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ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ 

ของผูโดยสารรถไฟสายใต* 
 

ศิริวรรณ  จุลแกว** 

 

บทคัดยอ 

 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ

ของผูโดยสารรถไฟสายใต (2) เปรียบเทียบความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการกับการรับรูตอคุณภาพการ

ใหบริการของผูโดยสารรถไฟสายใต  

ประชากรที่ใชในการศึกษา คือผูโดยสารที่ใชบริการรถไฟสายใตชั้น 2 กลุมตัวอยางใชวิธีสุมแบบ

เจาะจงจํานวน 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

คือ คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสถิติคาที เพื่อทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหคาทีไมอิสระ 

ผลการวิจัยพบวา (1) ระดับคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังของผูโดยสารโดยรวมและรายดานอยูใน

ระดับมาก โดยมีระดับความคาดหวังสูงที่สุด คือ ดานการตอบสนองตอผูโดยสาร สวนระดับคุณภาพการ

ใหบริการตามการรับรูของผูโดยสารโดยรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง โดยมีระดับการรับรูสูงที่สุด คือ 

ดานความนาเชื่อถือไววางใจได (2) เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังกับคุณภาพการ

ใหบริการตามการรับรูของผูโดยสารรถไฟสายใต ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการเขาใจและเห็นใจผูโดยสาร 

ดานความมั่นใจตอการบริการ ดานการตอบสนองตอผูโดยสารและดานความนาเชื่อถือไววางใจได แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

คําสําคัญ : ความคาดหวัง  การรับรู  คุณภาพการใหบริการ  ผูโดยสาร  รถไฟสายใต  
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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 objectives 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 travelled 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 
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บทนํา 

การเดินทางระหวางประเทศ  ระหวาง

จังหวัดภายในประเทศ นอกจากจะเปนการติดตอ

ธุรกิจแลว  ยั งรวมไปถึงการเดินทางเพื่อการ

ทองเที่ยว และการเดินทางเพื่อทําธุระสวนตัวดวย 

สง ผ ล ให ป จ จุบั น ธุ รกิ จ ก าร ใ ห บริ ก า รข น ส ง

ผูโดยสารมีการแขงขันสูง ธุรกิจสวนใหญเริ่มให

ความสําคัญกับคุณภาพการใหบริการมากยิ่งขึ้น     

ทําใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพตางๆ เชน ความ

ปลอดภัย ความตรงตอเวลา  ความสะดวกและ

รวดเร็ว ตลอดจนการนําเทคโนโลยีใหมๆ มาใชเพื่อ        

สรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูโดยสาร  หรือให

ผูโดยสารรูสึกถึงความแตกตางจากคูแขง ทั้งนี้

มาตรฐานของการใหบริการที่ดีถูกกําหนดโดย       

คําวา “คุณภาพ” ซึ่งในอดีตคุณภาพจะถูกกําหนด

โดยผูใหบริการ โดยพยายามทําใหการบริการเปน  

ไปตามที่บริษัทหรือองคกรตองการ  แตในปจจุบัน   

การตัดสินระดับคุณภาพไดถูก เปลี่ ยนมาเปน

ผูโดยสารเปนผูกําหนดและผูรับบริการตองการ    

ซึ่งคุณภาพจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อผูรับบริการไดใช

บริการนั้น (Parasuraman, et al., 1985) จากมุมมอง

ที่ เปลี่ ยนไปของการให ความหมายของคํ าว า    

“คุณภาพ”  ทําใหผูโดยสารกลายเปนศูนยกลางของ    

ธุรกิจเปนเหตุใหหนวยงาน  องคกรและบริษัทตางๆ      

ไมวาภาครัฐหรือเอกชน ตื่นตัวกับการรับรูคุณภาพ            

ของการใหบริการขององคกรในมุมมองของ

ผูโดยสาร สงผลใหผูใหบริการพยายามหาวิธีการ 

แนวทางตางๆ เพื่อใชในการปรับปรุงคุณภาพ    

ของตน แตการควบคุมคุณภาพการใหบริการนั้น  

ทํ า ไ ด ย า ก   เนื่ อ งจ า กก า รบ ริ กา ร ไม มี ตั ว ต น 

(Intangibility)   มีความหลากหลาย   (Variability) 

ไม สา ม า ร ถแบ งแยกได   (Inseparability)  แ ล ะ        

ไมสามารถเก็บรักษาไวได   (Perish Ability)               

(ศิริวรรณ เสรีรัตน    และคณะ, 2546)  อีกทั้ง          

ยังมีความแปรปรวนซึ่งขึ้นอยูกับปจจัยอื่นๆ อีก   

เชน สภาพแวดลอม สถานการณ บุคลากรที่ให 

บริการ หรือแมแตเวลาที่แตกตางกัน ดังนั้น ผูรับ 

บริการจึงรับทราบคุณภาพการใหบริการจากการ

ประชาสัมพันธ จากคําบอกเลา จากประสบการณใน

อดีตที่ เคยมารับบริการ และจากความตองการ

พื้นฐานของตนเอง  แลวจึงสรางมโนภาพของ

คุณภาพบริการขึ้นเปนคุณภาพการใหบริการตาม 

ความคาดหวัง  เมื่อมาใชบริการก็จะเปรียบเทียบ   

บริการที่ตนไดรับจริงกับบริการที่คาดหวังไว  ถา

พบวาบริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวังไว  

ผูรับบริการก็จะไมพึงพอใจ  แตถาบริการที่ไดรับ

จริงเทากับหรือมากกวาที่คาดหวังไวผูรับบริการก็

จะเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและถือวาการ

บริการนั้นมีคุณภาพ ซึ่งการคนหาความตองการ 

และความคาดหวังของผูรับบริการแลวนําไปเปน

แนวทางในการกําหนดมาตรฐาน  เพื่อใชควบคุม

คุณภาพการใหบริการเชิงการรับรูจึงเปนส่ิงที่จําเปน

อยางมาก  (Parasuraman , et al., 1990) 

ดังนั้นเพื่อใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจ

สูงสุดในการใชบริการ ตามแนวคิดที่วา “ลูกคาคือ

คนสําคัญ” จึงจําเปนอยางยิ่งที่ผูประกอบการตองรู

ถึงความตองการ ความคาดหวัง สิ่งที่อยูในใจรวม

ไปถึงความรูสึกของผูโดยสาร และเพื่อใหไดมาซ่ึง

ขอมูลเหลานั้น องคกรตางๆ จึงจําเปนตองศึกษา   

หรือประเมินจากผูโดยสารที่ใชบริการโดยตรง   
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เพราะขอมูลที่ไดมาจะตอบคําถาม   ไดตรงจุดและ

สามารถนํามาใชปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงแผนการ

ดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการไดตรงกบั

ความตองการและความคาดหวังของผูโดยสารมาก

ที่สุด 

การรถไฟแหงประเทศไทย เปนหนวยงาน

หนึ่งที่ใหบริการดานการขนสงผูโดยสาร มีวัตถุ  

ประสงคในการจัดตั้งเพียงเพื่อดําเนินธุรกิจดานการ

ขนสงทางรถไฟเพื่อประโยชนแกประชาชน รัฐ 

และองคกร ภายใตรูปแบบรัฐวิสาหกิจประเภท

สาธารณูปการ ตามพระราชบัญญัติการรถไฟแหง

ประเทศไทย พ.ศ. 2494 ซึ่งแตกตางจากธุรกิจการให 

บริการขนสงผูโดยสารประเภทอ่ืนๆ ถึงแมวามีความ  

สําคัญควบคูกับวิถีชีวิตของคนไทยมาตั้งแตใน   

สมัยรัชกาลที่ 5 ก็ไมสามารถรับประกันไดวาจะทํา

ใหผูโดยสารเลือกเดินทางโดยรถไฟมากกวาการ

เดินทางในรูปแบบอื่นๆ เพราะปจจุบันธุรกิจดาน

การขนสงผูโดยสารมีความหลากหลาย ผูโดยสาร

สามารถเลือกใชบริการการเดินทางไดหลายรูปแบบ 

ทั้งการเดินทางโดยเครื่องบิน รถยนต ซึ่งธุรกิจ

เหลานี้ถือไดวาเปนทางเลือกในการใหบริการขนสง

ผูโดยสาร  เพราะเหตุผลที่ผูโดยสารเลือกที่จะ

เดินทางมักขึ้นอยูกับความพึงพอใจกับคุณภาพการ

ใหบริการ(การรถไฟแหงประเทศไทย, 2552) 

ขอมูลในปงบประมาณ 2551 ของสํานักงาน

นโยบายและแผนการขนสงและจราจร กระทรวง

คมนาคม พบวา ขบวนรถไฟที่ใหบริการขนสง

ผูโดยสารทั่วประเทศ จํานวน 256 ขบวนตอวัน       

มีจํานวนผูโดยสารที่ใชบริการเดินทางโดยรถไฟ

         

จํานวน 41.2 ลานคน ประกอบดวย เสนทางสาย

เหนือ จํานวน 9.50 ลานคน เสนทางสายอีสาน 

จํานวน 11.65 ลานคน เสนทางสายใต จํานวน 12.04 

ลานคน เสนทางสายตะวันออก จํานวน 5.21 ลาน

คน และเสนทางสายแมกลอง จํานวน 5.21 ลานคน 

(กระทรวงคมนาคม, 2552) จากขอมูลเบื้องตนจะ

เห็นไดวารถไฟสายใตมีผูใชบริการมากที่สุด ดังนั้น 

ผูวิจัยจึงตองการศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู

ตอคุณภาพการใหบริการของผูโดยสารรถไฟสายใต 

โดยเฉพาะที่วิ่งผานสถานีชุมทางทุงสง เพ่ือใหทราบ

ถึงความคาดหวังและการรับรูในเรื่องคุณภาพการ

ใหบริการในมุมมองของผูโดยสาร และนํามาเปน

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการให

สอดคลองกับความตองการ ความคาดหวังของ

ผู โดย สาร  เพื่ อก อให เกิ ดค วามพึ งพอใ จแล ะ

ประทับใจในการใหบริการสงผลถึงภาพลักษณและ

ชื่อเสียงที่ดีของการรถไฟแหงประเทศไทยตอไป 
 

นิยามศัพท 

ความคาดหวัง หมายถึง การบริการดาน

ความสะดวก ความรวดเร็ว และความปลอดภัย       

ที่ผูโดยสารคาดการณวาจะไดรับจากการใชบริการ

รถไฟสายใต  

การรับรู หมายถึง การบริการดานความ

สะดวก ความรวดเร็ว  และความปลอดภัย  ที่

ผูโดยสารไดรับเมื่อใชบริการรถไฟสายใต  

คุณภาพการใหบริการ หมายถึง  สิ่งที่

ผูโดยสารใชตัดสินคุณภาพโดยเปรียบเทียบจาก

บริการที่ผูโดยสารไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังวาจะ

ไดรับจากการใชบริการรถไฟสายใต ประกอบไป
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ดวย 5 ดาน ไดแก  1)  ความเชื่อถือไววางใจได   

2) การตอบสนองตอผูโดยสาร  3) ความมั่นใจ      

ตอบริการ 4) การเขาใจและเห็นใจผูโดยสาร   

5) ลักษณะทางกายภาพ 
 

ผู โดยสาร หมายถึง ผู โดยสารที่ เลือก

เดินทางโดยการใชบริการรถไฟสายใต ที่นั่งชั้น 2 
 

รถไฟสายใต หมายถึง รถเร็ว ขบวน173 

กรุงเทพ-นครศรีฯ, ขบวน174 นครศรีฯ-กรุงเทพ, 

ขบวน167 กรุงเทพ-กันตัง, ขบวน168 กันตัง-

กรุงเทพ, รถดวน ขบวน85 กรุงเทพ-นครศรี, ขบวน

86 นครศรีฯ-กรุงเทพ, รถดวนพิเศษ ขบวน 42 

ยะลา-กรุงเทพ และขบวน 41 กรุงเทพ-ยะลา 
 

ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความ

เชี่ยวชาญในการดําเนินธุรกิจดานการขนสง การ

รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวกับผูโดยสาร การให

ขอมูลบนเว็บไซตและขอมูลทางโทรศัพท นโยบาย

ดานราคา คาโดยสารเปนธรรมและเหมาะสม 
 

 การตอบสนองตอผูโดยสาร หมายถึง ความ

เต็มใจในการใหบริการ ความพรอมในการให 

บริการความสะดวกในการซื้อตั๋ว จํานวนพนักงาน

เพียงพอตอการใหบริการในแตละจุด 
 

 ลักษณะทางกายภาพ  หมายถึง  สภาพ 

แวดลอมภายในภายนอกหองโดยสาร ไดแก      

ความกวางของที่นั่งผูโดยสาร พัดลมหรือเครื่องปรับ 

อากาศภายในรถเย็นสบาย หองน้ําของตูโดยสาร

สะอาดและปายแสดง ตูขบวนที่ชัดเจน  

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและ

ระดับการรับรู ตอคุณภาพการใหบริการของ

ผูโดยสารรถไฟสายใต 

2. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังกับการ

รับรูตอคุณภาพการใหบริการของผูโดยสารรถไฟ

สายใต 
 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขบวนรถไฟสายใต จํานวน 8 ขบวน 

คือ ขบวน 173, ขบวน 174, ขบวน 167, ขบวน 168, 

ขบวน 85, ขบวน 86, ขบวน 42 และขบวน 41  

2. ประชากร คือ ผูโดยสารที่ใชบริการ

รถไฟสายใตชั้น 2 จํานวน 8 ขบวน 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 

1. ส ร า ง เ ค รื่ อ ง มื อ สํ า ห รั บ วิ จั ย  คื อ 

แบบสอบถามชนิดใหผูตอบเปนผูเลือกตอบ โดย

ประยุกตจากงานวิจัยของ ศรกมล กูบโคกกรวด 

(2548) ประกอบดวย 5 ดานคือ ดานความเชื่อถือ

ไววางใจได(Reliability) ดานการตอบสนองตอ

ผูโดยสาร(Responsiveness) ดานความมั่นใจตอ

บริการ(Assurance) ด านการ เข าใจและเห็นใจ

ผูโดยสาร(Empathy) และดานลักษณะทางกายภาพ

(Tangibles) แ ล ะ นํ า แ บ บ ส อ บ ถ า ม ที่ ผ า น ก า ร

ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุม

ตัวอยางที่ไมใชกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 

จํานวน 30 ราย เพื่อนําผลมาวิเคราะหหาความ

เชื่อมั่นของแบบสอบถาม จากคาสัมประสิทธิ์ 
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แอลฟา ของ ครอนบัค (Cronbach, 1951) ไดคา

ความเช่ือม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบับเทากับ 0.94 

2. หาคาปริมาณของกลุมตัวอยาง ใชวิธีการ       

สุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ซ่ึงเปน     

การสุมตัวอยางที่ใชหลักเหตุผลและวิจารณญาณ

ของผูวิจัยตัดสินเลือกกลุมตัวอยางที่นาจะเปน    

ตัวแทนที่ดีของประชากรมาใช คือเลือกเฉพาะ

ผูโดยสารที่ใชบริการขบวนรถไฟที่ผานสถานี   

ชุมทางทุงสง จํานวน 400 คน โดยใชสูตรคํานวณ 

(กัลยา วานิชบัญชา, 2546) ที่ระดับความเชื่อมั่น      

95% (α = .05)  

 

3. วิธีการเก็บแบบสอบถาม เก็บบนขบวน

รถไฟทั้ง 8 ขบวน  
 

4. การประมวลผลการประเมินและการ

วิเคราะหขอมูล ใชสถิติ คารอยละ คาเฉลี่ย และ

คาสถิติ T-Test 
 

สรุปผลการวิจัย 

 จากการศึกษา สามารถสรุปผล “ความ

คาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของ

ผูโดยสารรถไฟสายใต” ไดดังนี้ 

1. ระดับคุณภาพการใหบริการตามความ

คาดหวังของผูโดยสารโดยรวมอยูในระดับมาก (X̄

=3.95) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาอยูใน

ระดับมากทุกดาน โดยมีระดับความคาดหวังสูง

ที่สุดคือดานการตอบสนองตอผูโดยสาร (X̄=4.05) 

รองลงมาคือดานความนาเชื่อถือไววางใจได (X̄

=4.01) ดานความมั่นใจตอบริการ (X̄=4.00) ดาน

การเขาใจและเห็นใจผูโดยสาร (X̄=3.94) และดาน

ลักษณะทางกายภาพ (X̄=3.76) ตามลําดับ  

2. ระดับคุณภาพการใหบริการตามการ

รับรูของผูโดยสารโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  

(X̄=3.17) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาอยูใน

ระดับปานกลางทุกดาน โดยมีระดับการรับรูสูงที่สุด

คือด านความน า เชื่ อถือไว วางใจได  (X̄=3.38) 

รองลงมาคือดานการตอบสนองตอผูโดยสาร         

(X̄=3.33) ดานความมั่นใจตอบริการ (X̄=3.26) ดาน

การเขาใจและเห็นใจผูโดยสาร (X̄=3.18) และดาน

ลักษณะทางกายภาพ (X̄=2.68) ตามลําดับ 

3. การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ

ตามความคาดหวังกับการรับรูของผูโดยสารรถไฟ

สายใตโดยรวมมีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.001 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนอง

ตอผูโดยสาร ดานความมั่นใจตอบริการ ดานการ

เขาใจและเห็นใจผูโดยสารและดานลักษณะทาง

กายภาพ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติทุกดานที่ระดับ 0.001 
 

อภิปรายผลการวิจัย 

จากผลการวิจัย พบวา  ผูโดยสารมีความ

คาดหวังตอการใหบริการในระดับมากทุกดาน ซึ่ง

ไมสอดคลองกับการไดรับบริการจริงทุกดาน ทั้งนี้

อาจเนื่องจาก 

1. การใหบริการดานการขนสงทางดาน

รถไฟเปนการใหบริการที่มีการผูกขาด รูปแบบการ

ใหบริการของการรถไฟยังถูกกําหนดโดยรัฐบาล  

การพัฒนาเพื่อการแขงขันไมมี 

2. ความคาดหวังอยูในระดับมาก ซึ่งสูง

กวาการรับรูที่อยูในระดับปานกลาง ดวยเหตุผลที่
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ดําเนินการมานานจึงทําใหผูโดยสารมองวานาจะมี

ความเชี่ยวชาญในการใหบริการเพื่อสอดรับกับ

ระยะเวลาท่ีดําเนินการมาเปนเวลานานเชนกัน 

3. ด านความมั่นใจตอบริการที่พบว า 

ผูโดยสารมีความคาดหวังอยูในระดับมาก สวนการ

รับรู อยูในระดับปานกลาง ซ่ึงเปนระดับการรับรูต่ํา

ที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับขออื่นๆโดยเฉพาะในดาน

ของการมีระบบปองกันความปลอดภัยขณะโดยสาร

บนรถ เนื่องจากกระแสขาวหรือประสบการณที่

ผูโดยสารไดรับ  ไมวาจะเปนจากคําบอกเลาปาก  

ตอปาก หรือสื่อวิทยุ สื่อโทรทัศนที่นําเสนอขาว     

ก็อาจจะเปนเหตุผลสําคัญประการหนึ่งที่ผูโดยสาร

ไมมีความมั่นใจตอบริการที่ จะไดรับ การจะ

ปรับเปลี่ยนใหผูโดยสารเชื่อมั่นในดานของบริการ

อาจจะตองใชระยะเวลา  ที่จะปรับปรุงในดานการ

ใหขอมูลอยางถูกตอง แมนยํา สื่อสารเขาใจชัดเจน 

เพื่อเพิ่มความมั่นใจตอบริการของผูโดยสารให

กลับคืนมา  

4. ดานการเขาใจและเห็นใจผูโดยสาร 

พบวา ผูโดยสารมีความคาดหวังอยูในระดับมาก 

สวนระดับการรับรูอยูในระดับปานกลาง สวนหนึ่ง

อาจเปนผลมาจากการที่รถไฟมีการบริหารงานใน

รูปแบบของภาครัฐ และเปนองคกรที่ไมไดมุงเนน

ผลตอบแทนการลงทุนจากกําไร  เปนเพียงแต     

การใหบริการอํานวยความสะดวกตามหนาที่หรือ

นโยบายของรัฐ และที่สําคัญเปนการใหบริการ

ประเภทการขนสงผูโดยสารทางรางแตเพียงราย

เดียวในประเทศไทย สงผลเสียตอการใหบริการ 

เนื่องจากไมมีคูแข งขันทางด านการขนสงใน

รูปแบบนี้ การจัดรูปแบบการใหบริการจึงคํานึงถึง

เพียงแคศักยภาพ ความพรอมในการใหบริการที่

องคกรสามารถตอบสนองตอบไดเพียงเทานั้น โดย

ไมไดมองถึงผูโดยสารเปนหลักอยางเชนธุรกิจอื่นๆ  

5. ด า น ลั ก ษ ณ ะ ท า ง ก า ย ภ า พ   พ บ ว า 

ผูโดยสารมีความคาดหวังอยูในระดับมาก สวนการ

รับรูอยูในระดับปานกลาง เมื่อเทียบกับรายดาน

อื่นๆ ดานลักษณะทางกายภาพจะมีคาเฉลี่ยทั้งความ

คาดหวังและการรับรูต่ําที่สุด โดยเฉพาะในเรื่องของ

หองน้ําบนรถไฟ  เนื่องจากการเดินทางโดยรถไฟ

ผูโดยสารจะตองอยูบนรถตลอดเวลาไมแวะจอด

บริการหองน้ําตามสถานีตางๆ หองน้ําจึงเปนสิ่ง

สําคัญที่ผูโดยสารสวนใหญเห็นวาควรจะไดรับการ

พัฒนาใหดีกวาที่เปนอยู   
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