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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในด้านการให้บริการของสถานีรถไฟนครสวรรค์  
Satisfaction of service users in the service of Nakhon Sawan Railway Station. 

ศยำมล  วรรณะ1, สุนิษำ  ถีระพงษ์2, พิมพไิล  ฝ่ำยสงฆ์3,ธนำวุฒิ  ดิษสละ4, ประพจน์  มโนวรรณ์5, 
ชมำนนท์ นำถำบ ำรุง6 

บทคัดย่อ 
 กำรวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษำลักษณะประชำกรของผู้ใช้บริกำรในด้ำนกำรให้บริกำร
ของสถำนีรถไฟนครสวรรค์ 2) ศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรในด้ำนกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟ
นครสวรรค์ กลุ่มตัวอย่ำงท่ีใช้ในกำรศึกษำครั้งนี้ได้แก่ผู้ท่ีมำใช้บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์ จ ำนวน 400 คน 
เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถำม วิเครำะห์ข้อมูลด้วยสถิติร้อยละ ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน          
มีวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบสะดวก 
 ผลกำรวิจัยพบว่ำ  ผู้ใช้บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์ท่ีตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง        
มีอำยุต่ ำกว่ำ 25 ปี ก ำลังศึกษำปริญญำตรี อำชีพนักเรียนและนักศึกษำ รำยได้ต่อเดือนต่ ำกว่ำ 10,000 บำท 
ระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรในด้ำนกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟนครสวรรค์ พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีระดับ
ควำมพึงพอใจในด้ำนกำรให้บริกำรโดยภำพรวมท้ัง 5 ด้ำน อยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 3.78 ซึ่งสำมำรถ
จ ำแนกออกมำเป็นรำยด้ำน ดังต่อไปนี้ ด้ำนระยะเวลำ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 3.68 ด้ำนควำมสะดวก มีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกับ 3.97 ด้ำนควำมสำมำรถของพนักงำน มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 3.82 ด้ำนควำมปลอดภัย มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 
3.58 ด้ำนองค์ประกอบของสถำนี มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 3.88 

ค าส าคัญ  ควำมพึงพอใจ : สถำนีรถไฟนครสวรรค์ 

ABSTRACT 
Abstract this research aims to : 1)  To study the demographic characteristics of users. 

of Nakhonsawan train station 2)  To study satisfaction of user in terms of service of Nakhonsawan 
train station. The sample used in this study include people who use the service Nakhonsawan 
train station 400 people. Collect data by questionnaire. Data analysis by statistics percentage, 
average, standard deviation. There is a convenient sampling method.  

The research found that users Nakhonsawan train station. The majority of respondents 
were female. Under 25 years old. Studying bachelor, Student occupations. Monthly income is 
less than 10,000 bath. Satisfaction of users in terms of service of Nakhonsawan train station 
found that. The users are satisfied in terms of service at high revel is overview 5 facet, average 
3.78 can classified as individual as follows. The duration average is 3.68. The convenience 
average is 3.97. The capability of employees average is 3.82. The security average is 3.58. The 
station components average is 3.88. 
 

1-5 นักศึกษำปริญญำตรี สำขำกำรจัดกำร มหำวิทยำลัยเจ้ำพระยำ 
5 อำจำรย์ สำขำกำรจัดกำร มหำวิทยำลัยเจ้ำพระยำ   
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ความส าคัญของปัญหา 
ในกำรให้บริกำรนั้นกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริกำรถือเป็นส่ิงส ำคัญ เพรำะควำมพึงพอใจท่ี

เกิดขึ้นในใจของผู้ใช้บริกำรจะเป็นปัจจัยท ำให้กลับมำใช้บริกำรซ้ ำ ๆ อีกในครั้งต่อไปหรือแนะน ำบริกำรให้แก่
คนท่ีรู้จัก ด้วยเหตุนี้ “กำรบริกำรท่ีมีคุณภำพ” จึงเป็นส่ิงท่ีน่ำสนใจ โดยท่ัวไปหลำยครั้งท่ีผู้ใช้บริกำรเกิดควำม
พึงพอใจขึ้นมำด้วยเรื่องเล็ก ๆ น้อย ๆ บำงเรื่อง ในขณะเดียวกันก็อำจเกิดควำมรู้สึกไม่พอใจด้วยเรื่องไร้สำระ
เล็ก ๆ น้อย ๆ เช่นกัน ในกำรให้บริกำรนั้นนอกจำกคุณภำพของสินค้ำหรือบริกำรท่ีน ำเสนอต่อลูกค้ำแล้วยังต้อง
อำศัยควำมสำมำรถในกำรเข้ำถึงจิตใจและเข้ำใจพฤติกรรมของผู้ใช้บริกำรแต่ละคน เพื่อท่ีจะสำมำรถ
ตอบสนองต่อควำมต้องกำร และสำมำรถปฏิบัติหน้ำท่ีของผู้ให้บริกำรได้อย่ำงเหมำะสมและน ำเสนอบริกำรท่ีดี
ท่ีสุดให้แก่ผู้ใช้บริกำร ท้ังนี้ (พจน์ พจนพำณิชย์กุล, 2558) จังหวัดนครสวรรค์เป็นศูนย์กลำงกำรคมนำคมในเขต
พื้นท่ีภำคเหนือตอนล่ำงและภำคกลำงตอนบน เป็นชุมทำงของคมนำคมท่ีหลำกหลำยไม่ว่ำจะเป็นถนน รถไฟ 
หรือทำงน้ ำ (Aun Noii, 2558) รถไฟก ำลังเป็นท่ีนิยมในกำรเดินทำงรองลงมำจำกกำรขนส่งทำงถนน และ       
มีแนวโน้มท่ีจะเพิ่มขึ้นมำกกว่ำเดิม อำจเป็นเพรำะช่วงนี้มีข่ำวเรื่องท่ีรถตู้ไฟไหม้และเกิดอุบัติเหตุ ท ำให้
ผู้โดยสำรหวำดกลัวท่ีจะใช้บริกำรนอกจำกนี้ยังมีข่ำวอุบัติเหตุเกี่ยวกับรถโดยสำรเป็นประจ ำ โดยเฉพำะช่วง
เทศกำลหรือวันหยุดยำว 

 สถำนีรถไฟนครสวรรค์ เดิมช่ือว่ำสถำนีรถไฟหนองปลิง ต้ังอยู่ ท่ีต ำบลหนองปลิง อ ำเภอเมือง
นครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ สร้ำงขึ้นหลังจำกยุคท่ีเกิดภำวะเศรษฐกิจตกต่ ำในสมัยก่อนกำรเปล่ียนแปลงกำร
ปกครอง พ.ศ.2475 และภำยหลังสงครำมโลกครั้งท่ี 2 ก็ได้สร้ำงสถำนีรถไฟนี้ขึ้น ลักษณะอำคำรเป็นคอนกรีต
ผสมไม้ ช้ันเดียว หลังคำทรงปั้นหยำ เป็นแบบมำตรฐำนกำรรถไฟ ในอดีตเป็นสถำนีรถไฟประจ ำจังหวัด
นครสวรรค์ต่อจำกสถำนีรถไฟปำกน้ ำโพ และได้เปล่ียนช่ือเป็นสถำนีรถไฟนครสวรรค์ และหลังจำกท่ีมีสถำนี
รถไฟนครสวรรค์ ก็ท ำให้ควำมส ำคัญของกำรคมนำคมในแม่น้ ำแควใหญ่และกำรใช้เส้นทำงน้ ำลดลง ปัจจุบัน
สถำนีรถไฟนครสวรรค์ ได้ลดควำมส ำคัญของกำรคมนำคมในแม่น้ ำแควใหญ่ เนื่องจำกมีกำรใช้เส้นทำงน้ ำ
น้อยลง แต่ยังเป็นสถำนีรถไฟ ท่ีส ำคัญในกำรคมนำคมสู่ภำคเหนือ และยังเป็นย่ำนขบวนรถสินค้ำแก๊ส ปตท. 
อยู่ห่ำงจำกสถำนีรถไฟกรุงเทพเป็นระยะทำง 245.78 กิโลเมตร (สมคิด พันธ์โชติ, 2555, หน้ำ 2) 

กำรวิจัยเรื่องนี้จึงมุ่งศึกษำ ลักษณะทำงประชำกรของผู้ใช้บริกำร และควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรใน
ด้ำนกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟนครสวรรค์ โดยวิเครำะห์อัตรำกำรใช้บริกำรรถไฟท่ีเป็นอันดับรองลงมำจำก
กำรขนส่งทำงท้องถนนและสภำพปัญหำท่ีเกิดขึ้นในปัจจุบันนั้นคืออุบัติเหตุทำงท้องถนน เพื่อเป็นแนวทำงใน
กำรแก้ปัญหำและปรับปรุงสถำนีรถไฟนครสวรรค์เพื่อให้ประชำชนมำใช้บริกำรมำกข้ึน 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษำลักษณะประชำกรของผู้ใช้บริกำรของสถำนีรถไฟนครสวรรค์ 
2. เพื่อศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรในด้ำนกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟนครสวรรค์ 
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ลักษณะทางประชากร 

- เพศ 

- อำยุ 

- ระดับกำรศึกษำ 

- อำชีพ 

- รำยได้ 

 

 

ความพึงพอใจการให้บริการของสถานีรถไฟ
นครสวรรค์ 

- ด้ำนระยะเวลำ 
- ด้ำนควำมสะดวก 
- ด้ำนควำมสำมำรถของพนักงำน 
- ด้ำนควำมปลอดภัย 
- ด้ำนองค์ประกอบของสถำนี 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ     
ในด้านการให้บริการ                 

ของสถานีรถไฟนครสวรรค์ 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดกำรวิจัย 

การทบทวนวรรณกรรม 
 ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องดังนี้ 

แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 ไพรพนำ  ศรีเสน (2544) กล่ำวว่ำ กำรบริกำร คือ กิจกรรมหรือกระบวนกำรในกำรด ำเนินกำรอย่ำงใด
อย่ำงหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของบุคคลอื่นให้ได้รับควำมสุข และควำม
สะดวกสบำยหรือเกิดควำมพึงพอใจจำกผลของกำรกระท ำนั้น โดยมีลักษณะเฉพำะของตัวเองไม่สำมำรถจับ
ต้องได้ ไม่สำมำรถครอบครองเป็นเจ้ำของในรูปธรรมและไม่จ ำเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้ำหรือผลิตภัณฑ์อื่นๆท้ัง
ยังเกิดจำกควำมเอื้ออำทร มีน้ ำใจไมตรี เป่ียมด้วยควำมปรำรถนำดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ควำมสะดวกรวดเร็ว ให้
ควำมเป็นธรรมและควำมเสมอภำค     
 พงษ์เทพ  ปิยวัฒนำเมธำ (2546) รำยงำนว่ำ หลักของกำรให้บริกำรนั้นต้องสำมำรถตอบสนองควำม
ต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ่ ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องด ำเนินกำรไปโดยอย่ำงต่อเนื่องสม่ ำเสมอเท่ำเทียมกันทุก
คน ท้ังยังให้ควำมสะดวกสบำยไม่ส้ินเปลืองทรัพยำกร และไม่สร้ำงควำมยุ่งยำกให้แก่ผู้ใช้บริกำรมำกจนเกินไป 
โดยกำรให้บริกำรท่ีมีประสิทธิภำพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริกำรมำกท่ีสุด คือ กำรให้บริกำรท่ีไม่ค ำนึงถึงตัว
บุคคลหรือเป็นกำรให้บริกำรท่ีปรำศจำกอำรมณ์ไม่มีควำมชอบพอ 
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          รัชยำ  กุลวำนิชไชยนันท์ (2535) กล่ำวว่ำ กำรบริกำรท่ีประสบควำมส ำเร็จจะต้องประกอบด้วยปัจจัย 
10 ประกำร ดังนี้ 

1. ควำมเช่ือถือได้ (reliability) ประกอบด้วย 
1.1 ควำมสม่ ำเสมอ (consistency) 
1.2 ควำมพึ่งพำได้ (dependability) 

2. กำรตอบสนอง (responsive) ประกอบด้วย 
2.1 ควำมเต็มใจท่ีจะให้บริกำร 
2.2 ควำมพร้อมท่ีจะให้บริกำร 
2.3 มีกำรติดต่ออย่ำงต่อเนื่อง 

3. ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริกำรเป็นอย่ำงดี 
3.1 สำมำรถในกำรส่ือสำร 
3.2 สำมำรถในกำรบริกำร 
3.3 สำมำรถในควำมรู้วิชำกำรท่ีจะให้บริกำร 

4. กำรเข้ำถึงบริกำร (access) ประกอบด้วย 
                   4.1 ผู้ใช้บริกำรเข้ำใช้หรือรับบริกำรได้สะดวก 
                   4.2 ระเบียบข้ันตอนไม่ควรมำกมำยและมีควำมซับซ้อนเกินไป 
                   4.3 ผู้บริกำรใช้เวลำรอคอยไม่นำน 

4.4 เวลำท่ีให้บริกำรเป็นเวลำสะดวกส ำหรับผู้ใช้บริกำร 
4.5 อยู่ในสถำนท่ีท่ีผู้ใช้บริกำรสำมำรถเข้ำติดต่อได้สะดวก 

5. ควำมสุภำพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบด้วย 
                   5.1 กำรแสดงควำมสุภำพต่อผู้ใช้บริกำร 

5.2 ให้กำรต้อนรับท่ีเหมำะสม 
5.3 ผู้ให้บริกำรมีบุคลิกภำพท่ีดี 

6. กำรส่ือสำร (communication) ประกอบด้วย 
6.1 มีกำรส่ือสำรช้ีแจงขอบเขตและลักษณะของงำนบริกำร 
6.2 มีกำรอธิบำยข้ันตอนกำรให้บริกำร 

7. ควำมซื่อสัตย์ (credibility) คุณภำพของงำนบริกำรมีควำมเท่ียงตรงน่ำเช่ือถือ 
8. ควำมมั่นคง (security) ประกอบด้วย ควำมปลอดภัยทำงกำยภำพ และทรัพย์สิน เช่น เครื่องมือ

และอุปกรณ์ สัมภำระ 
9. ควำมเข้ำใจ (understanding) ประกอบด้วย 

9.1 กำรเรียนรู้ผู้ใช้บริกำร 
9.2 กำรแนะน ำและกำรเอำใจใส่ผู้ใช้บริกำร 

10. กำรสร้ำงส่ิงท่ีจับต้องได้ (tangibility) ประกอบด้วย 
                  10.1 กำรเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อมส ำหรับกำรให้บริกำร 
                  10.2 กำรเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ใช้บริกำร 
                  10.3 กำรจัดเตรียมสถำนท่ีให้บริกำรสวยงำม 
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กุลธน  ธนำพงศธร (2528) ได้ให้ควำมเห็นในเรื่องหลักกำรให้บริกำรท่ีดีว่ำ มีหลักกำรดังต่อไปนี้ 
  1. กำรให้บริกำรท่ีสอดคล้องกับควำมต้องกำรของส่วนใหญ่ 

2. กำรให้บริกำรโดยยึดหลักควำมสม่ ำเสมอ 
3. กำรให้บริกำรโดยยึดหลักควำมเสมอภำค 
4. กำรให้บริกำรโดยยึดหลักประหยัด 
5. กำรให้บริกำรโดยยึดหลักควำมสะดวก 

จำกกำรพิจำรณำแนวคิดเกี่ยวกับกำรให้บริกำร แสดงให้เห็นว่ำเป้ำหมำยของกำรให้บริกำรนั้น คือ 
กำรสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริกำร ดังนั้นกำรท่ีจะวัดกำรให้บริกำรว่ำจะบรรลุเป้ำหมำยหรือไม่นั้น วิธีหนึ่ง 
คือ กำรวัดควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำร เพรำะกำรวัดควำมพึงพอใจนี้ เป็นกำรตอบค ำถำมว่ำ
หน่วยงำนมีหน้ำท่ีให้บริกำรมีควำมสำมำรถสนองตอบต่อควำมต้องกำรของประชำชนได้หรือไม่ เพียงใด 
อย่ำงไร พอสรุปควำมหมำยของกำรบริกำรได้ว่ำ เป็นกำรปฏิบัติรับใช้เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรและ                    
ควำมจ ำเป็นของลูกค้ำหรือคนท่ีมำขอรับบริกำร บริกำรเป็นส่ิงท่ีไม่สำมำรถสัมผัสจับต้องได้หรือแสดงควำม            
เป็นเจ้ำของได้ แต่สำมำรถท่ีจะถูกรับรู้ในเชิงควำมพึงพอใจและสำมำรถช่วยรักษำลูกค้ำไว้ได้ 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ฟรีแมทเลท (อ้ำงถึงใน ปริยำ วงศ์วำนชำตรี, 2544, หน้ำ 98) ก ำหนดแนวคิดควำมพึงพอใจในบริกำร               
ไว้ดังนี้ 

       1. รักษำค ำมั่นสัญญำท่ีให้กับลูกค้ำหรือผู้ใช้บริกำร เช่น เมื่อมีกำรนัดหมำยกำรให้บริกำรเมื่อใด  
ก็ตำม ผู้ใช้บริกำรจะต้องท ำตำมกำรนัดหมำยนั้นโดยไม่บิดพล้ิว และควรให้บริกำรอย่ำงเต็มใจและรวดเร็ ว       
มีประสิทธิภำพ เป็นมิตร ซึ่งถือเป็นกฎส ำคัญข้อแรกในกำรให้บริกำรลูกค้ำ 
        2. กำรรับโทรศัพท์ท่ีโทรเข้ำมำ แต่ครั้งจะต้องรีบรับอย่ำงรวดเร็วภำยในไม่เกิน 5 นำที กำรรับ
โทรศัพท์ช้ำถือว่ำเป็นกำรท ำลำยภำพพจน์และควำมน่ำเช่ือถือขององค์กรอำจท ำให้ลูกค้ำเกิดกำรรู้สึกเบ่ือ 
        3. กำรตอบรับในเรื่องเอกสำรหรือหลักฐำนต่ำง ๆ ท่ีมีกำรส่งมำยังบริษัทหรือองค์กรอำจจะ      
ไม่จ ำเป็นต้องตอบทุกฉบับแต่ว่ำเอกสำรท่ีเกี่ยวข้องกับกำรใช้บริกำรหรือสอบถำมบริกำรหรือข้อแนะน ำต่ำง ๆ 
ท่ีมีต่อองค์กรหรือบริษัท ควรได้รับกำรตอบกลับให้เสร็จภำยใน 2 วัน ไม่น่ำจะตอบรับในรูปแบบใดก็ตำม           
แต่อำจจะมีเอกสำรบำงอย่ำงท่ีไม่สำมำรถตอบให้เสร็จภำยใน 2 วัน แต่ผู้ขำยหรือผู้ให้บริกำรจะต้องมีก ำหนด
เป้ำหมำยท่ีแน่ชัดว่ำจะเสร็จเมื่อใด 
        4. ไม่ควรให้ลูกค้ำหรือผู้ใช้บริกำรรอคอยนำนเกิน 5 นำที กำรให้ลูกค้ำหรือผู้ใช้บริกำรรอเป็น
เวลำนำน อำจเป็นกำรสร้ำงควำมรู้สึกท่ีไม่ดีต่อผู้ใช้บริกำร เพรำะหลักควำมจริงข้อหนึ่งท่ีควรยึดถือคือ        
เวลำเป็นเงินทอง ดังนั้นกำรปล่อยให้ลูกค้ำรอคอยนำนอำจเป็นกำรสูญเสียทำงเศรษฐกิจกำรค้ำได้ กำรท่ีผู้ให้
บริกำรสำมำรถให้บริกำรท่ีรวดเร็ว จึงเป็นปัจจัยท่ีสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ลูกค้ำเป็นอย่ำงมำก 
        5. พนักงำนทุกคนจะต้องมีทัศนคติท่ีดีต่อลูกค้ำกำรติดต่อหรือท ำธุรกิจกันทุกครั้งพนักงำนต้อง
ให้เกียรติลูกค้ำ อ่อนน้อมถ่อมตน พูดจำอ่อนหวำน ควำมสนใจท่ีให้แก่ลูกค้ำส่ิงเหล่ำนี้เป็นส่ิงเล็กน้อยท่ีผู้ให้บริกำร
สำมำรถปฏิบัติต่อลูกค้ำได้ ซึ่งจะมีมนต์ขลังอย่ำงมำกในกำรดึงดูดลูกค้ำให้กลับมำใช้บริกำรได้ในครั้งต่อไป 
        6. เมื่อมีส่ิงบกพร่องเกิดขึ้นควรแจ้งให้ลูกค้ำทรำบล่วงหน้ำก่อนท่ีจะเข้ำมำพบกำรกระท ำเช่นนี้
ช่วยลดควำมรู้สึกท่ีไม่ดีจำกลูกได้ในครั้งต่อไป 
        7. ระบบกำรท ำงำนต้องมีควำมน่ำเช่ือถือ รวดเร็วและมีประสิทธิภำพ 
         
 



40 | วำรสำร สำร ส่ือ ศิลป์ | ปีท่ี 1 | ฉบับท่ี 1 | ประจ ำปี 2561 | 

        8. ต้องแก้ไขปัญหำและข้อผิดพลำดทุกครั้งอย่ำงรวดเร็ว 
        9. พนักงำนทุกคนในกำรท ำงำนต้องเป็นผู้รู้ คือ พนักงำนทุกคนควรศึกษำข้อมูลต่ำงๆท่ีเกี่ยวกับ
งำนและองค์กรของตนเป็นอย่ำงดี เช่น รู้เกี่ยวกับกำรท่ีให้ รู้ข้อมูลหรือองค์กรท่ีตนท ำงำน รู้ว่ำจะต้องท ำงำน
อะไรบ้ำงให้ส ำเร็จ รู้จักวิธีแก้ไขปัญหำเป็นต้น 
        10. พนักงำนจะต้องให้บริกำรแก่ลูกค้ำและติดตำมผลว่ำ ลูกค้ำได้รับบริกำรเป็นท่ีน่ำพอใจแล้ว
หรือยัง เช่น เมื่อลูกค้ำต้องกำรมำติดต่อกับฝ่ำยสินค้ำ พนักงำนจะต้องสำมำรถพำไปหรือช้ีทำงหรือแนะน ำ      
ให้ไปหำบุคคลท่ีลูกค้ำต้องกำรพบ โดยจะต้องติดตำมหรือซักถำมลูกค้ำว่ำได้รับค ำตอบเรียบร้อยหรือยัง      
กำรกระท ำเช่นนี้จะท ำให้ผู้ใช้บริกำรหรือลูกค้ำมีควำมพึงพอใจ 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 กำรวิจัยเรื่อง “ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรในด้ำนกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟนครสวรรค์”        
เป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณ ด้วยวิธีกำรส ำรวจ มีประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย กำรเก็บรวบรวม
ข้อมูล และกำรวิเครำะห์ข้อมูล ดังรำยละเอียดต่อไปนี้  ประชำกร คือ ประชำชนท่ีมำใช้บริกำรหรือเคยใช้
บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์อย่ำงมำก 5 เดือน  
 กำรก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง เนื่องจำกไม่ทรำบขนำดของประชำกรจึงใช้สูตรในกำรค ำนวณของ 
W.G.Cochran ในกำรก ำหนดขนำดตัวอย่ำง ท่ีระดับควำมเช่ือมั่น 95% ควำมคลำดเคล่ือนไม่เกิน ±5% 
ค ำนวณออกมำแล้วตัวเลขเท่ำกับ 323 เพื่อเป็นกำรป้องกันควำมคลำดเคล่ือนในกำรเก็บข้อมูล จึงมีกำรเก็บ
จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำงในงำนวิจัยนี้เพิ่มเป็น 400 คน 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง  
 ใช้วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบสะดวก ( Convenience Sampling ) โดยกำรเลือกสุ่มตัวอย่ำงท่ีสถำนีรถไฟ
นครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ และแจกแบบสอบถำมผู้ท่ีใช้บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์ จนครบจ ำนวน
ตัวอย่ำงจ ำนวน 400 คน 
 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล  กำรวิจัยเรื่อง “ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรในด้ำนกำรให้บริกำรของสถำนี
รถไฟนครสวรรค์” มีวิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ มีกำรเก็บข้อมูลโดยผู้ท ำวิจัยได้แจกแบบสอบถำมกับกลุ่ม
ตัวอย่ำง และรอเก็บคืนรวบรวมจนครบตำมจ ำนวน ใช้วิธีแจกแบบสอบถำมในเวลำเร่งด่วน คือ ช่วงเช้ำ และ
ช่วงเย็น 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล กำรวิจัยเรื่อง “ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรในด้ำนกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟ
นครสวรรค์” มีกำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้ค่ำควำมถ่ี ค่ำร้อยละ ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน 

ผลการวิจัย 
จำกกำรศึกษำ เรื่องควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรในด้ำนกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟนครสวรรค์ 

สำมำรถสรุปผลกำรวิจัย ได้ดังต่อไปนี้ 
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1. ลักษณะทำงประชำกรของผู้ใช้บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์ พบว่ำ  
ลักษณะทางประชากร จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. ระดับกำรศึกษำ 

ต่ ำกว่ำมัธยมต้น 71 17.8 
มัธยมศึกษำตอนต้น 53 13.3 

มัธยมศึกษำตอนปลำย / ปวช. 98 24.5 
อนุปริญญำ / ปวส. 46 11.5 

ปริญญำตร ี 130 32.5 
สูงกว่ำปริญญำตร ี 2 0.5 

รวม 400 100.0 

2. อำชีพ 

เกษตรกร 68 17.0 
ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว 54 13.5 
นักเรียน/นักศึกษำ 166 41.5 

พนักงำน/ลูกจ้ำงเอกชน 68 17.0 
ข้ำรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ 29 7.3 

อื่นๆ 15 3.8 

รวม 400 100.0 

3. รำยได้ต่อเดือน 

ต่ ำกว่ำ 10,000 273 68.3 
10,000 – 20,000 115 28.8 
20,001 – 30,000 8 2.0 
มำกกว่ำ 30,000 4 1.0 

รวม 400 100.0 

4. เพศ 
ชำย 147 36.8 
หญิง 253 63.2 
รวม 400 100.0 

5. อำยุ 

ต่ ำกว่ำ 25 197 49.3 
25 – 35 95 23.8 
36 – 45 33 8.3 
46 – 55 31 7.8 
56 ข้ึนไป 44 11.0 

รวม 400 100.0 
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2. ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรเรื่องกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟนครสวรรค์ พบว่ำ  
ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมพึงพอใจในด้ำนกำรให้บริกำรโดยภำพรวมทั้ง 5 ด้ำน อยู่ในระดับมำก 

ค่ำเฉล่ียอยู่ท่ี 3.78 ซึ่งสำมำรถจ ำแนกออกมำเป็นรำยด้ำน โดยเรียงล ำดับจำกมำกไปน้อย ตำมล ำดับดังต่อไปนี้ 

ควำมพึงพอใจกำรให้บริกำร                                                 
ของสถำนีรถไฟนครสวรรค์โดยภำพรวม x  S.D. 

ระดับควำม
พึงพอใจ 

        ด้ำนควำมสะดวก 3.97 0.835 มำก 
        ด้ำนองค์ประกอบของสถำนี 3.88 0.878 มำก 
        ด้ำนควำมสำมำรถของพนักงำน 3.82 0.806 มำก 
        ด้ำนระยะเวลำ 3.68 0.847 มำก 
        ด้ำนควำมปลอดภัย 3.58 0.819 มำก 

รวม 3.78 0.837 มำก 
ด้ำนควำมสะดวก เช่น กำรซื้อตั๋ว กำรจองต๋ัว กำรคืนหรือเปล่ียนต๋ัว และท่ีนั่งส ำหรับรอขบวนโดยสำร

พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์ มีระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรอยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกับ 3.97 

ด้ำนองค์ประกอบของสถำนี เช่น ห้องน้ ำ ห้องขำยต๋ัว และร้ำนขำยของช ำ พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรสถำนี
รถไฟนครสวรรค์ มีระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรอยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 3.88 

ด้ำนควำมสำมำรถของพนักงำน เช่น ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็ว ใช้ภำษำท่ีสุภำพ ให้ค ำแนะน ำ
เหมำะสม และมีไหวพริบในกำรแก้ปัญหำ พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์ มีระดับควำมพึงพอใจใน
กำรใช้บริกำรอยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 3.82 

ด้ำนระยะเวลำ เช่น มีควำมรวดเร็วในกำรจ ำหน่ำยต๋ัว และควำมตรงต่อเวลำของกำรเดินรถไฟ พบว่ำ 
ผู้ใช้บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์ มีระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรอยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 
3.68 
 ด้ำนควำมปลอดภัย เช่น กำรรับฝำกกระเป๋ำสัมภำระ และกำรรับฝำกรถจักรยำนยนต์และรถยนต์ 
พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์ มีระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรอยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกับ 3.58  

อภิปรายผล 
กำรอภิปรำยผลกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยแบ่งกำรอภิปรำยออกเป็นประเด็น ดังต่อไปนี้ 
1. ลักษณะทำงประชำกรของผู้ใช้บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์  

ลักษณะทำงประชำกรของผู้ใช้บริกำรสถำนีรถไฟนครสวรรค์ พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีช่วงอำยุต่ ำกว่ำ 25 ปี มีระดับกำรศึกษำระดับปริญญำตรี ประกอบอำชีพนักเรียน
นักศึกษำ มีรำยได้ต่ ำกว่ำ 10,000 บำท  ซึ่งมีควำมสอดคล้องกับงำนวิจัยของ ชัชฎำภรณ์ ธงชำย 
(2551) พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อำยุระหว่ำง 25-35 ปี มีระดับกำรศึกษำ
ระดับปริญญำตรี มีรำยได้ไม่เกิน 20,000 บำทต่อเดือน ซึ่งจำกกำรวิจัยพบว่ำมีข้อแตกต่ำงกันในด้ำน
อำชีพ ในงำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้องนั้นอำชีพท่ีเข้ำใช้บริกำรมำกท่ีสุดคือ พนักงำนบริษัท/ลูกจ้ำง ส่วนของ
ผู้วิจัยนั้นเป็นอำชีพ นักเรียน/นักศึกษำ  

ท้ังนี้ผู้วิจัยเห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำรท่ีมีรำยได้ต่ ำกว่ำ 10,000 บำท สนใจใช้บริกำรสถำนีรถไฟมำก 
เพรำะรัฐบำลมีบริกำรรถไฟฟรีให้กับประชำชน ท ำให้ผู้ใช้บริกำรท่ีไม่มีรำยได้ประจ ำเลือกท่ีจะใช้
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บริกำรรถไฟมำกกว่ำรถโดยสำรอื่นๆ เหตุอำจเป็นเพรำะค่ำโดยสำรมีรำคำแพงกว่ำ และควำมสะดวกท่ี
จะเดินทำงไปในสถำนท่ีนั้นๆอำจใกล้สถำนีรถไฟมำกกว่ำรถโดยสำร 

2. ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรเรื่องกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟนครสวรรค์  
ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจในด้ำนกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟนครสวรรค์ ในด้ำน

ระยะเวลำ สอดคล้องกับแนวคิดควำมพึงพอใจของ ฟรีแมทเลท กล่ำวว่ำ ควรให้บริกำรอย่ำงเต็มใจ
และรวดเร็ว ไม่ควรปล่อยให้ผู้ใช้บริกำรรอคอยเป็นเวลำนำน เพรำะกำรรอเป็นเวลำนำนอำจเป็นกำร
สร้ำงควำมรู้สึกท่ีไม่ดีต่อผู้ใช้บริกำรกำรท่ีผู้ให้บริกำรสำมำรถให้บริกำรท่ีรวดเร็ว จึงเป็นปัจจัยท่ีสร้ำง
ควำมพึงพอใจให้แก่ลูกค้ำเป็นอย่ำงมำก  

  กำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟ ผลวิจัยพบว่ำ สอดคล้องกับ กำรบริกำรท่ีประสบควำมส ำเร็จ
จะต้องประกอบด้วยปัจจัย 10 ประกำร ของรัชยำ ในด้ำนควำมสะดวกสอดคล้องกับกำรเข้ำถึงบริกำร คือ 
ผู้ใช้บริกำรสำมำรถเข้ำใช้บริกำรได้สะดวก ขั้นตอนไม่ซับซ้อนเกินไป สถำนท่ีเข้ำติดต่อได้สะดวก ในด้ำน
ควำมสำมำรถของพนักงำนสอดคล้องกับควำมสำมำรถ ควำมสุภำพอ่อนโยน และกำรส่ือสำร คือ มีควำมสำมำรถ
ท่ีจะส่ือสำร แก้ไขปัญหำหรือแนะน ำ ด้วยถ้อยค ำท่ีสุภำพและเหมำะสม ในด้ำนควำมปลอดภัยสอดคล้องกับ
ควำมมั่นคง ซึ่งประกอบด้วยควำมปลอดภัยทำงกำยภำพ และทรัพย์สิน ในด้ำนองค์ประกอบของสถำนี
สอดคล้องกับกำรสร้ำงส่ิงท่ีจับต้องได้ คือ กำรจัดเตรียมอุปกรณ์และสถำนท่ีให้พร้อมส ำหรับให้บริกำรและ
สวยงำม 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรวิจัยไปใช้ 

  1.1 ด้ำนระยะเวลำ ควรมีกำรวำงแผนคำดกำรณ์เวลำท่ีขบวนรถโดยสำรจะวิ่งสวนทำงกัน 
            1.2 ด้ำนควำมสะดวก ควรเพิ่มท่ีนั่งส ำหรับรอขบวนรถโดยสำรให้มำกพอส ำหรับผู้ใช้บริกำร 
            1.3 ด้ำนควำมสำมำรถของพนักงำน ควรมีกำรฝึกอบรมและพัฒนำควำมรู้ให้กับพนักงำนอย่ำง
สม่ ำเสมอ และควรมีกำรประเมินประสิทธิภำพกำรท ำงำนของพนักงำนในทุกปี 
            1.4 ด้ำนควำมปลอดภัย ควรท่ีจะเพิ่มมำตรกำรในกำรรับฝำกกระเป๋ำสัมภำระและบริกำรรับฝำก
รถจักรยำนยนต์และรถยนต์ให้มำกขึ้นกว่ำเดิม ควรเพิ่มประตูในท่ีฝำกรถจักรยำนยนต์เพื่อควำมปลอดภัยของ
ทรัพย์สินของผู้ใช้บริกำร 
            1.5 ด้ำนองค์ประกอบของสถำนี ในส่วนของสภำพห้องน้ ำควรท่ีจะปรับปรุงให้มีควำมสะอำดและน่ำ
ใช้บริกำรให้มำกขึ้น 

2. ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยครั้งต่อไป 
     2.1 กำรวิจัยในครั้งนี้ เป็นกำรวิจัยควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรในด้ำนกำรให้บริกำรของสถำนีรถไฟ
นครสวรรค์ ดังนั้นในกำรวิจัยครั้งต่อไปควรเป็นกำรวิจัยควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรในด้ำนกำรให้บริกำรของ
ขบวนรถโดยสำรสำยท่ีผ่ำนสถำนีรถไฟนครสวรรค์ เช่น สำยกรุงเทพ - เด่นชัย, สำยลพบุรี - พิษณุโลก เป็นต้น 
เพื่อน ำไปเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำสถำนีรถไฟนครสวรรค์ให้มีประสิทธิภำพสูงสุด   
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