร 

ดา้นการท่ีให้ความเช่ือมัน่กบัผูโ้ดยสาร ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยัในการ

ใหบ้ริการ 

  

ขอบเขตด้านประชากร 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคือผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการสถานีรถไฟหวัล าโพง 

  

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 การเกบ็รวบรวมขอ้มลูและวิเคราะห์ขอ้มลูระหวา่งเดือน ธนัวาคม 2563 - กมุภาพนัธ์ 2564 
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คุณภาพการให้บริการ 

1.ดา้นความเช่ือถือท่ีไวว้างใจได ้

2.ดา้นการเขา้ใจของผูโ้ดยสาร 

3.ดา้นการท่ีใหค้วามเช่ือมัน่กบัผูโ้ดยสาร 

4.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูโ้ดยสาร 

5.ดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

 ผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง คือ ท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการ และสามารถน าผล

การศึกษาท่ีไดไ้ปพฒันางานบริการของสถานีรถไฟหวัล าโพง ใหดี้ยิ่งข้ึน เพ่ือตอบสนองความตอ้งการในการใชบ้ริการ

ของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพซ่ึงการน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปใช ้ไดแ้ก่ การน าไปปรับใชใ้นการอมรมและพฒันา

เก่ียวกบัการบริการใหไ้ดคุ้ณภาพต่อไป  

  

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

  ตวัแปรอสิระ       ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 

ศิริวรรณ เสรีรัตนแ์ละคณะ(2550)กล่าววา่ลกัษณะทางปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ  

ระดบัการศึกษา รายได ้ซ่ึงเกณฑเ์หล่าน้ีเป็นท่ีนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด และช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้ง

ง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน 

ตวัแปรทางดา้นปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส าคญั มีดงัน้ี 

1. อาย ุ(Age) เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั จะมีความตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.สถานภาพ 

4.อาชีพ 

5.ระดบัการศึกษา 

6.รายไดต่้อเดือน 
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2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนั ในปัจจุบนั ตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงใน

พฤติกรรมการบริโภคการเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจเกิดจากการท่ีสตรีท างานมากข้ึน 

3. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปร 

ส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด ส่วนมากตลาดท่ีมีขนาดใหญ่คือครอบครัวท่ีมีรายไดต ่า ปัญหาส าคญัใน

การแบ่งส่วนการตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ย่างเดียวก็คือรายไดซ่ึ้งจะเป็นตวัช้ีวดัความสามารถในการจ่ายสินคา้ ใน

ขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเป็นเกณฑรู์ปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมร้้าย

ไดเ้ป็นตวัแปรท่ีใชบ่้อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคลหรืออ่ืนๆ

เพ่ือใหก้ าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิ่งข้ึน 

  

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

Kotler (2010) ไดก้ล่าวว่าการบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใดๆท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึงสามารถ น าเสนอให้อีกกลุ่ม

บุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดยมี 7 เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่ง

มอบบริการนั้น ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่ กบัสินคา้ท่ีมีตวัตนก็ได ้กล่าวโดยสรุป การบริการ 

หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึงน าเสนอใหก้บั อีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวขอ้ง

กบัสินคา้ท่ีมีสามารถจบัตอ้งได ้หรือไม่สามารถ จบัตอ้งไดเ้พ่ือเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จน

น าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตาม ความคาดหวงั หรือมากกวา่ความคาดหวงั  

ลกัษณะการบริการ  

 การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการดงัน้ี (Kotler & Armstrong, 2008) 

  1) ไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายความว่า บริการไม่สามารถ มองเห็นหรือเกิด

ความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ  

2) ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความวา่ คุณภาพของบริการไม่ แน่นอนข้ึนอยูก่บัว่าผูข้าย

บริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร 

 3) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะ เกิดข้ึนพร้อม ๆ กัน 

ดงันั้น ผูใ้ห้บริการรายหน่ึงสามารถให้บริการลูกคา้ไดเ้พียงหน่ึงเดียวในช่วงเวลาใด เวลาหน่ึงเท่านั้น ไม่เพียงเท่าน้ีผู ้

ให้บริการแต่ละคนจะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีไม่สามารถให้คนอ่ืน ใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิต และบริโภคในเวลา

เดียวกนั ส่งผลใหก้ารบริการมีขอ้จ ากดัในเร่ือง ของเวลา 
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 4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไวไ้ดถ้า้ความ ตอ้งการมีสม ่าเสมอการ

ให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการมีไม่แน่นอน จะท าให้ เกิดปัญหาคือบริการไม่ทนั หรือในบาง

กรณีกไ็ม่มีลกูคา้มาใชบ้ริการ 

 

ข้อมูลเกีย่วกบัสถานีรถไฟหัวล าโพง 

สถานีรถไฟกรุงเทพ หรือเรียกกนัทัว่ไปว่า หัวล าโพง เร่ิมก่อสร้างในปลายสมยัรัชกาลท่ี 5 คือในปี พ.ศ.2453 

การก่อสร้างแลว้เสร็จ และเปิดใชบ้ริการอย่างเป็นทางการโดยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หัวไดเ้สด็จฯ ทรง

กระท าพิธีกดปุ่มสัญญาณไฟฟ้าใหร้ถไฟขบวนแรกเดินเขา้สู่สถานีกรุงเทพ เม่ือวนัท่ี 25 มิถุนายน พ.ศ.2459สถานีรถไฟ

กรุงเทพ สร้างอยู่ในพ้ืนท่ี 120 ไร่เศษ อยู่ห่างจากสถานีเดิมไปทางทิศใต ้ประมาณ 500 เมตร ตั้งอยู่ในทอ้งท่ี แขวงรอง

เมือง เขตปทุมวนั กรุงเทพฯ มีอาณาเขต 

 – ทิศเหนือ จรดคลองมหานาค 

 – ทิศใต ้จรดถนนพระราม 4 

 – ทิศตะวนัออก จรดถนนรองเมือง 

 – ทิศใต ้จรดคลองผดุงกรุงเกษม 

 ส าหรับท่ีตั้งของสถานีกรุงเทพเดิมซ่ึงอยู่บริเวณท่ีพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หวัทรงประกอบพระ

ราชพิธีเร่ิมการก่อสร้าง และเปิดเดินรถไฟหลวงนั้น หลงัจากไดก่้อสร้างสถานีกรุงเทพหลงัปัจจุบันแลว้จึงร้ือถอน

ออกไป ต่อมาผูป้ฏิบติังานรถไฟไดร่้วมกนั สละทรัพยส์ร้างเป็นอนุสรณ์ปฐมฤกษร์ถไฟหลวงข้ึนเม่ือปี พ.ศ.2533 เพ่ือ

เป็นการนอ้มร าลึกถึงพระมหากรุณาธิคุณของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว และเป็นอนุสรณ์ส าคญัทาง

ประวติัศาสตร์แก่อนุชนรุ่นหลงัสืบต่อไป 

 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 อุชุมพร แกว้ขุนทด (2550) ไดไ้หค้วามหมายของความน่าเช่ือถือท่ีไวว้างใจได ้ว่าเป็นระดบัของความคาดหวงั 

ความเช่ือ และความมัน่ใจในความซ่ือสตัยสุ์จริต ความมัน่คง ความเช่ือถือได ้ความเปิดเผยและความยติุธรรมของบุคคล

หรือกลุ่มบุคคลดว้ยความสมคัรใจ และยอมท าตามการกระท าดว้ยความคาดหวงัว่าบุคคลหรือกลุ่มบุคคลนั้นจะกระท า

ตามค า พูดค าสัญญา ทั้งท่ีเป็นภาษาพูดภาษาเขียนและจะกระท าในส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ดว้ยความสามารถ ความเปิดเผย 

ความห่วงใย และความเช่ือถือได ้โดยไม่ตอ้งค านึงถึงการควบคุมตรวจสอบ 
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ปัณฑิตา ศิริวฒัน์( 2551) เร่ืองคุณภาพการ ให้บริการของรถยนต์โดยสารประจ าทางเทศบาลนคร เชียงใหม่ 

วตัถุประสงคด์งัน้ี 1) เพ่ือทราบถึงลกัษณะบุคคล เศรษฐกิจและสงัคมของผูใ้ชบ้ริการรถโดยสารประจาทาง เทศบาลนคร

เชียงใหม่ 2) เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการ รถโดยสารประจาทางเทศบาลนครเชียงใหม่ การเก็บ รวบรวมขอ้มูล

โดยสุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดสดัส่วน 

เกศินี มัน่ปาน (2552) ไดใ้หค้วามหมายของความน่าเช่ือถือท่ีไวว้างใจได ้ว่าเป็นความเช่ือมัน่ในดา้นคุณสมบติั

ของบุคคล หรือส่ิงต่างๆ ในดา้นความจริง ความน่าเช่ือถือในความเท่ียงตรง ซ่ือสัตยสุ์จริตความจงรักภกัดี และความไว้

เน้ือเช่ือใจไดข้องบุคคลหรือส่ิงนั้นๆ 

เฉลิมชยั กิตติศกัด์ินาวิน (2552) ไดใ้หค้วามหมายของความน่าเช่ือถือท่ีไวว้างใจไดห้มายถึง ความรู้สึกและการ

กระท า(ท่ีแสดงออก) ของบุคคลท่ีแสดงถึงความมัน่ใจ ความเช่ือมัน่ และการสนบัสนุนต่อบุคคล (ผูบ้งัคบับญัชา) และ

องคก์าร 

พิเชษฐ ์ผุงเพ่ิมตระกลู (2554) ไดใ้หค้วามหมายของความไวว้างใจว่าเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลท่ีเกิดจาก

ความรู้สึก ความเช่ือมัน่ของบุคคลท่ีมีต่อบุคคลหรือกลุ่มว่าเป็นผูมี้คุณธรรมจริยธรรม สามารถพยากรณ์ได ้เมตตาต่อ

ผูอ่ื้น มีความสามารถในการพ่ึงพาอาศยัได ้ท่ีแสดงออกถึงความคาดหวงัในค าพูดและการกระท า รวมถึงการตดัสินใจใน

ผูอ่ื้นท่ีมีผลกระทบกบัตนเองจากความหมายของขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า ความไวว้างใจ เป็นระดบัท่ีบุคคลรู้สึกยินดี

หรือเต็มใจท่ีจะกระท าให้กบัอีกบุคคลหรือกลุ่มอ่ืนๆ หรือเป็นการแสดงความเช่ือมัน่ความรู้สึก และการกระท าของ

บุคคลหน่ึงท่ีมีต่อผูอ่ื้นในการกระท าท่ีเป็นธรรม มีจริยธรรมและสามารถพยากรณ์ได ้

ฐานุตรา จนัทรเกตุ(2554) เร่ืองความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการรถยนตโ์ดยสาร ประจ า

ทางของบริษัท ขนส่ง จากัด ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสาร จังหวดัสระบุรีวตัถุประสงค์คือ1)ศึกษาความพึงพอใจของ 

ผูใ้ช้บริการรถยนต์โดยสารประจาทางของบริษทัขนส่งจากดั 2)เพ่ือศึกษาระดบัคุณภาพของการให้บริการรถยนต์

โดยสาร ประจาทางของบริษทัขนส่งจากดั 3) เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจ

ของ ผูใ้ชบ้ริการรถประจาทางของบริษทัขนส่งจากดั 4) เพ่ือศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการในการเพ่ิม 

คุณภาพของการให้บริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางกลุ่ม ตวัอย่าง คือบุคคลท่ีใชบ้ริการรถยนต์โดยสารประจาทาง ณ 

สถานีขนส่งโดยสารจงัหวดัสระบุรี จานวน 400 คนผล การศึกษาพบว่าความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความ แตกต่าง

กนัตามปัจจยัดา้น อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนโดยคุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้น 

มอร์แกน และฮนัท์ (Morgan & Hunt 1994) กล่าว ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคสามารถประเมินไดจ้ากความ

เช่ือมัน่ของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการแต่ละองคก์ารมีโอกาสไดรั้บความเช่ือมัน่จากผูรั้บบริการแตกต่างกนั และจะเกิด

การประเมินไดเ้ม่ือผูรั้บบริการ รับบริการเสร็จเรียบร้อย การบริการนั้นจะถูกเปรียบกบัขอ้ตกลงก่อนการใชบ้ริการท่ีผู ้
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ใหบ้ริการก าหนดไว ้หากผูรั้บบริการบรรลุวตัถุประสงค์ ความเช่ือมัน่จะเกิดข้ึน ความเช่ือมัน่มีความส าคญัอย่างยิ่งใน

การระบุขอ้ตกลง เพ่ือแสดงสัมพนัธภาพระหว่างลูกคา้และองค์กร ความเช่ือมัน่คือสภาพความเป็นจริงเม่ือคนจ านวน

หน่ึงเกิดความเช่ือมัน่ ในขณะท่ีผูรั้บบริการควรมีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนความเช่ือถือ Reliablity)และความซ่ือสัตย ์

(โดยมีความสมัพนัธ์ใกลชิ้ด และขนานกบักรอบแนวคิดท่ีศึกษาเร่ืองบุคลิกภาพและ 

มอร์แกน และฮนัท ์(Morgan & Hunt, 1994) ไดก้ล่าวว่า ความเช่ือถือจะมีอยู่ ถา้ฝ่ายหน่ึงมีความมัน่ใจในความ

น่าเช่ือถือและความซ่ือสัตยข์องอีกฝ่าย เป็นความไวว้างใจท่ีแต่ละฝ่ายมีใหก้นัแสดงออกใหรู้้สึกเช่ือมัน่ ความคาดหวงัท่ี

ถกูสร้างข้ึนต่ออีกฝ่ายว่าสามารถวางใจหรือเช่ือถือได ้ซ่ึงนิยามขา้งตน้มีจุดเนน้ท่ีคลา้ยคลึงกนั คือ การสร้างความมัน่ใจ 

นอกจากน้ีในงานวิจยัอ่ืนๆ น าเสนอเก่ียวกบัความเช่ือถือว่า ความเช่ือมัน่คือองคป์ระกอบของความเช่ือถือซ่ึงเป็นผลมา

จากความเช่ือท่ีมีต่อองค์การว่าองค์การนั้นเป็นองคก์ารท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตยห์รือมีจริยธรรม ซ่ึงประกอบไปดว้ย การมี

สินคา้และการบริการท่ีดี มีความจริงใจ ความรับผิดชอบ ความยุติธรรม มีน ้ าใจ จิตอาสาและช่วยเหลือการกุศล มุ่งเนน้

ถึงผลลพัธ์ของความเช่ือถือ ท่ีส่งผลลพัธ์ชิงบวกใหก้บัองคก์ารและไม่กระท าการส่ิงใดท่ีไม่คาดหวงัท่ีอาจส่งผลลพัธ์ลบ

ต่อองคก์าร ยิ่งกว่านั้นความคาดหวงัต่อหุน้ส่วนจะเกิดข้ึนเม่ือองคก์ารมีความมัน่ใจว่า หุ้นส่วนนั้นมีความจริงใจ กล่าว

ไดว้่าองค์ประกอบของการตลาดเชิงสัมพนัธภาพ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือและพนัธะสัญญา ซ่ึงความเช่ือถือเป็นส่ิงท่ีตอ้ง

ค านึงถึงในการสร้างความสมัพนัธ์ในระยะยาว 

ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้่า คุณภาพการใหบ้ริการไดม้าจากการรับรู้

ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั 

กจ็ะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการนั้นติดลบ หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม 

หากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมี

คุณภาพในการบริการนัน่เอง ในประเดน็เดียวกนัน้ี เลิฟลอ็ค 

 (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการว่ามีความหมายอย่างกวา้ง ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของ

สินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้

หรือบริการนั้น 

พาราซุรามาน ซีแทมล ์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) ไดช้ี้ให้เห็นดว้ยว่า คุณภาพการ

ใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการ

แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยั

ของนกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยใหเ้ห็นวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของ

การเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ี
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น่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้

เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภค

นัน่เอง 

 

วธีิด าเนินการวจิยั 
 เป็นการวิจยัโดยใชร้ะเบียบวิธีการเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) โดยการใชว้ิจยัเชิงส ารวจ 

(Survey Research) และใชวิ้ธีการเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

  

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากรในการศึกษางานวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการรถไฟของสถานีหัวล าโพง  กลุ่มตวัอย่าง

ผูวิ้จยัไดใ้ชวิ้ธีการค านวณขนาดตวัอยา่งดว้ยวิธีการใชสู้ตรซ่ึงไม่ทราบจ านวนแน่นอนของประชากร ของ W.G. Cochran

โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ใชข้นาดตวัอยา่งอยา่งนอ้ย 384 คน 

จึงจtสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพ่ือความสะดวก

ในการประเมินผล และการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 คน ซ่ึงถือไดว้่าผ่านเกณฑต์ามท่ี

เง่ือนไขก าหนด คือไม่ นอ้ยกวา่ 384 คน 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. ผูว้ิจัยจัดท าแบบสอบถามบนโปรแกรม Google Form เพ่ือจัดท าลิงค์ และส่งลิงค์แบบสอบถามผ่าน

ช่องทางไลน์ แอปพลิเคชัน่  ใหก้บัผูโ้ดยสาร และพร้อมขอความร่วมมือใหต้อบแบบสอบถามภายใน 7 วนั 

นบัตั้งแต่ไดรั้บลิงค ์

2. ผูว้ิจยัไดท้ าการรวบรวมขอ้มูลจากระบบ Google Form ไปยงั Google sheets เพ่ือน ามาวิเคราะห์ สรุปผล

การวิเคราะห์ตามขั้นตอนการวิจยั 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มลูทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปบนระบบ Window 2010 

 

สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 1.  ค่าร้อยละ (Percentage) 

 2.  ค่าเฉล่ีย (Mean) 

 3.  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 
 

ผลการวจิยั 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 พบว่าผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง

จ านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 คน และเพศชาย 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00  ส่วนใหญ่มีอายุ 36-40 ปี  จ านวน 

135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8  รองลงมาคือ 40 ปี ข้ึนไป จ านวน 115 คนคิดเป็นร้อยละ 28.7 , 31-35 ปี จ านวน  79  คน 

คิดเป็นร้อยละ 19.8  ,26-30 ปี จ านวน 41 คนคิดเป็นร้อยละ10.3 ,ไม่เกิน 25 ปี จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 

ตามล าดบัส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสดจ านวน 168 คนคิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาสถานภาพสมรส จ านวน 151 คน คิด

เป็นร้อยละ37.8,สถานภาพ หย่า / หมา้ย จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 ,  สถานภาพแยกกนัอยู่ จ  านวน37 คน คิด

เป็นร้อยละ 9.3 มีอาชีพพนกังานบริษทัจ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ  41.5 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจจ านวน 

82คน, ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ  17.0, เกษตรกรรม / ประมง จ านวน 55 คน  คิดเป็น

ร้อยละ 13.8  ,นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ  7.2มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 261 คน คิดเป็น

ร้อยละ 65.3 รองลงมาคือ อนุปริญญา จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 ,มธัยมศึกษา จ านวน 43 คน  คิดเป็นร้อยละ 

10.8 , ปริญญาโท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 , ประถมศึกษา จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ .8 , ปริญญาเอก จ านวน 

1  คน คิดเป็น ร้อยละ 0.3มีรายไดต่้อเดือน10,001 – 20,000 บาท จ านวน 233  คน คิดเป็นร้อยละ 58.3  รองลงมาคือ 

20,001 บาทข้ึนไป จ านวน 68  คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 , 5,001 -10,000 บาท  จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 , 3,000 

- 5,000 บาท จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 , ต ่ากวา่ 3,000 บาท จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 พบว่า คุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหัวล าโพงในการใช้

บริการของผูโ้ดยสารท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหัวล าโพงโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงใน

ให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหัวล าโพงโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.09) ดา้นความเช่ือถือท่ีไวว้างใจได ้ 
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โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหัว

ล าโพง อยูใ่นระดบั มาก ดา้นการเขา้ใจของผูโ้ดยสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅�= 4.11) ดา้นความเช่ือมัน่กบัผูโ้ดยสาร

โดยรวมอยู่ในระดบัมากเม่ือพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหัว

ล าโพง อยู่ในระดบัมาก ดา้นตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร โดยรวมอยู่ในระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหัวล าโพง อยู่ในระดบัมาก ดา้นความปลอดภยัในการ

ใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานี

รถไฟหวัล าโพง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 

อภิปรายผลการวจิยั 
การศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ

พิจารณาเป็น รายดา้นพบว่า ดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเรียงล าดบัจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือดา้นการให้ความเช่ือมัน่

กบัผูโ้ดยสาร ดา้นการเขา้ใจของผูโ้ดยสาร ดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้ง และดา้น

ความเช่ือถือท่ีไวว้างใจได ้ โดยมีประเดน็อภิปรายผลดงัน้ี 

 1.  ด้านความเช่ือถือที่ไว้วางใจได้   

คุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา เป็นรายขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหัวล าโพง อยู่ในระดบั มาก คือ พนกังานของสถานี

รถไฟหัวล าโพงแจง้เวลาการเปิด – ปิดการให้บริการอย่างชัดเจน พนักงานของสถานีรถไฟหัวล าโพงให้บริการดว้ย

ความรอบคอบและถกูตอ้งตามท่ีผูโ้ดยสารตกลงไว ้  พนักงานจ าหน่ายตัว๋ตามเวลาผูโ้ดยสารระบุไว ้ผูโ้ดยสารรู้สึก

เช่ือถือเวบ็ไซตข์อง พนกังานของสถานีรถไฟหวัล าโพงใหข้อ้มลูท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูโ้ดยสารซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อุ

ชุมพร แกว้ขุนทด (2550) ไดไ้หค้วามหมายของความน่าเช่ือถือท่ีไวว้างใจได ้ว่าเป็นระดบัของความคาดหวงั ความเช่ือ 

และความมัน่ใจในความซ่ือสัตยสุ์จริต ความมัน่คง ความเช่ือถือได ้ความเปิดเผยและความยุติธรรมของบุคคลหรือกลุ่ม

บุคคลดว้ยความสมคัรใจ และยอมท าตามการกระท าดว้ยความคาดหวงัวา่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลนั้นจะกระท าตามค า พูด

ค าสญัญา ทั้งท่ีเป็นภาษาพดูภาษาเขียนและจะกระท าในส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ดว้ยความสามารถ ความเปิดเผย ความห่วงใย 

และความเช่ือถือได ้โดยไม่ตอ้งค านึงถึงการควบคุมตรวจสอบ 

เกศินี มัน่ปาน (2552) ไดใ้หค้วามหมายของความน่าเช่ือถือท่ีไวว้างใจได ้ว่าเป็นความเช่ือมัน่ในดา้นคุณสมบติั

ของบุคคล หรือส่ิงต่างๆ ในดา้นความจริง ความน่าเช่ือถือในความเท่ียงตรง ซ่ือสัตยสุ์จริตความจงรักภกัดี และความไว้

เน้ือเช่ือใจไดข้องบุคคลหรือส่ิงนั้นๆ 
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เฉลิมชยั กิตติศกัด์ินาวิน (2552) ไดใ้หค้วามหมายของความน่าเช่ือถือท่ีไวว้างใจไดห้มายถึง ความรู้สึกและการ

กระท า(ท่ีแสดงออก) ของบุคคลท่ีแสดงถึงความมัน่ใจ ความเช่ือมัน่ และการสนบัสนุนต่อบุคคล (ผูบ้งัคบับญัชา) และ

องคก์าร 

 

2.  ด้านการเข้าใจของผู้โดยสาร 

คุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา เป็นรายขอ้ 

พบวา่ ขอ้ท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือการมีอธัยาศยัไมตรีมี

ความพร้อมและเต็มใจใหบ้ริการส่วนขอ้ท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพง อยู่ในระดบั

มากคือ การใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ  การใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับแก่ผูโ้ดยสาร การใหบ้ริการโดยการส่ือสารแบบ

เขา้ใจกบัผูโ้ดยสาร การยินดีรับฟังค าแนะน าความคิดเห็นของผูโ้ดยสาร 

 3.  ด้านความเช่ือมัน่กบัผู้โดยสาร 

คุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงโดยรวมอยู่ในระดบัมากเม่ือพิจารณา เป็นรายขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพง อยู่ในระดบัมาก คือการใหบ้ริการดว้ยความ

สุภาพเรียบร้อย การให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดีอย่างเสมอภาค ความรู้ของพนักงานท่ีสามารถตอบข้อสงสัยแก่

ผูโ้ดยสารไดอ้ย่างแจ่มแจง้ มาตรฐานในการให้บริการเป็นท่ียอมรับ ความรู้สึกมัน่ใจและเช่ือมัน่ของผูโ้ดยสารท่ีมาใช้

บริการซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของพิเชษฐ์ ผุงเพ่ิมตระกูล (2554) ได้ให้ความหมายของความไวว้างใจ ว่าเป็น

ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลท่ีเกิดจากความรู้สึก ความเช่ือมัน่ของบุคคลท่ีมีต่อบุคคลหรือกลุ่มว่าเป็นผูมี้คุณธรรม

จริยธรรม สามารถพยากรณ์ได ้เมตตาต่อผูอ่ื้น มีความสามารถในการพ่ึงพาอาศยัได ้ท่ีแสดงออกถึงความคาดหวงัใน

ค าพดูและการกระท า รวมถึงการตดัสินใจในผูอ่ื้นท่ีมีผลกระทบกบัตนเองจากความหมายของขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า 

ความไวว้างใจ เป็นระดบัท่ีบุคคลรู้สึกยินดีหรือเตม็ใจท่ีจะกระท าใหก้บัอีกบุคคลหรือกลุ่มอ่ืนๆ หรือเป็นการแสดงความ

เช่ือมัน่ความรู้สึก และการกระท าของบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อผูอ่ื้นในการกระท าท่ีเป็นธรรม มีจริยธรรมและสามารถพยากรณ์

ได ้

มอร์แกน และฮนัท์ (Morgan & Hunt 1994) กล่าว ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคสามารถประเมินไดจ้ากความ

เช่ือมัน่ของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการแต่ละองคก์ารมีโอกาสไดรั้บความเช่ือมัน่จากผูรั้บบริการแตกต่างกนั และจะเกิด

การประเมินไดเ้ม่ือผูรั้บบริการ รับบริการเสร็จเรียบร้อย การบริการนั้นจะถูกเปรียบกบัขอ้ตกลงก่อนการใชบ้ริการท่ีผู ้

ใหบ้ริการก าหนดไว ้หากผูรั้บบริการบรรลุวตัถุประสงค์ ความเช่ือมัน่จะเกิดข้ึน ความเช่ือมัน่มีความส าคญัอย่างยิ่งใน

การระบุขอ้ตกลง เพ่ือแสดงสัมพนัธภาพระหว่างลูกคา้และองค์กร ความเช่ือมัน่คือสภาพความเป็นจริงเม่ือคนจ านวน
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หน่ึงเกิดความเช่ือมัน่ ในขณะท่ีผูรั้บบริการควรมีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนความเช่ือถือ Reliablity)และความซ่ือสัตย ์

(ntegrt)โดยมีความสมัพนัธ์ใกลชิ้ด และขนานกบักรอบแนวคิดท่ีศึกษาเร่ืองบุคลิกภาพและ 

มอร์แกน และฮนั (Morgan & Hunt, 1994) ไดก้ล่าวว่า ความเช่ือถือจะมีอยู่ ถา้ฝายหน่ึงมีความมัน่ใจในความ

น่าเช่ือถือและความซ่ือสัตยข์องอีกฝ่าย เป็นความไวว้างใจท่ีแต่ละฝ่ายมีใหก้นัแสดงออกใหรู้้สึกเช่ือมัน่ ความคาดหวงัท่ี

ถกูสร้างข้ึนต่ออีกฝ่ายว่าสามารถวางใจหรือเช่ือถือได ้ซ่ึงนิยามขา้งตน้มีจุดเนน้ท่ีคลา้ยคลึงกนั คือ การสร้างความมัน่ใจ 

นอกจากน้ีในงานวิจยัอ่ืนๆ น าเสนอเก่ียวกบัความเช่ือถือว่า ความเช่ือมัน่คือองคป์ระกอบของความเช่ือถือซ่ึงเป็นผลมา

จากความเช่ือท่ีมีต่อองค์การว่าองค์การนั้นเป็นองคก์ารท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตยห์รือมีจริยธรรม ซ่ึงประกอบไปดว้ย การมี

สินคา้และการบริการท่ีดี มีความจริงใจ ความรับผิดชอบ ความยุติธรรม มีน ้ าใจ จิตอาสาและช่วยเหลือการกุศล มุ่งเนน้

ถึงผลลพัธ์ของความเช่ือถือ ท่ีส่งผลลพัธ์ชิงบวกใหก้บัองคก์ารและไม่กระท าการส่ิงใดท่ีไม่คาดหวงัท่ีอาจส่งผลลพัธ์ลบ

ต่อองคก์าร ยิ่งกว่านั้นความคาดหวงัต่อหุน้ส่วนจะเกิดข้ึนเม่ือองคก์ารมีความมัน่ใจว่า หุ้นส่วนนั้นมีความจริงใจ กล่าว

ไดว้่าองค์ประกอบของการตลาดเชิงสัมพนัธภาพ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือและพนัธะสัญญา ซ่ึงความเช่ือถือเป็นส่ิงท่ีตอ้ง

ค านึงถึงในการสร้างความสมัพนัธ์ในระยะยาว 

 

 4.  ด้านตอบสนองความต้องการของผู้โดยสาร 

คุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงโดยรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบวา่ ขอ้ท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพง อยู่ในระดบัมาก คือการใหค้วามส าคญัต่อค า

ร้องขอของลูกคา้  .ความพร้อมของพนกังานท่ีจะใหบ้ริการ ความกระตือรือร้นของพนกังานท่ีจะใหบ้ริการ การแจง้ให้

ลกูคา้ทราบอยา่งชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด จะตอ้งใชเ้วลาอุ่นอาหารก่ีนาทีถึงจะสามารถเสิร์ฟได ้

 

 5.  ด้านความปลอดภัยในการใช้บริการ 

คุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงโดยรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพง อยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ.ความปลอดภยัใน

การบริการทรัพยสิ์นส่งผลให้ท่านมีความสบายใจในการเดินทางส่วนขอ้ท่ีมีคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของ

สถานีรถไฟหัวล าโพง อยู่ในระดับมากคือ องค์กรมีนโยบายการท างานท่ียืดหยุ่น ประโยชน์สาระส าคญัของความ

ปลอดภยั ดา้นชีวะอนามยัส่งผลให้มีความสบายใจในการใชบ้ริการของสถานี  ความปลอดภยัในการบริการส่งผลให้

ท่านมีความสบายใจในการเดินทาง ประโยชนส์าระความส าคญัของความปลอดภยั ดา้นเทคโนโลยีส่งผลใหท่้าน 

มีความสบายใจในการท างาน 
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ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวจิยั 

จากผลการศึกมาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหวัล าโพงสามารถสรุปขอ้เสนอแนะ

จากผลการวิจยัดงัน้ี 

1.  ดา้นความเช่ือถือท่ีไวว้างใจได ้พบว่าโดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหัว

ล าโพงอยูใ่นระดบัมาก คือผูโ้ดยสารรู้สึกเช่ือถือเวบ็ไซตข์องสถานีรถไฟหวัล าโพงพนกังาน ของสถานีรถไฟหวัล าโพง

ใหข้อ้มลูท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูโ้ดยสาร 

2.  ดา้นการเขา้ใจของผูโ้ดยสารพบว่าโดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหัว

ล าโพงอยู่ในระดบัมาก คือการใหบ้ริการโดยการส่ือสารแบบเขา้ใจกบัผูโ้ดยสารการยินดีรับฟังค าแนะน าความคิดเห็น

ของผูโ้ดยสาร 

3.  ดา้นความเช่ือมัน่กบัผูโ้ดยสาร พบว่าโดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหัว

ล าโพงอยู่ในระดบัมาก คือมาตรฐานในการให้บริการเป็นท่ียอมรับความรู้สึกมัน่ใจและเช่ือมัน่ของผูโ้ดยสารท่ีมาใช้

บริการ 

 4.  ดา้นตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร พบว่าโดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของ

สถานีรถไฟหวัล าโพงอยูใ่นระดบัมาก คือการแจง้ใหล้กูคา้ทราบอยา่งชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด จะตอ้งใชเ้วลา

อุ่นอาหารก่ีนาทีถึงจะสามารถเสิร์ฟไดก้ารบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็วทนัใจ 

 5.  ดา้นความปลอดภยัในการใช้บริการพบว่าโดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟ

หวัล าโพงอยูใ่นระดบัมากคือความปลอดภยัในการบริการส่งผลท าใหผู้โ้ดยสารมีความสบายใจในการเดินทางและสร้าง

ประโยชนส์าระความส าคญัของความปลอดภยัดา้นเทคโนโลยีส่งผลใหผู้โ้ดยสารไดเ้รียนรู้ง่ายข้ึน 
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