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ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการในระบบการคมนาคมขนส่งทางราง  
ศึกษากรณีการรถไฟแห่งประเทศไทย 

The needs and expections of service users in the transportation rail system.  
A Case Study of State Railway of Thailand 

 
ช่ือนักวิจัย   ดร.สกล  บุญสิน  
หน่วยงาน   คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  
 
โครงการย่อยท่ี 1 ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการขนส่งผู้โดยสารและ

สินค้าของการรถไฟแห่งประเทศไทย (The needs, Expectations, and Satisfactions of 
Service users (Both People and Goods): A Case Study of the State Railway of 
Thailand) 

 
ช่ือนักวิจัย   ดร.อรพินท์ บุญสิน 
หน่วยงาน  มหาวิทยาลัยมหิดล วิทยาเขตกาญจนบุรี 
 
ประเด็นปัญหาก่อนการวิจัย 

การรถไฟฯ ประสบกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนไม่ว่าจะเป็นความไม่พร้อมในหลายด้าน ไม่ว่าจะเป็น สภาพความม่ันคง
ของราง รถจักร รถพ่วง อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีเก่าชํารุดทรุดโทรมเพราะขาดการสนับสนุนงบประมาณจากภาครัฐมานาน
เกินไป ทําให้ผู้โดยสารลดลงเรื่อย ๆ จากอดีตมีปริมาณผู้โดยสารโดยรวม 54 ล้านคนต่อปี ลดเหลือเพียง 45 ล้านคน 
และมีแนวโน้มลดลงเรื่อยๆ (กระทรวงคมนาคม,2556) ด้วยสาเหตุดังกล่าวทําให้ผู้ใช้บริการขาดความม่ันใจในคุณภาพ
ของของการบริการของการรถไฟฯ ด้วยปัจจัยต่าง ๆ ท่ีกล่าวมาข้างต้น ดังนั้นคณะผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา 
ถึงความต้องการ ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ครอบคลุมท้ังการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าของ 
การรถไฟแห่งประเทศไทยเพ่ือนําข้อมูลท่ีได้จากการศึกษามาพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการและเป็นแนวทาง 
ในการปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดในการให้บริการผู้โดยสาร 
 
การแก้ไขปัญหาโดยใช้ผลงานวิจัย 

ผลการศึกษาด้านความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ สามารถนําข้อมูลสารสนเทศไปใช้ 
ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในมิติต่างๆ เช่น การปรับปรุงห้องน้ํา ตามแผนการฟ้ืนฟูกิจการของการรถไฟ 
แห่ งประเทศไทย2557 และสามารถ เ ป็นฐานข้อมูลสู่ การประเ มินจากอง ค์การภายนอก (สํ านั กงาน
คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) และทริส) ในด้านของตัวชี้วัดการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ 
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โครงการย่อยท่ี 2 : รูปแบบการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการและการบริหาร 
ทรัพยากรมนุษย์ (Form of service and human resource management of the 
State Railway of Thailand) 

 
ช่ือนักวิจัย   ดร.สกล  บุญสิน  
หน่วยงาน   คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  
 
ประเด็นปัญหาก่อนการวิจัย 

ปัจจุบัน การคมนาคมขนส่งในประเทศไทยมีหลายรูปแบบ อาทิ การขนส่งทางบก (ท้ังทางถนนและทางราง) 
การขนส่งทางน้ํา และการขนส่งทางอากาศ ล้วนเป็นท่ีนิยมของผู้ใช้บริการท่ีแตกต่างกันออกไป การขนส่งระบบราง 
ก็เป็นการขนส่งรูปแบบหนึ่งท่ียังเป็นท่ีต้องการของประชาชนแต่การขนส่งระบบรางของประเทศ โดยเฉพาะการขนส่ง
ทางรถไฟยังมีข้อจํากัดหลายอย่างท่ีไม่อาจนําไปสู่การพัฒนาอย่างรวดเร็วในระยะเวลาอันสั้นได้ อันเนื่องมาจากปัญหา
และข้อจํากัดหลายอย่างในการเนินงาน ปัญหาหนึ่งท่ีเกิดข้ึนอย่างเห็นได้ชัดคือ ความล่าช้าไม่ตรงเวลาในการเดินรถ 
หรือแม้กระท่ังความไม่สะดวกสบายภายในห้องโดยสาร ความสกปรกของห้องน้ํา เนื่องจากสภาพรถท่ีเก่าจึงยาก 
ต่อการทําความสะอาด ทําให้ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มท่ีจะเปลี่ยนไปใช้การขนส่งในรูปแบบอ่ืนๆ แทน ซ่ึงประเด็นปัญหา
เหล่านี้เกิดข้ึนส่วนหนึ่งมาจากการขาดงบประมาณในการดําเนินการ ขาดแคลนหัวรถจักรและตู้โดยสารท่ีทันสมัย  
รวมไปถึงโครงสร้างพ้ืนฐานเก่ียวกับระบบรางและระบบอาณัติสัญญาณ และจุดลักผ่านทางรถไฟจํานวนมาก ซ่ึงอาจ
เป็นบ่อเกิดแห่งอันตรายในการเดินรถท่ียังคงเป็นอีกปัจจัยหนึ่งท่ีทําให้เกิดปัญหาความล่าช้าดังกล่าว หากพิจารณา 
ท่ีผลการประกอบการของการรถไฟแห่งประเทศไทย ซ่ึงผลการดําเนินกิจการของการรถไฟแห่งประเทศไทย 
ประสบภาวะขาดทุนมาโดยตลอด แม้ว่าจะมีการบริหารท่ีดินของการรถไฟฯ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด เพ่ือเพ่ิมรายได้
ให้กับการรถไฟแล้วก็ตาม 

จากภาวการณ์ขาดทุนดังกล่าวนําไปสู่การไม่สามารถจัดอัตรากําลังท่ีเพียงพอต่อการปฏิบัติงานของการรถไฟ
แห่งประเทศไทย อีกท้ังยังมีพนักงานจํานวนไม่น้อยท่ีจะเกษียณอายุลง อีกท้ังยังไม่สามารถบรรจุพนักงานใหม่ทดแทน
ได้ ทําให้พนักงานท่ีมีอยู่เดิมต้องรับภาระงานท่ีหนักมากข้ึน ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการโดยตรง โดยเฉพาะ
พนักงานท่ีมีหน้าท่ีในการให้บริการผู้โดยสารโดยตรงของฝ่ายการเดินรถ ซ่ึงถือว่าเป็นบุคลากรหลักขององค์การ (Core 
Staff) เพราะพนักงานเหล่านี้จะต้องพบปะผู้โดยสารโดยตรง และเป็นกําลังสําคัญในการเดินรถท้ังในปัจจุบันและ 
ในอนาคต  
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บุคลากรท่ีให้บริการด้านการเดินรถ ประกอบด้วย 2 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มสถานี ได้แก่ นายสถานี เสมียนสถานี 
และ 2) กลุ่มขบวนรถ ได้แก่ พนักงานห้ามล้อ พนักงานรถนอน และพนักงานรักษารถ ซ่ึงท้ังสองกลุ่มนี้ ถือเป็น
บุคลากรสําคัญขององค์การท่ีจะได้มีความรู้เฉพาะทาง และการให้บริการท่ีเป็นไปตามรูปแบบและมาตรฐานท่ีกําหนด 
แต่ท่ีผ่านมานั้นพนักงานในกลุ่มนี้ปฏิบัติงานได้ดีในระดับหนึ่ง ซ่ึงมีบางอย่างท่ีไม่เป็นไปตามมาตรฐาน หรือบางส่วนไม่มี
จิตสํานึกในการให้บริการ ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีสําคัญยิ่งท่ีจะต้องมีการแก้ไข โดยเฉพาะการทบทวนในเรื่องของการคัดเลือก
พนักงานในฝ่ายการเดินรถว่ามีคุณภาพมาตรฐานหรือไม่ เนื่องจากการคัดเลือกท่ีใช้กันอยู่ในปัจจุบัน อาจไม่สะท้อนถึง
การได้มาซ่ึงคนเก่ง และดี และมีจิตสํานึกในการให้บริการ  

ดังนั้นงานวิจัยนี้ จึงมุ่งเน้นศึกษารูปแบบการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยการนํา
ผลการศึกษาความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการร่วมกับผลการศึกษาทัศนคติของพนักงานการรถไฟ
ตลอดจนปัญหาและข้อจํากัดในการให้บริการขนส่งผู้โดยสารและสินค้า มากําหนดเป็นรูปแบบการให้บริการท่ี
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และใช้ผลการศึกษาข้างต้นมาปรับปรุงการคัดเลือกบุคลากรด้านการเดินรถ 
โดยอาศัยหลักวิชา และระเบียบวิธีวิจัยอย่างเข้มข้น เพ่ือสร้างหรือพัฒนารูปแบบหรือวิธีการคัดเลือกท่ีได้มาตรฐาน 
และได้คนท่ีสอดคล้องกับความต้องการของหน่วยงาน อีกท้ังได้ศึกษาการฝึกอบรม พัฒนาหลักสูตร และประเมินผล
เพ่ือให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับบุคลากรของฝ่ายการเดินรถให้มี
คุณภาพ มาตรฐาน และจะนําไปสู่การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด    
 
การแก้ไขปัญหาโดยใช้ผลงานวิจัย 

1.1 ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของพนักงานท่ีบริการผู้โดยสารท่ีสถานี ทางสถานีรถไฟได้มีการจัด 
Morning Talk ข้ึน เพ่ือวิเคราะห์ถึงปัญหาและข้อจํากัดรวมถึงข้อบกพร่องจากการให้บริการท่ีผ่านมา เพ่ือ
นํามาปรับปรุงการให้บริการของพนักงานให้ดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะเรื่องกิริยามารยาทของพนักงาน  

1.2 จากผลการวิจัย ผู้ใช้บริการต้องการให้มีการแจ้งเวลาเข้าออก เวลาล่าช้าของขบวนรถอย่างชัดเจน ซ่ึง 
การรถไฟฯ ได้ดําเนินการติดต้ังจอ LED, LCD เพ่ือแสดงเวลารถเข้าออก รถล่าช้า เพ่ือเพ่ิมความสะดวก 
ในการใช้บริการของผู้โดยสาร 

1.3 จากผลการวิจัย ผู้ใช้บริการต้องการให้มีการเก้าท่ีหุ้มด้วยเบาะหนังท่ีมีความทันสมัย ซ่ึงการรถไฟฯ ได้นํา
เก้าอ้ีท่ีหุ้มด้วยเบาะหนัง นั่งสะดวกสบาย และทันสมัย มาให้บริการผู้โดยสารท่ีสถานีรถไฟกรุงเทพฯ แล้ว  

1.4 ในการฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของฝ่ายการเดินรถ ยังใช้รูปแบบและหน่วยงานท่ีไม่หลากหลาย 
ซ่ึงจากผลการวิจัย ได้ค้นพบถึงวิธีการท่ีใช้ในการฝึกอบรมให้กับพนักงานของการรถไฟฯ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ เช่น การใช้กรณีศึกษา รวมถึงการให้หน่วยงานท่ีมีความเชี่ยวชาญจากภายนอก เช่น 
มหาวิทยาลัย มาเป็นผู้ดําเนินการจัดฝึกอบรมให้กับพนักงาน อีกท้ังการรถไฟฯ สามารถนําความต้องการ
ในการฝึกอบรมของพนักงาน ไปใช้ในการจัดทําหลักสูตรฝึกอบรมในอนาคตได้อีกด้วย นอกจากนี้ ได้นํา
เครื่องมือในการติดตามประเมินผลการฝึกอบรม ภายหลังจากเสร็จสิ้นการฝึกอบรม โดยมีตัวชี้วัด 
ท่ีหลากหลายเช่น ความคิดเห็นของผู้เข้ารับการฝึกอบรม ผลตอบแทนจากการลงทุน เป็นต้น  
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1.5 การนําผลการวิจัยด้านรูปแบบการให้บริการอ่ืนท่ีเป็นผลผลิตจากโครงการวิจัยนี้ รวมถึงการคัดเลือก
ทรัพยากรมนุษย์ และการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ผู้ว่า รฟท. และผู้บริหารฝ่ายต่างๆ  
ได้เข้าร่วมรับฟังการถ่ายทอดความรู้ และจะผลักดันขับเคลื่อนไปสู่การปฏิบัติต่อไป   

 
 
 
(ได้รับทุนอุดหนุนการวิจัยประจําปี 2556)  


