
 

 

การศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการ และความพึงพอใจ
โดยรวมจากผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์

ในประเทศไทย 
The Relationship Study of Service Quality and Overall Satisfaction of 

Thai People, a Case Study of Airport Rail Link in Thailand 
 

พรียา เศรษฐพฒัน์1  อชัญา กล้าเวช2   
Peeraya Setthapat1  Achaya Klavaech2 

 
คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่่ น  

Faculty of Business Administration, Thai – Nichi Institute of Technology  
1peeraya@tni.ac.th 
2achaya@tni.ac.th 

 
 

รบัตน้ฉบบั: 15 กุมภาพนัธ ์2562; รบับทความฉบบัแกไ้ข: 16 พฤษภาคม 2562.; ตอบรบับทความ: 21 พฤษภาคม 2562  
เผยแพรอ่อนไลน์: 28 มถิุนายน 2562 

 
 

 
บทคดัย่อ  

การเดนิทางทีส่ะดวกสบายและรวดเรว็ส าหรบัเมอืงหลวง ไม่มวีธิกีารไหน
จะสะดวกเท่าการเดนิทางด้วยรถไฟฟ้าหรอืรถไฟใตด้นิ นอกเหนือจากความ
สะดวกสบายแล้ว สิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการมากที่สุดคือคุณภาพและการ
ใหบ้รกิารทีท่ าใหพ้งึพอใจสูงสุด การรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า และสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิาร
สมารถจบัต้องได้ รูปธรรมของบรกิารเป็นสามตวัแปรหลกัทีม่ผีลต่อความพึง
พอใจของผู้ใชบ้รกิารแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งก์ และสามารถใช้พยากรณ์ความพึง
พอใจโดยรวมได้ดี โดยงานวิจยันี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจยัคุณภาพในการบรกิารกบัความพึงพอใจโดยรวมจากผูโ้ดยสาร
ชาวไทยที่ได้รบัจากการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์และใช้เป็น
แนวทางในการพฒันาคุณภาพการบรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ต เรล ลงิก์ ให้มี
มาตรฐานมากยิ่งขึน้ เป็นงานวิจยัเชงิปรมิาณด้วยการใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการวิจยักบัผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้า Airport Link ชาวไทย จ านวน 
426 คนด้วยวิธกีารสุ่มแบบบงัเอญิ โดยมกีารก าหนดขนาดตวัอย่างจากการ
ค านวนตารางทาโรย่ามาเน่ ผลการวจิยัพบวา่ พฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิาร
รถไฟฟ้าแอร์พอรต์ เรล ลิงก์ของผู้โดยสารชาวไทย ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญักบัความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิารมากทีสุ่ด รองมา ไดแ้ก่ ความ
เป็นรปูธรรมของบรกิาร รวมไปถงึคุณภาพการบรกิารซึง่ส่งผลใหเ้กดิความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิาร  
 
ค ำส ำคญั: ความพงึพอใจ, คุณภาพการบรกิาร, แอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ 
 
 

Abstract 
In an urbanization, the most convenient and fastest way to travel is 

a sky train and subway. Not only the convenience, also the customers 
expect from the service is the good service quality. The three main 
variables that affect the satisfaction of the Airport Rail Link service 
customers and can be used to predict overall satisfaction such as the 
empathy, understanding the customers, and the service tangible. The 
research objectives are to study the relationship between service 
quality factors and overall satisfaction from Thai passengers toward the 
Airport Rail Link service. It is used to develop the better quality of the 
Airport Rail Link service. It is a quantitative research by using 426 
questionnaires by accidental random sampling. The sample size is 
calculated from Taro Yamane table. The research found that the 
behavior of the respondents emphasizes the importance of reliability, 
the concreteness and the quality of service which towards the 
satisfaction of using the service. 
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1) ความส าคญัและทีม่าของการวจิยั 
อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอีกหนึ่งรายได้หลกัที่นอกจากจะท าให้

ประเทศม ีGDP ทีเ่พิม่มากขึน้แลว้ ยงัก่อใหเ้กดิประโยชน์นานบัประการ 
ไม่ว่าจะเป็นการสรา้งงานใหก้บัคนในทอ้งถิน่ การส่งเสรมิอุตสาหกรรม
โรงแรมธุรกิจห้องพัก ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจน าเที่ยวและธุรกิจที่
เกี่ยวข้องกับการเดินทางขนส่ง เป็นต้น  ปัจจุบันนักท่องเที่ยวเดิน
ทางเข้ามาเที่ยวประเทศไทยมากขึ้นทุกปี  จากสถิตินักท่องเที่ยว
ต่ างประเทศที่ เดินท างเข้ามาในประเทศไทย ปีพ .ศ . 2558 มี
นกัท่องเทีย่ว 29 ลา้นคน ท ารายไดใ้หป้ระเทศ 1,477,158.05 ลา้นบาท 
ปี พ.ศ. 2559 มนีักท่องเทีย่วเพิม่เป็น 32 ลา้นคน ท ารายไดใ้หป้ระเทศ
มากถึง 1,640,000.00 ล้านบาท [1] จะเห็นได้ว่าตวัเลขนักท่องเทีย่วมี
การเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง ดงันัน้ประเทศไทยจงึควรให้ความส าคญักบั
การพัฒนาการท่องเที่ยว  ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกแก่
นักท่องเที่ยวให้พรอ้มรองรบัจ านวนนักท่องเที่ยวที่เพิม่ขึน้ในทุก ๆ ปี 
การพฒันาคุณภาพการให้บรกิารรถขนส่งสาธารณะให้สามารถอ านวย
ความสะดวกให้นักท่องเที่ยวจงึเป็นสิง่จ าเป็น โดยเฉพาะระบบขนส่ง
รถไฟฟ้าทีเ่ชือ่มระหว่างสนามบนิสุวรรณภมูกิบัสถานีรบั-ส่งผูโ้ดยสารใน
เมอืง 

Airport link หรือระบบขนส่งทางรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมแิละสถานีรบัส่งผูโ้ดยสารอากาศยานในเมอืงมคีวามส าคญั
เสมอืนประตูด่านทีส่องรองจากสนามบนิสุวรรณภูม ิถา้นกัท่องเทีย่วพงึ
พอใจกบัคุณภาพการบริการของ Airport Link จะท าให้เกิดการบอก
ปากต่อปากเกี่ยวกบัความสะดวกในการเดินทางในประเทศไทย ใน
ขณะเดยีวกนั ถ้าเกดิความไม่พงึพอใจขึน้ โดยเฉลีย่ผูใ้ชบ้รกิารจะบอก
ต่อเรือ่งคุณภาพการใหบ้รกิารมากถงึ 9 คนโดยประมาณ ส่งผลกระทบ
ต่อรายได้ของบรษิัทผู้ให้บริการโดยตรง ยิ่งกว่านัน้อาจจะกระทบถึง
ตัวเลขการท่องเที่ยวของประเทศในอนาคตได้ นอกจากนี้ระบบการ
ขนส่ง Airport Link มปีระโยชน์กบัประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร
อย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นการแก้ปัญหารถติดท าให้ประหยดัเวลาในการ
เดนิทาง การแกปั้ญหามลพษิ และการส่งเสรมิคุณภาพชวีติต่อประชน 
การรกัษาคุณภาพของการบรกิารของรถไฟฟ้า Airport Link จงึควรมี
การพฒันาปรบัปรุงใหม้ปีระสทิธภิาพอย่างต่อเนื่อง [2]    

ประเดน็ทีม่กัเกดิขึน้กบัการบรกิารของระบบการขนส่ง Airport Rail 
Link  คอืขบวนรถทีใ่ชง้านไดม้ไีม่กีข่บวน เพราะทีเ่หลอือยู่ระหว่างการ
ซ่อมบ ารุง ตารางเดนิรถมกัจะดเีลย์จากที่ประกาศไวว้่า ระยะห่างของ
ขบวนรถ คอื 10-15 นาท ีซึ่งสาเหตุดงักล่าว ท าให้มผีู้โดยสารตกค้าง
อยู่ตามสถานีเป็นจ านวนมาก เป็นผลให้หลายคนเดนิทางไปท างานไม่
ทัน หรือแม้แต่นักท่องเที่ยวเดินทางไปสนามบินไม่ทัน  เหตุการณ์
เหล่านี้เกดิขึ้นบ่อย จนเริม่มกีารสรา้งเพจทีค่อยอพัเดตสถานการณ์ใน
แต่ละวนั เช่น  AirportLink ทีร่กั และ วนันี้แอรพ์อรต์ลิง้คเ์ป็นอะไร 

จากความส าคญัของคุณภาพการใหบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล 
ลงิก์ คณะผู้วจิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
การบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้
บรกิาร แอร์พอร์ต เรล ลงิก์ ในประเทศไทย โดยปัจจยัที่ท าการศกึษา
ได้แก่  คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) และความพึงพอใจ
โดยรวม (Overall Satisfaction) งานวิจยัชิ้นนี้มปีระโยขน์โดยตรงต่อ
การรถไฟแห่งประเทศไทยในการพฒันาคุณภาพในการใหบ้รกิาร และ

หาแนวทางปฏิบตัิที่ดีในการให้บรกิารผู้โดยสารชาวไทย  นอกจากนี้
ผลการวิจัยยังเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจท่องเที่ยวในการพัฒนาความ
สะดวกสบายในการเดนิทางของนักท่องเที่ยวที่จะช่วยส่งเสรมิให้เกิด
ประสบการณ์อนัดใีนการมาท่องเทีย่วในประเทศไทยต่อไป  
 

2) วตัถุประสงคง์านวจิยั 
1. เพือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์
2. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัคุณภาพในการบรกิารกบัความ
พึงพอใจโดยรวมจากผู้โดยสารชาวไทยที่ได้ร ับจากการใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์
3. เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบรกิารรถไฟฟ้าแอร์
พอรต์ เรล ลงิก ์ใหม้มีาตรฐานมากยิง่ขึน้ 

 
3) ทฤษฎแีละแนวคดิ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

3.1 )การใหบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์(Airport link) ในประเทศ
ไทย  

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ หรือรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิมชีื่อโครงการว่า ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิและสถานีขนส่งผู้โดยสารท่าอากาศยานในเมอืง เป็นส่วน
หนึ่งของโครงข่ายระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและ
พื้นที่ต่อเนื่ อง ด าเนินการก่อสร้างโดยการรถไฟแห่งประเทศไทย 
(รฟท.) วงเงนิ 30,000 ล้านบาท และเปิดด าเนินการเชิงพาณิชย์โดย 
บรษิทั รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากดั ซึ่งเป็นรฐัวสิาหกจิในกระทรวงคมนาคม
และเป็นบรษิทัลกูของการรถไฟแห่งประเทศไทย โดยไดจ้ดัใหม้กีารเดนิ
รถ 2 ระบบ หลกั ๆ ไดแ้ก่ 

(1) ระบบรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Suvarnabhumi 
Airport Express หรอื SA Express) เชือ่มระหว่างสถานีรบัส่งผูโ้ดยสาร
ท่าอากาศยานในเมือง (City Air Terminal) ซึ่งตัง้อยู่ที่มกักะสันและ
ปลายทางทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูม ิโดยจะจอดรบัส่งผูโ้ดยสารเฉพาะ
สถานีต้นทางและปลายทางเท่านัน้ มรีะยะทางประมาณ 25 กโิลเมตร 
ใชเ้วลาเดนิทางจากตน้ทางถงึปลายทางไมเ่กนิ 15 นาท ี

(2) ระบบรถไฟท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Suvarnabhumi Airport 
City Line หรือ SA City Line) เป็นระบบรถไฟฟ้าที่บริการควบคู่กับ
รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิใหบ้รกิารระหว่างสถานีพญาไท 
ซึ่งเป็นจุดเชื่อมต่อกบัระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส  และสถานีปลายทางท่า
อากาศยานสุวรรณภูม ิโดยจะจอดรบัส่งผูโ้ดยสารตามสถานีปลายทาง
อีก 6 สถานี ได้แก่ สถานีราชปรารภ สถานีรบัส่งผู้โดยสารท่าอากาศ
ยานในเมอืง (หรอืสถานีมกักะสนั) สถานีรามค าแหง สถานีหวัหมาก 
สถานีทบัชา้ง สถานีลาดกระบงั รวมระยะทางประมาณ 28 กโิลเมตร ใช้
เวลาเดนิทางจากตน้ทางถงึปลายทางไมเ่กนิ 30 นาท ี

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลงิก์ มรีะบบของรางและอาคารสถานีเป็น
รูปแบบทางรถไฟยกระดับและอาคารสถานีเกือบทัง้หมด  ความสูง
ประมาณ 22 เมตร ยกเวน้ช่วงก่อนเขา้สู่สถานีปลายทางท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิจะเป็นทางวิง่ระดบัพื้นดนิและจะลดระดบัลงสู่ใต้ดนิทีส่ถานี
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้รางระบบ Standard Gauge ขนาด
ความกว้าง  1.435 เมตร  ก าหนดความเร็วของตัวรถสูงสุด  160 
กโิลเมตรต่อชัว่โมง [3] 
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บทคดัย่อ  

การเดนิทางทีส่ะดวกสบายและรวดเรว็ส าหรบัเมอืงหลวง ไมม่วีธิกีารไหน
จะสะดวกเท่าการเดนิทางด้วยรถไฟฟ้าหรอืรถไฟใตด้นิ นอกเหนือจากความ
สะดวกสบายแล้ว สิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการมากที่สุดคือคุณภาพและการ
ใหบ้รกิารทีท่ าใหพ้งึพอใจสูงสุด การรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า และสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิาร
สมารถจบัต้องได้ รูปธรรมของบรกิารเป็นสามตวัแปรหลกัทีม่ผีลต่อความพึง
พอใจของผู้ใชบ้รกิารแอรพ์อรต์ เรล ลิ้งก์ และสามารถใช้พยากรณ์ความพึง
พอใจโดยรวมได้ดี โดยงานวิจยันี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจยัคุณภาพในการบรกิารกบัความพึงพอใจโดยรวมจากผูโ้ดยสาร
ชาวไทยที่ได้รบัจากการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์และใช้เป็น
แนวทางในการพฒันาคุณภาพการบรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อร์ต เรล ลงิก์ ให้มี
มาตรฐานมากยิ่งขึน้ เป็นงานวิจยัเชงิปรมิาณด้วยการใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการวิจยักบัผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้า Airport Link ชาวไทย จ านวน 
426 คนด้วยวิธกีารสุ่มแบบบงัเอญิ โดยมกีารก าหนดขนาดตวัอย่างจากการ
ค านวนตารางทาโรย่ามาเน่ ผลการวจิยัพบวา่ พฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิาร
รถไฟฟ้าแอร์พอรต์ เรล ลิงก์ของผู้โดยสารชาวไทย ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญักบัความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิารมากทีสุ่ด รองมา ไดแ้ก่ ความ
เป็นรปูธรรมของบรกิาร รวมไปถงึคุณภาพการบรกิารซึง่ส่งผลใหเ้กดิความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิาร  
 
ค ำส ำคญั: ความพงึพอใจ, คุณภาพการบรกิาร, แอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ 
 
 

Abstract 
In an urbanization, the most convenient and fastest way to travel is 

a sky train and subway. Not only the convenience, also the customers 
expect from the service is the good service quality. The three main 
variables that affect the satisfaction of the Airport Rail Link service 
customers and can be used to predict overall satisfaction such as the 
empathy, understanding the customers, and the service tangible. The 
research objectives are to study the relationship between service 
quality factors and overall satisfaction from Thai passengers toward the 
Airport Rail Link service. It is used to develop the better quality of the 
Airport Rail Link service. It is a quantitative research by using 426 
questionnaires by accidental random sampling. The sample size is 
calculated from Taro Yamane table. The research found that the 
behavior of the respondents emphasizes the importance of reliability, 
the concreteness and the quality of service which towards the 
satisfaction of using the service. 
 
Keywords: Satisfaction, Service Quality, Airport Rail Link 
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3.2) ทฤษฎแีละแนวคดิดา้นคุณภาพการบรกิาร 
[4] เป็นผู้ที่สนใจศึกษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพบรกิารมา

ตัง้แต่ปี ค.ศ. 1983 มกีารพฒันารูปแบบคุณภาพบรกิารต่อมาเป็นวจิยั
เชงิประจกัษ์โดยมุ่งศกึษาผูร้บับรกิารโดยเฉพาะใช้รปูแบบคุณภาพทีไ่ด้
จากระยะที่ 1 มาปรบัปรุงด้วยวธิกีารวจิยัได้เครื่องมอืที่ใช้วดัคุณภาพ
บริการที่ เรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) และการปรับปรุง
เกณฑ์ทีใ่ชใ้นการตดัสนิคุณภาพบรกิารตามการรบัรู้และความคาดหวงั
ของผูร้บับรกิารในระยะทีส่ามไดท้ าการศกึษาวจิยัเชงิประจกัษ์เหมอืนใน
ระยะทีส่องแต่มุง่ขยายผลการวจิยัให้ครอบคลุมองค์การต่าง ๆ มากขึน้ 
มกีารด าเนินงานหลายขัน้ตอน เริม่ต้นด้วยการวิจยัในส านักงาน 89 
แห่งของ 5 บรษิัทชัน้น าในการให้บรกิารแลว้น างานวจิยัทัง้ 3 ระยะมา
ศกึษาร่วมกนั โดยท าการสมัมนากลุ่มผู้รบับรกิารและผู้ให้บรกิารการ
สมัภาษณ์แบบเจาะลกึในกลุ่มผูบ้รหิาร ทา้ยสุดไดท้ าการส ารวจในทุก ๆ 
กลุ่ม ต่อมาได้ท าการศึกษาอีกครัง้ในธุรกิจ 6 ประเภท ได้แก่ งาน
บรกิารซ่อมบ ารุง งานบรกิารบตัรเครดติ งานบรกิารประกนั งานบรกิาร
โทรศัพท์ทางไกล งานบริการธนาคาร สาขาย่อย และงานบริการ
นายหน้าซื้อขายระยะสุดท้าย เป็นการมุ่งศกึษาความคาดหวงัและการ
รบัรูข้องผูร้บับรกิาร  

คุณภาพของการบรกิารที่ลูกค้ารบัรู้ (Perceived Service Quality) 
เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมินการให้บริการที่ ได้ร ับ  (Service 
Performance) โดย เป รียบ เทียบสิ่ งที่ ลูก ค้ าคาดหวัง  (Expected 
Service) กับบริการที่รบัรู้ (Perceived Service) หรือประสบการณ์ที่
เกดิขึน้หลงัจากทีลู่กคา้เขาไดร้บับรกิารไปแลว้ [5], [4], [6] ไดพ้ฒันาตวั
แบบ (SERVQUAL Model) เพื่อใช้ส าหรบัการประเมินคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโดยอาศยัการประเมนิจากพืน้ฐานการรบัรูข้องผูร้บับรกิารหรอื
ลูกค้า พร้อมกับได้พยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการ
ให้บรกิาร และปัจจยัที่ก าหนดคุณภาพการให้บรกิารที่เหมาะสม โดย
การศกึษาได้มกีารพฒันาตัวแบบเป็นระยะ และก าหนดมติิที่จะใช้วดั
คุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว้ 5 มิติ
ดว้ยกนั ซึ่งหากผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารทีส่อดคลอ้งตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า หรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ลูกค้าได้
คาดหวงั จะส่งผลให้การบรกิารดงักล่าวเกดิคุณภาพในการให้บรกิาร 
โดย SERVQUAL Model ประกอบดว้ย 5 มติหิลกั ดงันี้ 

มิติที่  1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง
ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิง่อ านวยความสะดวก   ต่าง 
ๆ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมที่ท าให้ผูร้บับรกิาร
รูส้กึว่าไดร้บัการดูแล ห่วงใยและความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร บรกิารทีถู่ก
น าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ 
ๆ ไดช้ดัเจนขึน้ 

มิติที่ 2  ความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง  ความ 
สามารถในการใหบ้รกิารใหต้รงกบัสญัญาทีใ่ห้ไวก้บัผูร้บับรกิาร บรกิาร
ทีใ่หทุ้กครัง้จะต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดมิ
ในทุกจุดของบรกิาร ความสม ่าเสมอนี้จะท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิาร
ทีไ่ดร้บันัน้มคีวามน่าเชือ่ถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มติทิี ่3 การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) หมายถงึความ
พร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รบับรกิารได้อย่างทนัท่วงที ผู้รบับรกิารสามารถเข้ารบั
บรกิารได้ง่ายและได้รบัความสะดวกจากการใช้บรกิาร รวมทัง้จะต้อง
กระจายการใหบ้รกิารไปอย่างทัว่ถงึรวดเรว็  

มติิที่ 4 ความน่าเชื่อถือ (Assurance) หมายถึง ความสามารถใน
การสรา้งความเชือ่ม ัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารจะต้องแสดง
ถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บรกิารและตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสภาพนุ่มนวล มกีรยิามารยาททีด่ ีใช้
การติดต่อสื่อสารที่มปีระสทิธภิาพและให้ความมัน่ใจว่าผู้รบับรกิารจะ
ไดร้บับรกิารทีด่ทีีสุ่ด 

มติทิี ่5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) หมายถงึความสามารถ
ในการดูแลเอาใจใส่ผู้ร ับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของ
ผูร้บับรกิารแต่ละคน 

SERVQUAL Model ไดร้บัความนิยมเป็นอย่างมากในการน ามาใช้
เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ ส าหรบัองค์กรที่ต้องการท า
ความเขา้ใจการรบัรูข้องกลุ่มลกูคา้เป้าหมายและเป็นวธิกีารวดัคุณภาพ
ในการให้บริการขององค์กร  นอกจากนี้ ย ังสามารถประยุกต์ ใช้ 
SERVQUAL Model ส าหรบัการท าความเขา้ใจกบัการรบัรูข้องบุคลากร
ต่อคุณภาพในการให้บริการ  โดยมีเป้าหมายส าคัญ เพื่ อ ให้การ
พฒันาการใหบ้รกิารประสบผลส าเรจ็อกีดว้ย 
3.3) ทฤษฎแีละแนวคดิดา้นความพงึพอใจโดยรวม  

การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ ในองค์กรทางด้านธุรกจินับว่า
เป็นเรื่องทีส่ าคญั โดยเฉพาะธุรกจิดา้นบรกิาร เพราะมปัีจจยัทีเ่กีย่วขอ้ง
มากกว่าและมคีวามซับซ้อนกว่าธุรกิจสนิค้าทัว่ไป  [7] โดยการสร้าง
ความพงึพอใจดงักล่าว จะท าให้ผู้บรโิภคเกดิการตดัสนิใจซื้อหรอืเกดิ
การซื้อซ ้า รวมถงึการมคีวามภกัดต่ีอองค์กร และเกดิความไดเ้ปรยีบใน
การแข่งขนัทางธุรกิจ ซึ่งส่งผลถึงผลก าไรระยะยาวที่ดี [8] ความพึง
พอใจ เป็นความรูส้กึภายในจติใจของมนุษยท์ีม่คีวามแตกต่างกนั ขึน้อยู่
กบัแต่ละบุคคลว่าจะมคีวามคาดหวงักบัสิง่หนึ่งสิง่ใดอย่างไร กล่าวคอื 
ความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกของบุคคลที่ เป็นผลจากการ
เปรยีบเทยีบการทางานของผลติภณัฑ์ตามที่เห็นหรอืเขา้ใจ กบัความ
คาดหวงัของบุคคล [9] ดงันัน้ระดบัความพงึพอใจ จงึเป็นความแตกต่าง
ระหว่ างการรับรู้ห รือ เข้าใจ  (Perceived Performance) กับความ
คาดหวงั (Expectations) ซึ่งความพงึพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ 
เป็น 3 ระดบั กล่าวคอื หากการรบัรูไ้มต่รงกบัความคาดหวงั ลูกคา้ย่อม
เกดิความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่ทว่า การรบัรูห้รอืความเขา้ใจ
ตรงกบัความคาดหวงั ลกูคา้จะเกดิเป็นความพงึพอใจขึน้ (Satisfaction) 
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ซึง่หากสามารถท าใหลู้กคา้เกดิการรบัรูไ้ดม้ากกว่าความคาดหวงั ลกูคา้
ก็ยิ่งพอใจมากขึ้นตามไปด้วย  (Delighted Customer หรือ Beyond 
Expectation) จงึเห็นได้ว่า ความพงึพอใจจะเกดิขึ้นเมื่อเกดิความรู้สกึ
ทางบวกมากกว่าทางลบ 
 
3.4) งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

การศึกษางานวิจัยเรื่อง “Cross-Culture Study of Western and 
Thai Subway's Passengers Perception, Overall Satisfaction and 
Consumer Behavior” [10] โดยวตัถุประสงค์ของการศึกษาครัง้นี้ เพื่อ
ตรวจสอบความแตกต่างระหว่างชาวตะวนัตกและชาวไทยที่มคีวาม
คิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บรกิารรถไฟฟ้าใต้ดิน (MRT) ตลอดจน
ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร (SERVPERF) 
ความพงึพอใจโดยรวมและพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าใต้ดนิ ใน
ด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ ผู้วิจ ัยแบ่งคุณภาพการให้บริการ
ออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ความ
น่าเชือ่ถอื ความพรอ้มในการตอบสนองผูร้บัรบับรกิาร ความไวว้างใจได ้
และความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ  ผู้ว ิจยัรวบรวมข้อมูลจาก
ชาวตะวันตก 200 คน และชาวไทย 203 คนเป็นกลุ่ มตัวอย่ าง 
การศกึษาครัง้นี้พบว่าการรบัรูคุ้ณภาพในการบรกิารและความพงึพอใจ
โดยรวมของผู้ใช้บรกิารชาวตะวนัตกและชาวไทยแตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคญั การรบัรูคุ้ณภาพมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพึงพอใจ
โดยรวมไมว่่าจะเป็นชาวตะวนัตกหรอืชาวไทย ความพงึพอใจโดยรวมมี
ผลต่อความถีใ่นการมาใชบ้รกิารรถไฟฟ้าของผูใ้ชบ้รกิารชาวไทยอยา่งมี
นยัส าคญั   

การศกึษางานวจิยัเรื่อง “ปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิาร และพฤตกิรรม
การใช้บรกิารบรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ที่มผีลต่อทศันคติของ
ผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานคร” [11]  การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร ปัจจยัทางดา้นคุณภาพ
บรกิารทีม่ผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า และพฤตกิรรมการใช้
บรกิารที่มผีลต่อทศันคติของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้า กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้
ทีม่าใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์ในกรุงเทพมหานคร  จ านวน 
400 คน ผูว้จิยัใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการวจิยั การวเิคราะห์
ขอ้มูลปัจจยัด้านคุณภาพบรกิาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิารส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก การ
วเิคราะห์ ทัศนคติของผู้ใช้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการมี
ทศันคติเกี่ยวกบัรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์อยู่ ในระดบัมาก ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
อายุ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายได ้ที่แตกต่างกนัมผีลต่อทศันคติ
ของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าอย่างมนีัยส าคญั ปัจจยัด้านคุณภาพบรกิาร 
ได้แก่ ลักษณะทาง กายภาพ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความ
ต้องการ ความไว้วางใจ และการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บรกิาร มผีลต่อทศันคติของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติ ินอกจากนี้พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ วตัถุประสงคใ์นการ
เดนิทางทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์
เรลลิง้กใ์นกรุงเทพมหานครอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ  

การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมในการเลอืกใช้บรกิาร
ขนส่งสาธารณะของผู้โดยสารกบัปัจจยัต่าง ๆ [12]  เช่น คุณภาพการ
บรกิาร คุณค่าบรกิารทีผู่้โดยสารไดร้บั และความพงึพอใจ เป็นต้น ซึ่ง
จากการเกบ็ขอ้มลูผูโ้ดยสาร Kaohsiung Mass Rapid Transit (KMRT) 
ในประเทศไต้หวัน  โดยประยุกต์ ใช้ เทคนิคสมการ  SEM พบว่า 
พฤติกรรมในการเลือกใช้บริการขนส่งสาธารณะของผู้โดยสาร  มี
ความสมัพนัธก์บัคุณภาพการบรกิาร (Service Quality) คุณค่าบรกิารที่
ผู้โดยสารได้รบั (Perceived Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ

การศึกษางานวิจยัเรื่อง Statistical Process Control Application 
on Service Quality using SERVQUAL and QFD with A Case 
Study in Trains’ Services  [13] โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัย
พฤติกรรมการใชบ้รกิารรถไฟ และคุณภาพการบรกิาร โดยการน าเอา
ทฤษฏกีารควบคุมคุณภาพกระบวนการเชงิสถติ ิ(SPC) ประยุกต์ในการ
ใหบ้รกิารและใช ้SERVQUAL สามระดบัการก าหนดการใชง้านฟังกช์นั
คุณภาพ (QFD) ผู้วิจยัใช้แบบสอบถาม SERVQUAL โดยพัฒนาขึ้น
เพื่อวดัระดบัความพงึพอใจการบรกิารภายในของรถไฟ นอกจากนี้ยงั
ได้รบัการยืนยันโดยความน่าเชื่อถือและการวิเคราะห์ปัจจยั โดยวิธ ี
QFD ผลการวจิยั SPC สามารถใชว้ดัคุณภาพการใหบ้รกิารผ่านสมการ
โครงสร้าง นอกจากนี้ยงัมกีารดดัแปลง SERVQUAL เพื่อวดัคุณภาพ
การใหบ้รกิารภายในของรถไฟใหเ้ป็นมาตรวดัทีเ่หมาะสมกบัการใชง้าน
เพิม่มากขึน้ 

3.5) กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

 

ผูว้จิยัไดต้ัง้สมมตฐิานจากกรอบงานวจิยัเพือ่ศกึษาความพงึพอใจใน
การใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต  เรล ลิงก์ ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ านวน 6 ขอ้ ดงันี้ 

สมมตฐิานที ่1 (H1): ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) มี
ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 
จากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

 

 

3.2) ทฤษฎแีละแนวคดิดา้นคุณภาพการบรกิาร 
[4] เป็นผู้ที่สนใจศึกษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพบรกิารมา

ตัง้แต่ปี ค.ศ. 1983 มกีารพฒันารูปแบบคุณภาพบรกิารต่อมาเป็นวจิยั
เชงิประจกัษ์โดยมุ่งศกึษาผูร้บับรกิารโดยเฉพาะใช้รปูแบบคุณภาพทีไ่ด้
จากระยะที่ 1 มาปรบัปรุงด้วยวธิกีารวจิยัได้เครื่องมอืที่ใช้วดัคุณภาพ
บริการที่ เรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) และการปรับปรุง
เกณฑ์ทีใ่ชใ้นการตดัสนิคุณภาพบรกิารตามการรบัรู้และความคาดหวงั
ของผูร้บับรกิารในระยะทีส่ามไดท้ าการศกึษาวจิยัเชงิประจกัษ์เหมอืนใน
ระยะทีส่องแต่มุง่ขยายผลการวจิยัให้ครอบคลุมองค์การต่าง ๆ มากขึน้ 
มกีารด าเนินงานหลายขัน้ตอน เริม่ต้นด้วยการวิจยัในส านักงาน 89 
แห่งของ 5 บรษิัทชัน้น าในการให้บรกิารแลว้น างานวจิยัทัง้ 3 ระยะมา
ศกึษาร่วมกนั โดยท าการสมัมนากลุ่มผู้รบับรกิารและผู้ให้บรกิารการ
สมัภาษณ์แบบเจาะลกึในกลุ่มผูบ้รหิาร ทา้ยสุดไดท้ าการส ารวจในทุก ๆ 
กลุ่ม ต่อมาได้ท าการศึกษาอีกครัง้ในธุรกิจ 6 ประเภท ได้แก่ งาน
บรกิารซ่อมบ ารุง งานบรกิารบตัรเครดติ งานบรกิารประกนั งานบรกิาร
โทรศัพท์ทางไกล งานบริการธนาคาร สาขาย่อย และงานบริการ
นายหน้าซื้อขายระยะสุดท้าย เป็นการมุ่งศกึษาความคาดหวงัและการ
รบัรูข้องผูร้บับรกิาร  

คุณภาพของการบรกิารที่ลูกค้ารบัรู้ (Perceived Service Quality) 
เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมินการให้บริการที่ ได้ร ับ  (Service 
Performance) โดย เป รียบ เทียบสิ่ งที่ ลูก ค้ าคาดหวัง  (Expected 
Service) กับบริการที่รบัรู้ (Perceived Service) หรือประสบการณ์ที่
เกดิขึน้หลงัจากทีลู่กคา้เขาไดร้บับรกิารไปแลว้ [5], [4], [6] ไดพ้ฒันาตวั
แบบ (SERVQUAL Model) เพื่อใช้ส าหรบัการประเมินคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโดยอาศยัการประเมนิจากพืน้ฐานการรบัรูข้องผูร้บับรกิารหรอื
ลูกค้า พร้อมกับได้พยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการ
ให้บรกิาร และปัจจยัที่ก าหนดคุณภาพการให้บรกิารที่เหมาะสม โดย
การศกึษาได้มกีารพฒันาตัวแบบเป็นระยะ และก าหนดมติิที่จะใช้วดั
คุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว้ 5 มิติ
ดว้ยกนั ซึ่งหากผูใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารทีส่อดคลอ้งตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า หรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ลูกค้าได้
คาดหวงั จะส่งผลให้การบรกิารดงักล่าวเกดิคุณภาพในการให้บรกิาร 
โดย SERVQUAL Model ประกอบดว้ย 5 มติหิลกั ดงันี้ 

มิติที่  1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง
ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิง่อ านวยความสะดวก   ต่าง 
ๆ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมที่ท าให้ผูร้บับรกิาร
รูส้กึว่าไดร้บัการดูแล ห่วงใยและความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร บรกิารทีถู่ก
น าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ 
ๆ ไดช้ดัเจนขึน้ 

มิติที่ 2  ความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง  ความ 
สามารถในการใหบ้รกิารใหต้รงกบัสญัญาทีใ่ห้ไวก้บัผูร้บับรกิาร บรกิาร
ทีใ่หทุ้กครัง้จะต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดมิ
ในทุกจุดของบรกิาร ความสม ่าเสมอนี้จะท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิาร
ทีไ่ดร้บันัน้มคีวามน่าเชือ่ถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มติทิี ่3 การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) หมายถงึความ
พร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รบับรกิารได้อย่างทนัท่วงที ผู้รบับรกิารสามารถเข้ารบั
บรกิารได้ง่ายและได้รบัความสะดวกจากการใช้บรกิาร รวมทัง้จะต้อง
กระจายการใหบ้รกิารไปอย่างทัว่ถงึรวดเรว็  

มติิที่ 4 ความน่าเชื่อถือ (Assurance) หมายถึง ความสามารถใน
การสรา้งความเชือ่ม ัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารจะต้องแสดง
ถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บรกิารและตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสภาพนุ่มนวล มกีรยิามารยาททีด่ ีใช้
การติดต่อสื่อสารที่มปีระสทิธภิาพและให้ความมัน่ใจว่าผู้รบับรกิารจะ
ไดร้บับรกิารทีด่ทีีสุ่ด 

มติทิี ่5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) หมายถงึความสามารถ
ในการดูแลเอาใจใส่ผู้ร ับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของ
ผูร้บับรกิารแต่ละคน 

SERVQUAL Model ไดร้บัความนิยมเป็นอย่างมากในการน ามาใช้
เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ ส าหรบัองค์กรที่ต้องการท า
ความเขา้ใจการรบัรูข้องกลุ่มลกูคา้เป้าหมายและเป็นวธิกีารวดัคุณภาพ
ในการให้บริการขององค์กร  นอกจากนี้ ย ังสามารถประยุกต์ ใช้ 
SERVQUAL Model ส าหรบัการท าความเขา้ใจกบัการรบัรูข้องบุคลากร
ต่อคุณภาพในการให้บริการ  โดยมีเป้าหมายส าคัญ เพื่ อ ให้การ
พฒันาการใหบ้รกิารประสบผลส าเรจ็อกีดว้ย 
3.3) ทฤษฎแีละแนวคดิดา้นความพงึพอใจโดยรวม  

การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ ในองค์กรทางด้านธุรกจินับว่า
เป็นเรื่องทีส่ าคญั โดยเฉพาะธุรกจิดา้นบรกิาร เพราะมปัีจจยัทีเ่กีย่วขอ้ง
มากกว่าและมคีวามซับซ้อนกว่าธุรกิจสนิค้าทัว่ไป  [7] โดยการสร้าง
ความพงึพอใจดงักล่าว จะท าให้ผู้บรโิภคเกดิการตดัสนิใจซื้อหรอืเกดิ
การซื้อซ ้า รวมถงึการมคีวามภกัดต่ีอองค์กร และเกดิความไดเ้ปรยีบใน
การแข่งขนัทางธุรกิจ ซึ่งส่งผลถึงผลก าไรระยะยาวที่ดี [8] ความพึง
พอใจ เป็นความรูส้กึภายในจติใจของมนุษยท์ีม่คีวามแตกต่างกนั ขึน้อยู่
กบัแต่ละบุคคลว่าจะมคีวามคาดหวงักบัสิง่หนึ่งสิง่ใดอย่างไร กล่าวคอื 
ความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกของบุคคลที่ เป็นผลจากการ
เปรยีบเทยีบการทางานของผลติภณัฑ์ตามที่เห็นหรอืเขา้ใจ กบัความ
คาดหวงัของบุคคล [9] ดงันัน้ระดบัความพงึพอใจ จงึเป็นความแตกต่าง
ระหว่ างการรับรู้ห รือ เข้าใจ  (Perceived Performance) กับความ
คาดหวงั (Expectations) ซึ่งความพงึพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ 
เป็น 3 ระดบั กล่าวคอื หากการรบัรูไ้มต่รงกบัความคาดหวงั ลูกคา้ย่อม
เกดิความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่ทว่า การรบัรูห้รอืความเขา้ใจ
ตรงกบัความคาดหวงั ลกูคา้จะเกดิเป็นความพงึพอใจขึน้ (Satisfaction) 
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สมมติฐานที่ 2 (H2): ความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability)  มี
ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 
จากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

สมมตฐิานที ่3 (H3): การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) มี
ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 
จากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

สมมตฐิานที ่4 (H4): ความน่าเชือ่ถอื (Assurance) มคีวามสมัพนัธ์
เชงิบวกกบัความพึงพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) จากการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

สมมติฐานที่  5 (H5): การรู้จ ักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) มี
ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 
จากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

สมมติฐานที่ 6 (H6): คุณภาพการบริการ (Service Quality) มี
ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 
จากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

 
3.6) ขอบเขตของการวจิยั  

งาน วิจัยนี้ เป็ น งาน วิจัย ที่ ใช้ ร ะ เบียบ วิธีวิจัย เชิ งป ริม าณ 
(Quantitative Research) เพือ่ศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อ
ความพงึพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารชาวไทยจากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์โดยผูว้จิยัมรีายละเอยีดการวจิยัดงันี้  

 
3.7) กลุ่มเป้าหมาย หรอื ประชากร 

ประชากรที่ต้องการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า Airport Rail 
Link ชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
3.8) กลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอย่าง คอื ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า Airport Rail Link ชาวไทย 
426 คน โดยขนาดตวัอย่างหาได้จากการค านวนโดยใช้ตารางทาโร่ยา
มาเน่  
 

4) วจิยัเชงิปรมิาณ 
ผู้วิจยัวางแผนที่จะใช้การวิเคราะห์เชิงปริมาณเพื่อศึกษาปัจจัย

คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารชาว
ไทยจากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ โดยในการวเิคราะห์
เชิงปริมาณจะเก็บข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถาม ค าถามของ
แบบสอบถามจะถูกวดัความน่าเชื่อมัน่โดยใช้ค่า Cronbach's Alpha  
และน าแบบสอบถามตลอดจนค าถามในการสมัภาษณ์ให้ผู้เชี่ยวชาญ
ตรวจก่อนท าการส ารวจจรงิ  

 
4.1) เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นงานวจิยั 

ดา้นวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชเ้ครือ่งมอืใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลการส ารวจความพึงพอใจในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลงิก์ ของประชากรใน เขตกรุงเทพมหานคร 
และเพื่อให้แบบสอบถามบรรลุวัตถุประสงค์ของงานวิจยั  ตลอดจน
ครอบคลุมตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษาทัง้หมด จงึท าการแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 

ส่วนที ่1 ค าถามคดักรองผู้ตอบแบบสอบถาม และค าถามเกีย่วกบั
ข้อมูลการใช้บริการรถไฟ ฟ้ าแอร์พ อร์ต  เรล  ลิงก์  ของผู้ ตอบ
แบบสอบถาม โดยเป็นแบบสอบถามที่มเีพียงค าตอบเดียว (Single 
Choice Question) และสามารถ เลือกค าต อบ ได้ห ลายค าต อบ 
(Checklist Questions) 

ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอรต์ เรลลงิก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล ได้แก่ คุณภาพบรกิารที่ได้รบั ความพึงพอใจโดยรวม และ
การบอกปากต่อปาก โดยเป็นแบบสอบถามทีใ่หผู้ต้อบประเมนิตามแบบ
มาตรวดัลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดบั เพื่อวดัความคิดเห็นในเรื่อง
ต่างๆ โดยเรยีงล าดบัจากความรู้สกึน้อยที่สุด (ระดบั 1) ไปมากที่สุด 
(ระดบั 5) 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลเบื้องต้นดา้นประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้โดยเป็นแบบสอบถามที่มีเพียงค าตอบเดียว (Single 
Choice Question) 

ก่อนน าแบบสอบถามมาใช้ในการส ารวจ ผู้วิจยัได้ท าการหาค่า 
สมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค(Cronbach's Alpha Coefficient) เพื่อ
ทดสอบความเชือ่ม ัน่ของแบบสอบถามไดผ้ลดงันี้ 

 
           Alpha 
ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility)  0.735 
ความเชือ่ม ัน่ไวว้างใจได ้(Reliability)  0.702 
การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness)  0.844 
ความน่าเชือ่ถอื (Assurance)   0.808 
การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy)  0.765 
ความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 0.898 
      จะเหน็ไดว้่าค่า Alpha ของแต่ละตวัแปรมคี่ามากกว่า 0.6 แสดงให้
เหน็ว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชือ่ถอื [6] 
 
4.2) การสุ่มตวัอย่าง 

ขัน้ตอนการเกบ็ขอ้มลูดงันี้ 
1. การสุ่มตวัอย่างอย่างงา่ย 
ผู้วิจยัได้สุ่มสถานีรถไฟฟ้าทัง้ 4 แห่งจากสถานีรถไฟฟ้าทัง้หมด

ไดแ้ก่ สถานีพญาไท (A8) สถานีราชปรารภ (A7) สถานีมกักะสนั (A6) 
และสถานีสุวรรณภมู ิ(A1) 

2. การสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ 
สถานีพญาไท (A8) กลุ่มตวัอย่างชาวไทย  105 คน     
สถานีราชปรารภ (A7) กลุ่มตวัอย่างชาวไทย  105 คน 
สถานีมกักะสนั (A6) กลุ่มตวัอย่างชาวไทย  106 คน 
สถานีสุวรรณภมู ิ(A1) กลุ่มตวัอย่างชาวไทย  110 คน       
รวมทัง้หมด 426 คน  
3. การสุ่มตวัอย่างตามสะดวก 
ผูว้จิยัจะเลอืกกลุ่มตวัอย่างคนที่สะดวกและให้ความร่วมมอืในการ

ท าแบบสอบถาม  
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4.3) การวเิคราะหข์อ้มลูและทดสอบสมมตฐิาน 
ผู้วจิยัแบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลและทดสอบสมมติฐานของการวจิยั 

สาหรบัการศกึษาความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล 
ลงิก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ออกเป็น 2 
ส่วน ดงันี้ 

 
4.4) การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ใช้อธิบายข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของกลุ่ม
ตัวอย่างที่ท าการส ารวจรวบรวม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชพี รายได ้ซึ่งผลทีไ่ดจ้ะไมส่ามารถน าไปใชใ้นการอ้างองิหรอืใชเ้ป็น
ตวัแทนของกลุ่มอื่น ๆ ได ้การอธบิายและการน าเสนอจะอยู่ในรูปแบบ
ตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 
4.5) การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) 

ใช้ศึกษาข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างที่ท าการส ารวจรวบรวม โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 
(Hypothesis Testing) ดว้ยการวเิคราะหส์มการถดถอยและสหสมัพนัธ ์

 
4.6) ระยะเวลาในการด าเนินการวจิยั  

ระยะเวลา ตัง้แต่ 1 มถุินายน 2561 –  28 ธนัวาคม 2561 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5) ผลการวจิยั 
 

ตารางที ่1: ตารางแสดงขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขอ้มลูทัว่ไป จ านวน (คน) รอ้ยละ 

เพศ 
ชาย 172 40.38 
หญงิ 254 59.62 
อายุ 
ต ่ากว่า 20 ปี 18 4.23 
21-30 ปี 87 20.42 
31-40 ปี 111 26.06 
41-50 ปี 93 21.83 
51-60 ปี 69 16.20 
61 ปีข ัน้ไป 48 11.26 
สถานภาพ 
โสด 358 84.04 
สมรส 68 15.96 
ระดบัการศกึษา 
ต ่ากว่า ป.ตร ี 14 3.29 
ปรญิญาตร ี 372 87.32 
ปรญิญาโท 30 7.04 
ปรญิญาเอก 10 2.35 
อาชพี 
รบัราชการ 53 12.44 
เอกชน 198 46.48 
รบัจา้ง/เกษตรกรรม 10 2.35 
นกัเรยีน 131 30.75 
คา้ขาย/ธรุกจิส่วนตวั 24 5.63 
เกษยีณอายุ 10 2.35 
รายได ้
ต ่ากว่า 10,000 บาท 56 13.15 
10,001-20,000 บาท 201 47.18 
20,001-30,000 บาท 96 22.54 
30,001-40,000 บาท 36 8.45 
40,001-50,000 บาท 22 5.16 
มากกว่า 50,001 บาท 15 3.52 

 
จากตารางที ่1 การวจิยัครัง้นี้ไดใ้ชก้ารสุ่มกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 426 

ตวัอย่าง พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 254 
คนจากทัง้หมด 426 คน คิดเป็นร้อยละ 59.62 สถานภาพโสด อายุ
เฉลีย่ที ่31-40 ปี จ านวน 111 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.06 การศกึษาส่วน
ใหญ่อยู่ที่ระดบัปริญญาตรี จ านวน 372 คน คิดเป็นร้อยละ 87.32 มี
อาชพีท างานเอกชนจ านวน 198 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.48 รายได้ของ
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เฉลีย่อยู่ที ่10,001 - 20,000 บาท จ านวน
201 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.18 
 
 

 

 

สมมติฐานที่ 2 (H2): ความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability)  มี
ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 
จากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

สมมตฐิานที ่3 (H3): การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) มี
ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 
จากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

สมมตฐิานที ่4 (H4): ความน่าเชือ่ถอื (Assurance) มคีวามสมัพนัธ์
เชงิบวกกบัความพึงพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) จากการใช้
บรกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

สมมติฐานที่  5 (H5): การรู้จ ักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) มี
ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 
จากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

สมมติฐานที่ 6 (H6): คุณภาพการบริการ (Service Quality) มี
ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 
จากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์

 
3.6) ขอบเขตของการวจิยั  

งาน วิจัยนี้ เป็ น งาน วิจัย ที่ ใช้ ร ะ เบียบ วิธีวิจัย เชิ งป ริม าณ 
(Quantitative Research) เพือ่ศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อ
ความพงึพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารชาวไทยจากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์ เรล ลงิก ์โดยผูว้จิยัมรีายละเอยีดการวจิยัดงันี้  

 
3.7) กลุ่มเป้าหมาย หรอื ประชากร 

ประชากรที่ต้องการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า Airport Rail 
Link ชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
3.8) กลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอย่าง คอื ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า Airport Rail Link ชาวไทย 
426 คน โดยขนาดตวัอย่างหาได้จากการค านวนโดยใช้ตารางทาโร่ยา
มาเน่  
 

4) วจิยัเชงิปรมิาณ 
ผู้วิจยัวางแผนที่จะใช้การวิเคราะห์เชิงปริมาณเพื่อศึกษาปัจจัย

คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารชาว
ไทยจากการใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ โดยในการวเิคราะห์
เชิงปริมาณจะเก็บข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถาม ค าถามของ
แบบสอบถามจะถูกวดัความน่าเชื่อมัน่โดยใช้ค่า Cronbach's Alpha  
และน าแบบสอบถามตลอดจนค าถามในการสมัภาษณ์ให้ผู้เชี่ยวชาญ
ตรวจก่อนท าการส ารวจจรงิ  

 
4.1) เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นงานวจิยั 

ดา้นวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชเ้ครือ่งมอืใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลการส ารวจความพึงพอใจในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลงิก์ ของประชากรใน เขตกรุงเทพมหานคร 
และเพื่อให้แบบสอบถามบรรลุว ัตถุประสงค์ของงานวิจยั  ตลอดจน
ครอบคลุมตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษาทัง้หมด จงึท าการแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 

ส่วนที ่1 ค าถามคดักรองผู้ตอบแบบสอบถาม และค าถามเกีย่วกบั
ข้อมูลการใช้บริการรถไฟ ฟ้ าแอร์พ อร์ต  เรล  ลิงก์  ของผู้ ตอบ
แบบสอบถาม โดยเป็นแบบสอบถามที่มเีพียงค าตอบเดียว (Single 
Choice Question) และสามารถ เลือกค าต อบ ได้ห ลายค าต อบ 
(Checklist Questions) 

ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอรต์ เรลลงิก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล ได้แก่ คุณภาพบรกิารที่ได้รบั ความพึงพอใจโดยรวม และ
การบอกปากต่อปาก โดยเป็นแบบสอบถามทีใ่หผู้ต้อบประเมนิตามแบบ
มาตรวดัลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดบั เพื่อวดัความคิดเห็นในเรื่อง
ต่างๆ โดยเรยีงล าดบัจากความรู้สกึน้อยที่สุด (ระดบั 1) ไปมากที่สุด 
(ระดบั 5) 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลเบื้องต้นดา้นประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้โดยเป็นแบบสอบถามที่มีเพียงค าตอบเดียว (Single 
Choice Question) 

ก่อนน าแบบสอบถามมาใช้ในการส ารวจ ผู้วิจยัได้ท าการหาค่า 
สมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค(Cronbach's Alpha Coefficient) เพื่อ
ทดสอบความเชือ่ม ัน่ของแบบสอบถามไดผ้ลดงันี้ 

 
           Alpha 
ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility)  0.735 
ความเชือ่ม ัน่ไวว้างใจได ้(Reliability)  0.702 
การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness)  0.844 
ความน่าเชือ่ถอื (Assurance)   0.808 
การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy)  0.765 
ความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 0.898 
      จะเหน็ไดว้่าค่า Alpha ของแต่ละตวัแปรมคี่ามากกว่า 0.6 แสดงให้
เหน็ว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชือ่ถอื [6] 
 
4.2) การสุ่มตวัอย่าง 

ขัน้ตอนการเกบ็ขอ้มลูดงันี้ 
1. การสุ่มตวัอย่างอย่างงา่ย 
ผู้วิจยัได้สุ่มสถานีรถไฟฟ้าทัง้ 4 แห่งจากสถานีรถไฟฟ้าทัง้หมด

ไดแ้ก่ สถานีพญาไท (A8) สถานีราชปรารภ (A7) สถานีมกักะสนั (A6) 
และสถานีสุวรรณภมู ิ(A1) 

2. การสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ 
สถานีพญาไท (A8) กลุ่มตวัอย่างชาวไทย  105 คน     
สถานีราชปรารภ (A7) กลุ่มตวัอย่างชาวไทย  105 คน 
สถานีมกักะสนั (A6) กลุ่มตวัอย่างชาวไทย  106 คน 
สถานีสุวรรณภมู ิ(A1) กลุ่มตวัอย่างชาวไทย  110 คน       
รวมทัง้หมด 426 คน  
3. การสุ่มตวัอย่างตามสะดวก 
ผูว้จิยัจะเลอืกกลุ่มตวัอย่างคนที่สะดวกและให้ความร่วมมอืในการ

ท าแบบสอบถาม  
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ตารางที ่2: ตารางแสดงช่วงวนัและเวลาที่ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้รกิารรถไฟฟ้า  
แอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ 

ช่วงวนัท่ีผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
แอรพ์อรต์ เรล ลิงกเ์ป็นประจ า 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

วนัจนัทร-์ศกุร ์ 226 53.05 
วนัเสาร-์อาทติย ์ 110 25.82 
วนัหยุดนกัขตัฤกษ์ 40 9.39 
ใชบ้รกิารเป็นครัง้คราว 92 21.60 
ชว่งเวลาทีผู่ใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์  
เรล ลงิกเ์ป็นประจ า จ านวน (คน) รอ้ยละ 

6.00-10.00 น. 238 55.87  
10.01-17.00 น. 122 28.64 
17.01-20.00 น. 152 35.68 
20.01-24.00 น. 62 14.55 
 
จากตารางที่ 2 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถาม มกัใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าแอร์ พอร์ต เรล ลิงก์ ในช่วงวันจันทร์ถึงวันศุกร์มากที่สุด
จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 53.05 และช่วงเวลา 6.00-10.00 น. 
เป็นช่วงทีผู่ใ้ชบ้รกิารหนาแน่นมากทีสุ่ด จ านวน 238 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
55.87 
 

ตารางที ่3: ตารางแสดงความถีท่ีผู่ต้อบแบบสอบถามใชบ้รกิารรถไฟฟ้า  
แอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ 

ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า  
แอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์

จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 3 ครัง้/สปัดาห ์ 12 2.82 
3-6 ครัง้/สปัดาห ์ 80 18.78 
7-10 ครัง้/สปัดาห ์ 298 69.95 
มากกว่า 10 ครัง้/สปัดาห ์ 32 7.51 
ประเภทของบตัรโดยสารทีใ่ชใ้นการเดนิทาง จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เหรยีญเดนิทาง 102 23.94 
บตัรโดยสาร Smart Pass 324 76.06 
จ านวนผูร้ว่มเดนิทางของกลุ่มตวัอย่าง จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เดนิทางคนเดยีว 248 58.22 
เดนิทาง 2-4 คน 165 38.73 
เดนิทางมากกว่า 4 คน 13 3.05 
กลุ่มตัวอย่างมีสัมภาระขนาดใหญ่ติดตัว
หรอืไม ่ จ านวน (คน) รอ้ยละ 

ไมม่ ี 316 74.18 
ม ี 110 25.82 

 
จากตารางที่  3 แสดงให้เห็นว่าภายใน 1 สัปดาห์ ได้มีผู้ตอบ

แบบสอบถามเลอืกใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์ พอร์ต เรล ลงิก์ 7-10 ครัง้ 
ต่อสปัดาห ์มากทีสุ่ดจ านวน 298 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.95 และเลอืกใช้
บตัรโดยสาร Smart Pass มากถงึรอ้ยละ 76.06 หรอื 324 คน และนิยม
เดนิทางคนเดยีวเป็นส่วนใหญ่ จ านวน 248 คน คดิเป็นร้อยละ 58.22 
และไม่มสีมัภาระขนาดใหญ่ติดตวัเวลาที่ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรล ลงิก ์ถงึรอ้ยละ 74.18 หรอื จ านวน 316 คน  

ตารางที ่4: ตารางแสดงการเดนิทางดว้ยวธิอีื่นนอกเหนือจากรถไฟฟ้า  
แอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ 

หากไม่ได้เดินทางโดยรถไฟฟ้า  แอร ์
พอร์ต เรล ลิงก์ กลุ่มตัวอย่างจะเลือก
วธิกีารเดนิทางแบบใดแทน 

จ านวน (คน) รอ้ยละ 

รถยนตส์่วนตวั 192 45.07 
รถโดยสารประจ าทาง 238 55.87 
รถแทก็ซี ่ 242 56.81 
รถตูโ้ดยสาร 118 27.70 
รถจกัรยานยนตร์บัจา้ง 74 17.37 
เรอืโดยสาร 40 9.39 
จกัรยาน 10 2.35 
เดนิ 42 9.86 

 
จากตารางที ่4 ผลในตารางแสดงใหเ้หน็ถงึทางเลอืกในการเดนิทาง

รปูแบบอื่นนอกเหนือจากรถไฟฟ้า แอร์ พอรต์ เรล ลงิก์ของผูใ้ชบ้รกิาร 
ผูต้อบแบบสอบถามเลอืกทีจ่ะใชบ้รกิารรถแทก็ซี่และรถโดยสารประจ า
ทางมากทีสุ่ดเป็น 2 อนัดบัแรกในจ านวนทีใ่กลเ้คยีงกนั คอื 242 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 56.81 และ 238 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.87 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่5: ตารางแสดงถงึปัจจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้า 
แอรพ์อรต์  เรล ลงิก ์

ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. 

ความน่าเชื่อถอื (Assurance)  3.79 0.64 
ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) 3.74 0.64 
คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) 3.67 0.58 
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 3.65 0.71 
การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)  3.59 0.76 
ความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 3.57 0.72 
ความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 3.45 0.91 
 
จากตารางที่ 5 แสดงถึงปัจจัยที่มีต่อความเชื่อมัน่ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม โดยด้านที่ได้คะแนนมากที่สุด ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ 
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.79 รองลงมา คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
คุณภาพการบรกิาร การตอบสนองต่อลูกค้า การรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า 
ความเชือ่ม ัน่ไวว้างใจได ้และความพงึพอใจโดยรวม ค่าเฉลีย่อยู่ที ่3.74, 
3.67, 3.65, 3.59, 3.57 และ 3.45 ตามล าดบั 

 
ตารางที ่6: ตารางแสดงความสมัพนัธข์องปัจจยับรกิารต่อความพงึพอใจโดยรวม 

ตวัแปรตาม ตวัแปรต้น 
Pearson 

Correlation 
(R) 

sig. 

ความพงึ
พอใจ
โดยรวม 

คุณภาพการบรกิาร  0.734 0.000 
ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  0.593 0.000 
ความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้ 0.719 0.000 
การตอบสนองต่อลูกคา้  0.490 0.000 
ความน่าเชื่อถอื   0.523 0.000 
การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้  0.650 0.000 
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จากตาราง 6 จะเห็นได้ว่าตัวแปรอิสระทุกตัวมคีวามสมัพันธ์เชิง
บวกกบัตวัแปรตาม โดยคุณภาพการบรกิารโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจโดยรวมมากที่สุด รองลงมาคอื ความมัน่ใจไว้วางใจได ้
และตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมน้อยทีสุ่ดคอื การ
ตอบสนองต่อลูกค้า นอกจากนี้ค่า sig. ทุกตวัน้อยกว่า 0.05 แสดงให้
เหน็ว่าตวัแปรต้นทุกตวัมคีวามสมัพนัธ์แบบส่งเสรมิตวัแปรตามอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติ ินกัวจิยัสามารถปฎเิสธสมตฐิาน H0 ไดท้ัง้หมด   

 
ตารางที ่7: ตารางแสดงการวเิคราะหค์วามแปรปรวน 

ANOVA 

Model ss df ms F Sig. 
1 Regression 185.742 1 185.742 487.774 .000 

Residual 154.603 406 .381     
Total 340.345 407       

2 Regression 204.532 2 102.266 304.962 .000 
Residual 135.813 405 .335     
Total 340.345 407       

3 Regression 208.072 3 69.357 211.837 .000 
Residual 132.273 404 .327     
Total 340.345 407       

      
จากตารางที ่7 Model ที ่3 แสดงใหเ้หน็ค่าสถติใินการทดสอบว่าตวั

แปรอสิระในแต่ละสมการสามารถรว่มกนัพยากรณ์ตวัแปรตามไดอ้ย่างมี
นยัส าคญัทางสถติโิดยพจิารณาจากค่า Sig. จากการวเิคราะห์พบว่าค่า 
Sig. มคี่าน้อยกว่าค่า  (0.05) แสดงว่าตวัแปรอิสระทุกตัวในสมการ
สามารถร่วมกนัพยากรณ์ตวัแปรตามไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 

ตารางที ่8: ตารางแสดงการวเิคราะห์ Multicollinearity 

Model Beta In t Sig. Partial 
Correlation 

Collinearity 
Statistics 
Tolerance 

1 Tan .231 5.560 .000 .266 .602 
Res .110 2.697 .007 .133 .659 
Ass .192 4.950 .000 .239 .700 
Emp .305 7.486 .000 .349 .595 

2 Tan .141 3.288 .001 .161 .524 
Res .023 .562 .574 .028 .596 
Ass .080 1.910 .057 .095 .553 

3 Res -.014 -.325 .745 -.016 .553 
Ass .053 1.247 .213 .062 .527 

 
จากตารางที่ 8 ค่า Collinearity Statistics Tolerance แสดงระดับ

ความไมส่มัพนัธก์บัตวัแปรอสิระอื่นๆ ในสมการถดถอย ค่า Tolerance 
มคี่าน้อยเกอืบเป็นศนูย ์แสดงว่าตวัแปรอสิระนัน้ มคีวามสมัพนัธ์กบัตวั
แปรอื่นๆ สูงมาก ไม่ควรจะใส่เขา้ไปในสมการ จากตารางดงักล่าวมคี่า 
Collinearity Statistics Tolerance มากกว่า 0.5 ทุกค่าจงึไม่เกดิปัญหา 
Multicollinearity 

ตารางที ่9: ตารางแสดงการหาสมการพยากรณ์ความพงึพอใจโดยรวม 

Model R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate   

 

1 .739a 0.546 0.545 0.61709 
 2 .775b 0.601 0.599 0.57909 
 3 .782c 0.611 0.608 0.57220 
 Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

Sig.   

B Std. 
Error Beta   

1 (Constant) 0.096 0.155   0.538   
Reliability 0.941 0.043 0.739 0.000   

2 (Constant) -0.331 0.156   0.034   
Reliability 0.694 0.052 0.545 0.000 

 
Empathy 0.364 0.049 0.305 0.000   

3 (Constant) -0.605 0.175   0.001 
 

Reliability 0.622 0.056 0.488 0.000 
 

Empathy 0.304 0.052 0.254 0.000 
 

Tangibility 0.200 0.061 0.141 0.001 
 

a. Predictors in the Model: (Constant), Reliability 
b. Predictors in the Model: (Constant), Reliability, Empathy 
c. Predictors in the Model: (Constant), Reliability, Empathy, Tangibility 
d. Dependent Variable: Overall Satisfaction 
 
จากตาราง 9 ผู้วิจ ัยใช้วิธี Stepwise ในการหาสมการพยากรณ์

ความพงึพอใจโดยรวม จะเหน็ไดว้่าในตวัแบบที ่3 มคี่าสมัประสทิธิก์าร
ตดัสนิใจมากที่สุดเท่ากบั 0.611 ดงันัน้ตวัแปรต้นในสมการถดถอยเชงิ
พหุ (ความเชื่อมัน่ไว้วางใจได ้ การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ และความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร) มอีิทธิพลต่อความพึงพอใจมากถึง 61.1ร้อยละ 
และมคีวามคลาดเคลื่อนเพียง 0.5722 ซึ่งน้อยที่สุดในบรรดาตัวแบบ
ทัง้หมด p-value ของตัวแปรความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้  การรู้จกัและ
เข้าใจลูกค้า และความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าน้อยกว่าระดับ
นยัส าคญั 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่าตวัแปรทัง้ 3 มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
โดยรวมของผู้โดยสารชาวไทยทีม่าใชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอร ์พอร์ท ลกิค ์
แรล อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ เพราะฉนัน้ผูว้จิยัสามารถเขยีนสมการ
พยากรณ์ความพงึพอใจโดยรวมไดด้งันี้ 

 
      Ŷ =   -0.605 + 0.622(Reliability) + 0.304(Empathy) +   
               0.200(Tangibility) +𝜺𝜺 
 

6) สรุปผลการวจิยั 
จากการทดสอบสมมติฐาน ผู้วจิยัสามารถปฏิเสธสมมติฐานว่าง 

(H0) ไดทุ้กสมมตฐิาน แสดงใหเ้หน็ว่าตวัแปรอสิระทุกตวัมคีวามสมัพนัธ์
เชงิบวกต่อความพงึพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารทีม่าใชบ้รกิารรถไฟฟ้า 
แอร์ พอร์ท แรล ลิงก์ ค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์ของตัวแปรความ
เชื่อมัน่ไว้วางใจได้มีค่าเท่ากับ 0.719 แสดงให้เห็นว่าความเชื่อมัน่

 

 

ตารางที ่2: ตารางแสดงช่วงวนัและเวลาที่ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้รกิารรถไฟฟ้า  
แอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ 

ช่วงวนัท่ีผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
แอรพ์อรต์ เรล ลิงกเ์ป็นประจ า 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

วนัจนัทร-์ศกุร ์ 226 53.05 
วนัเสาร-์อาทติย ์ 110 25.82 
วนัหยุดนกัขตัฤกษ์ 40 9.39 
ใชบ้รกิารเป็นครัง้คราว 92 21.60 
ชว่งเวลาทีผู่ใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์  
เรล ลงิกเ์ป็นประจ า จ านวน (คน) รอ้ยละ 

6.00-10.00 น. 238 55.87  
10.01-17.00 น. 122 28.64 
17.01-20.00 น. 152 35.68 
20.01-24.00 น. 62 14.55 
 
จากตารางที่ 2 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถาม มกัใช้บรกิาร

รถไฟฟ้าแอร์ พอร์ต เรล ลิงก์ ในช่วงวันจันทร์ถึงวันศุกร์มากที่สุด
จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 53.05 และช่วงเวลา 6.00-10.00 น. 
เป็นช่วงทีผู่ใ้ชบ้รกิารหนาแน่นมากทีสุ่ด จ านวน 238 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
55.87 
 

ตารางที ่3: ตารางแสดงความถีท่ีผู่ต้อบแบบสอบถามใชบ้รกิารรถไฟฟ้า  
แอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ 

ความถ่ีในการใช้บริการรถไฟฟ้า  
แอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์

จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 3 ครัง้/สปัดาห ์ 12 2.82 
3-6 ครัง้/สปัดาห ์ 80 18.78 
7-10 ครัง้/สปัดาห ์ 298 69.95 
มากกว่า 10 ครัง้/สปัดาห ์ 32 7.51 
ประเภทของบตัรโดยสารทีใ่ชใ้นการเดนิทาง จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เหรยีญเดนิทาง 102 23.94 
บตัรโดยสาร Smart Pass 324 76.06 
จ านวนผูร้ว่มเดนิทางของกลุ่มตวัอย่าง จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เดนิทางคนเดยีว 248 58.22 
เดนิทาง 2-4 คน 165 38.73 
เดนิทางมากกว่า 4 คน 13 3.05 
กลุ่มตัวอย่างมีสัมภาระขนาดใหญ่ติดตัว
หรอืไม ่ จ านวน (คน) รอ้ยละ 

ไมม่ ี 316 74.18 
ม ี 110 25.82 

 
จากตารางที่  3 แสดงให้เห็นว่าภายใน 1 สัปดาห์ ได้มีผู้ตอบ

แบบสอบถามเลอืกใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์ พอร์ต เรล ลงิก์ 7-10 ครัง้ 
ต่อสปัดาห ์มากทีสุ่ดจ านวน 298 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.95 และเลอืกใช้
บตัรโดยสาร Smart Pass มากถงึรอ้ยละ 76.06 หรอื 324 คน และนิยม
เดนิทางคนเดยีวเป็นส่วนใหญ่ จ านวน 248 คน คดิเป็นร้อยละ 58.22 
และไม่มสีมัภาระขนาดใหญ่ติดตวัเวลาที่ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรล ลงิก ์ถงึรอ้ยละ 74.18 หรอื จ านวน 316 คน  

ตารางที ่4: ตารางแสดงการเดนิทางดว้ยวธิอีื่นนอกเหนือจากรถไฟฟ้า  
แอรพ์อรต์ เรล ลงิก์ 

หากไม่ได้เดินทางโดยรถไฟฟ้า  แอร ์
พอร์ต เรล ลิงก์ กลุ่มตัวอย่างจะเลือก
วธิกีารเดนิทางแบบใดแทน 

จ านวน (คน) รอ้ยละ 

รถยนตส์่วนตวั 192 45.07 
รถโดยสารประจ าทาง 238 55.87 
รถแทก็ซี ่ 242 56.81 
รถตูโ้ดยสาร 118 27.70 
รถจกัรยานยนตร์บัจา้ง 74 17.37 
เรอืโดยสาร 40 9.39 
จกัรยาน 10 2.35 
เดนิ 42 9.86 

 
จากตารางที ่4 ผลในตารางแสดงใหเ้หน็ถงึทางเลอืกในการเดนิทาง

รปูแบบอื่นนอกเหนือจากรถไฟฟ้า แอร์ พอรต์ เรล ลงิก์ของผูใ้ชบ้รกิาร 
ผูต้อบแบบสอบถามเลอืกทีจ่ะใชบ้รกิารรถแทก็ซี่และรถโดยสารประจ า
ทางมากทีสุ่ดเป็น 2 อนัดบัแรกในจ านวนทีใ่กลเ้คยีงกนั คอื 242 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 56.81 และ 238 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.87 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่5: ตารางแสดงถงึปัจจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารรถไฟฟ้า 
แอรพ์อรต์  เรล ลงิก ์

ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย S.D. 

ความน่าเชื่อถอื (Assurance)  3.79 0.64 
ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) 3.74 0.64 
คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) 3.67 0.58 
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 3.65 0.71 
การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)  3.59 0.76 
ความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 3.57 0.72 
ความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 3.45 0.91 
 
จากตารางที่ 5 แสดงถึงปัจจัยที่มีต่อความเชื่อมัน่ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม โดยด้านที่ได้คะแนนมากที่สุด ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ 
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.79 รองลงมา คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
คุณภาพการบรกิาร การตอบสนองต่อลูกค้า การรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า 
ความเชือ่ม ัน่ไวว้างใจได ้และความพงึพอใจโดยรวม ค่าเฉลีย่อยู่ที ่3.74, 
3.67, 3.65, 3.59, 3.57 และ 3.45 ตามล าดบั 

 
ตารางที ่6: ตารางแสดงความสมัพนัธข์องปัจจยับรกิารต่อความพงึพอใจโดยรวม 

ตวัแปรตาม ตวัแปรต้น 
Pearson 

Correlation 
(R) 

sig. 

ความพงึ
พอใจ
โดยรวม 

คุณภาพการบรกิาร  0.734 0.000 
ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  0.593 0.000 
ความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้ 0.719 0.000 
การตอบสนองต่อลูกคา้  0.490 0.000 
ความน่าเชื่อถอื   0.523 0.000 
การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้  0.650 0.000 
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ไวว้างใจไดเ้ป็นตวัแปรที่ส าคญัที่สุดต่อมผีลต่อความพงึพอใจโดยรวม 
จากสมการพยากรณ์ที่ได ้ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้่าตวัแปรความเชื่อมัน่
ไวว้างใจได ้ การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ และความเป็นรปูธรรมของบรกิาร
เป็นสามตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมและสามารถใช้
พยากรณ์ความพงึพอใจโดยรวมไดด้ ี    
 

7) อภปิรายผลจากการวจิยั 
งานวจิยัเรื่อง การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิาร 

และความพงึพอใจโดยรวมจากผูโ้ดยสารชาวไทยทีใ่ชบ้รกิารแอรพ์อร์ต 
เรล ลงิก์ในประเทศไทย มวีตัถุประสงค์หลกัคอืการศกึษาคุณภาพการ
ให้บริการของแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ในประเทศไทย เพื่อจะได้น าไป
น าเสนอและสามารถน าไปปรบัปรุงคณภาพการบรกิารใหด้ยีิง่ข ึน้ โดย
ผูว้จิยัไดต้ัง้สมมตฐิานไวท้ัง้หมด 6 สมมตฐิาน ซึ่งเป็นปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัคุณภาพการบริการทัง้หมด ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกคา้ ความน่าเชื่อถอื การ
รูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ และคุณภาพการบรกิาร จากผลการวจิยัพบว่า ตวั
แปรความเชื่อมัน่ด้านความไว้วางใจ  การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า และ
ความเป็นรูปธรรมของบรกิารเป็นสามตวัแปรที่มผีลต่อความพงึพอใจ
โดยรวมและท าให้ผลรวมของความพงึพอใจโดยรวมมรีะดบัด ีตรงกบั
งานวิจัยของ [12] พบว่า พฤติกรรมในการเลือกใช้บริการขนส่ง
สาธารณะของผู้โดยสาร  มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) คุณค่าบรกิารที่ผู้โดยสารได้รบั (Perceived Value) 
และความพึงพอใจ (Satisfaction) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ถ้าทาง 
Airport Rail Link ตระหนกัถงึปัญหาตรงส่วนนี้ และแกไ้ขไปในแนวทาง
ทีถู่กต้อง คุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจทีม่ต่ีอผู้ใชบ้รกิารจะดี
ขึน้ทัง้จากผูโ้ดยสายในประเทศ หรอืแมแ้ต่นักท่องเทีย่วต่างชาตกิจ็ะพงึ
พอใจ ท าใหเ้กดิความสะดวกสบายในการเดนิทางมากขึน้ 
 

8) ขอ้เสนอแนะการวจิยั 
งานวจิยัทีจ่ะน าไปต่อยอดจากงานวจิยัครัง้นี้  จะเป็นการเกบ็ขอ้มูล

เพิ่มเติมจากนักท่องเที่ยวผู้มาใช้บริการ Airport Rail Linkเพื่อให้ได้
ขอ้มลูครอบคลุมการบรกิารจากลกูคา้ทุกประเภทเพือ่น ามาปรบัปรุงและ
พฒันาการบรกิารอย่างต่อเนื่องในอนาคต 
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