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บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 3 ประการ ได้แก่ วัตถุประสงค์ประการแรกเพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เขตกรุงเทพมหานคร ประการที่สองเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการรถไฟฟ้า  แอรพอร์ต  เรียล ลิงก์ จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร ประการที่สามเพื่อศึกษาปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ที่มี อายุ อาชีพ และรายได้ต่อ

เดือนต่างกันท าให้ความพึงพอใจรับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต  เรียล ลิงก์ต่างกัน  และผู้ รับบริการรถไฟฟ้าแอร 

พอร์ต เรียล ลิงก์ที่มี เพศต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจรับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ไม่ต่างกันท าให้

ความพึงพอใจรับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน

ราคา  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านการส่งเสริมทางการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

รถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก ์เขตกรุงเทพมหานคร 

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ , รถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก ์
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The objectives of this research are 1) to study the Satisfaction of passengers to Airport 
Rail Link services  in Bankok.  2) to study the Satisfaction of passengers to Airport Rail Link 
services  in Bankok by demographic factors.  3) to study the marketing mix factors (4P) that 
affects the Satisfaction of passengers to Airport Rail Link services  in Bankok. 

The results of hypothesis testing showed that consumers in Bangkok with factor age, 
occupation and income per month was different making  the satisfaction of passengers to 
Airport Rail Link services services  in Bankok was different. But the results of hypothesis testing 
showed that consumers in Bangkok with factor agender was different making  the satisfaction 
of passengers to Airport Rail Link services services  in Bankok was no different. Moreover, 
marketing mix included product  price place and promotion affect to the decision of the 
satisfaction of passengers to Airport Rail Link services services  in Bankok. 

Keywords : the Satisfaction , Airport Rail Link services 

 

บทน า 

ปัจจุบันปัญหาแอรพอร์ต  เรียล ลิงก์เกิดขึ้นมีรถไฟเปิดให้บริการได้เพียง 6 ขบวน จาก 9 ขบวน ดังนั้น
กระทรวงคมนาคมจึงจ าเป็นต้องแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าด้วยการเลื่อนเวลาเปิดเดินรถเร็วขึ้น 30 นาที ควบคู่ไป
กับแผนการเสริมรถไฟดีเซลรางปรับอากาศวิ่งบนพื้นดินในช่วงชั่วโมงเร่งด่วนวันละ2 เที่ยว ซึ่งมีอัตราการรองรับ
ผู้โดยสารได้เพียง 600 คน/เที่ยว พร้อมสั่งให้การรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.) ไปศึกษาแนวทางการเช่าขบวน
รถไฟฟ้ามาใช้แทนการจัดซื้อปัจจุบันปัญหาความแออัดของการให้บริการยังจะเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ เพราะรถที่ใช้เป็น
แบบ Commuter ซึ่งมีความถี่น้อยกว่ารถไฟฟ้า MRT เกือบเท่าตัว โดยค่าความถี่เฉลี่ยของ MRT อยู่ที่ 5 นาที 
ขณะที่แอรพอร์ต เรียล ลิงก์ อยู่ที่10 นาที 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจในเร่ืองความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เขต
กรุงเทพมหานคร  เพื่อต้องการทราบถึงความพึงพอใจของผู้ที่เข้าใช้บริการและทราบถึงปัญหาในการใช้บริการ
โดยจ าแนกตามปจัจัยด้านประชากร ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ และส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งแบ่งออก 
เป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาดที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟา้แอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เขตกรุงเทพมหานคร 

 



วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูร้ับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เขตกรุงเทพมหานคร    

2.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูร้ับบริการรถไฟฟ้า  แอรพอร์ต  เรียล ลิงก์ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 3.เพื่อศึกษาปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรยีล 
ลิงก์ เขตกรุงเทพมหานคร  

 
ขอบเขตการวิจัย 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ผู้เข้ารับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน 

2. ด้านเนื้อหา  การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต  เรียล ลิงก์ เขต
กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาความพึงพอใจใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านพนักงานการให้บริการ ด้านสถานที่การให้บริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ และศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน 

 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

 1.ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน และปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด (4P) ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด 

 2.ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เขตกรุงเทพมหานคร 
ได้แก่ ด้านพนักงานการให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้าน กระบวนการให้บริการ 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้า แอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เขตกรุงเทพมหานคร 

2.ผลที่ได้จากการท าวิจัยจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ให้บริการ รถไฟฟ้า แอรพอร์ต เรี ยล ลิงก์ น าไปปรับใช้ในการ
ให้บริการและเพิ่มมาตรฐาน ปรับปรุงข้อเสีย ในการให้บริการ 

 



ทบทวนวรรณกรรม 

 ผู้วิจัยได้ศึกษา ค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับบทความทางวิชาการต่างๆ รวมไปถึง
งานวิจัยที่เก่ียวข้องกับงานวิจัย ดังนี้     

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจรับบริการ 

ชนะดา วีระพันธ์ ( 2555 ) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งหรือมีความชื่นชอบ พอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่ง
ที่ปรารถนา ให้กระท าในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้น
ได้ 

ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ให้บริการ 

ภาณุเดช เพียรความสุขและคณะ ( 2558 ) ผู้บริการและผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญ
ต่อการ ปฏิบัติงานบริการให้ผู้บริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริการบริการที่วางนโยบายการบริการ โดย 
ค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการ ของลูกค้าให้เกิดความ  พึงพอใจได้
ง่าย เช่น เดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานที่ตระหนักถึงลูกค้าส าคัญ แสดงพฤติกรรมการ  บริการและสนองที่
ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านักของบริการ 

ความพึงพอใจด้านสถานที่การให้บริการ 

สุจิตรา รุ่งทอง ( 2558 ) ด้านกายภาพ จากการศึกษาพบว่า ความสะอาดของสถานี ความเพียงพอของ
แสงสว่างภายในสถานี ความเพียงพอของพนักงานรักษาความปลอดภัยบนสถานี และความชัดเจนของป้านแสดง
ทิศทางเข้า-ออกจากสถานี เป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงควรมี
การปรับปรุงลักษณะทางกายภาพที่สามารถมองเห็นได้เหล่านี้ให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจและรู้สึกได้รับความ
ปลอดภัยในขณะใช้บริการมากยิ่งขึ้น 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ 

ศิริพร ตันติพูลวินัย ( 2538 ) อ้างใน ภาณุเดช เพียรความสุขและคณะ  ( 2558 ) ขบวนการบริการ มี
วิธีการน าเสนอขบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการ สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการ
จัดระบบบริการส่งผลให้กับการปฏิบัติการ แก่ ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้
อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

 



แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

อุไร ดวงระหว้า  ( 2554 ) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการอย่างใดอย่างหนึ่งในบุคคล
หรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่น อีกทั้งยังก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น ใน
ความหมายนี้ครอบคลุมการบริการทุกด้าน ทั้งในการบริการทั่วไปหรือเชิงพาณิชย์  

แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 

ภาวิณี กาญจนาภา ( 2559) ตัวแปรทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมผู้บริโภค เพศ เพศหญิงและ
ชายที่แตกต่างกัน มีบทบาทในกระบวนการด้านพฤติกรรม ความจ าเป็นหรือความต้องการผลิตภัณฑ์คุณลักษณะ
หรือผลประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ที่แต่ละบุคคลแสวงหาที่จะ ได้รับจากการซื้อหรือบริโภคผลิตภัณฑ์พฤติกรรมการ
แสวงหาและการเลือกรับสื่อและข้อมูลข่าวสารแตกต่างกัน 

อาชีพเป็นปัจจัยที่มีความเกี่ยวพันอย่างใกล้ชิกับ ปัจจัยทางด้านการศึกษา สถานภาพ และ  รายได้ของ
บุคคล และยังเป็นปัจจัยที่สามารถน ามาใช้ในการอ้างอิงถึงแนวโน้มค่านิยม วิถีการ ด าเนินชีวิต และกระบวนการ
บริโภคของบุคคล บุคคลที่มีอาชีพแตกต่างกัน อาจมีความชื่นชอบ แตกต่างกันในประเภทของผลิตภัณฑ์บาง
ประเภท  

อายุเป็นตัวแปรส าคัญซึ่งสามารถน ามาใช้ในการอธิบายถึงพฤติกรรมทางด้านวัฒนธรรม  และบรรทัด
ฐานทางทัศนคติของกลุ่มบุคคลที่มีอายที่แตกต่างกัน อายุส่งผลกระทบต่อแนวความคิด  เกี่ยวกับตนเองและวิถี
การด าเนินชีวิตของบุคคล  

รายได้เป็นตัวแปรหนึ่งทางด้านประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อแบบฉบับพฤติกรรมการซื้อของบุคคลแต่
อาจไม่ใช่เป็นเพียงตัวแปรเดียวที่สามารถน ามาใช้ในการแบ่งส่วนตลาดเป็นสาเหตุ 20 ของพฤติกรรมการซื้อของ
บุคคล หรือสามารถน ามาอธิบายถึงพฤติกรรมการซื้อของบุคคลได้อย่างมี ประสิทธิภาพ แต่ควรใช้ร่วมกับตัวแปร
อื่น เช่น อาชีพ หรือการศึกษา เป็นต้น 

แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด         

เอกก์ ภทรธนกุล ( 2556 )ส่วนประสมทางการตลาดหมายถึง เครื่องมือทางการตลาดที่ใช้ในการด าเนินการ
วางแผนกลยุทธ์เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ของธุรกิจโดยเป็นเครื่องมือในการตอบสนองความพึ งพอใจ ความ
ต้องการของผู้บริโภค Kotler & Keller ( 2012 ) ส่วนประสมทางการตลาดประกอบด้วย 1. ผลิตภัณฑ์ 
(Product) ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า (Customer needs) 2.ราคา (Price) ที่สะท้อนคุณค่า สร้างความ
พอใจให้กับผู้บริโภคกับสิ่งที่ผู้บริโภคได้รับ (Cost to satisfycustomer) 3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ที่



สร้างความสะดวกในการซื้อ (Convenience to Buy) และ 4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ที่สื่อสาร
ไปยังผู้บริโภค (Communication)  

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

บุษบง พาณิชผล ( 2555 ) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการรถแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ 
งานวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ที่จะศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ของการรถไฟ
แห่งประเทศไทย โดยศึกษาปัจจัยในการให้บริการทั้งหมด 7 ด้าน คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่ การ
ส่งเสริมการตลาด ลักษณะทางด้านกายภาพ การให้บริการของพนักงานและกระบวนการให้บริการเพื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนี้ถูกจ าแนกออกเป็น 2 ปัจจัยหลัก คือ
ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยด้านพฤติกรรมส่วนบุคคล โดยกลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคคลทั่วไปมีจ านวนทั้งสิ้น 400 คน 
ผลจากการศึกษาพบว่าปัจจัยในการให้บริการมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจด้านกระบวนการอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือด้านผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่ การส่งเสริม
การตลาด กายภาพ และการให้บริการของพนักงานอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่
ได้จ าแนกตามลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

วิธีด าเนินการวิจัย  

ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบไม่ทดลองเป็นการวิจัยที่มีการศึกษาตามสภาพที่เป็นไปตามธรรมชาติ 
โดยไม่มีการจัดกระท าหรือควบคุมตัวแปรใดๆเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามแบบวิจัยตัดขวาง คือ เป็นการ
เก็บข้อมูลในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงครั้งเดียว โดยใช้เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถามแล้วท าการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีทางสถิติ 

ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่ใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต 
เรียล ลิงก์ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น ใช้การ
สุ่มตัวอย่างแบบสะดวก จึงก าหนดค่าระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้คือ 5% 
โดยใช้กลุ่มตัวอย่างส าเร็จรูปของ ทาโร ยามาเน่ (Yamane) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย ค าถามปลายปิดและปลายเปิดแบบสอบถามปลายปดิผูว้ิจัยมี
ค าตอบให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เลือกตอบ โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 



ส่วนที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นค าถามประชากรศาสตร์ประกอบด้วย  ด้านเพศ 
(Nominal Scale) ด้านอายุ(Ordinal Scale) ด้านรายได้ (Ordinal Scale) ด้านอาชีพ (Nominal Scale)  
ลักษณะค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist )มีจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 4 ข้อ  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต 
เรียล ลิงก์  เขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งประกอบไปด้วยค าถามส่วนประสมทางด้านการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการขาย มีจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 12 ข้อ ประกอบด้วย
ค าถามในลักษณะประเมินค่าระดับความคิดเห็น 5 ระดับ (Rating Scale) 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์  เขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่ง
ประกอบไปด้วยค าถามด้านพนักงานการให้บริการ ด้านสถานที่การให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ มี
จ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 7 ข้อ ประกอบด้วยค าถามในลักษณะประเมินค่าระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ 
(Rating Scale) 

ส่วนที่ 4  ข้อเสนอแนะ เป็นค าถามที่เกี่ยวข้องกับการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
รถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์  เขตกรุงเทพมหานคร จ านวนข้อค าถาม 1 ข้อ ประกอบด้วยค าถามในลักษณะ
ค าถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี ้

1.1 ใช้ค่าร้อยละ และ ความถี่ กับตัวแปรที่มีระดบัการวัดเชิงกลุ่ม ได้แก่ ปัจจัยด้านประชากร ประกอบด้วย เพศ 
อายุ รายได้ และอาชพี 

1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชงิ
ปริมาณ ได้แก่ ดา้นสว่นประสมทางการตลาด และความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก ์
เขตกรุงเทพมหานคร ที่ก าหนดไว้ในกรอบแนวคิด 

2.สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี ้

2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกด้าน
ประชากร ด้านเพศ จะใช้สถิติ t-test ในการวิเคราะห์ข้อมูล 



2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
ปัจจัยด้านประชากร อายุ รายได้ อาชีพ จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปสู่การเปรียบเทียบรายคู่ วิธี LSD 

2.3  เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้าน
ส่งเสริมการตลาด ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต  เรียล ลิงก์ เขตกรุงเทพมหานคร 
โดยใช้สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

 

สรุปผลการวิจัย 

การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เขต
กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลจากการวิจัยได้ดังนี้ 

 1. ผลการวิเคราะห์ ความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยภาพรวม มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากแต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงกอ์ยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับคือ ด้านพนักงานให้บริการ ด้านสถานที่
ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ 

 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต  เรียล ลิ งก์  เขต
กรุงเทพมหานคร 

 2.1 ผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต  เรียล  ลิงกใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ที่มี เพศ ที่ต่างกันท าให้ความพึง
พอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ไม่ต่างกัน 

 2.2 ผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล  ลิงกใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ที่
ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก ์ต่างกัน 

 3.ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด ( 4P ) ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อร์ต เรียล ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปได้ดังนี้ 

 3.1ส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริม
การตลาด มีผลต่อ ความพึงพอใจของผู้รับริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 



อภิปรายผลการวิจัย 

ผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัย
ท าการสรุปตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี้ 

1.  ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต  เรียล ลิงก์  ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

1.1 ด้านพนักงานการให้บริการของความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมากพนักงานมีความส าคัญในการที่ต้องปฏิบัติงานบริการให้ผู้บริการเกิดความพึง
พอใจซึ่งมีผลให้ผู้รับบริการมาเข้าใช้บริการในคร้ังต่อไป 

1.2 ด้านสถานที่ให้บริการของความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมากสถานที่บริการที่ดี ควรมีลักษณะที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ทั้งความ
สะอาด ความเป็นระเบียบ และความปลอดภัย 

1.3 ด้านกระบวนการให้บริการของความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมาก โดยผู้รับบริการส่วนมาก ให้ความส าคัญกับกระบวนการให้บริการ 

2. ผลการศึกษาการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขต
กรุงเทพมหานครจ าแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน สามารถสรุปได้ดังนี้ 

2.1 ผู้เข้ารับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต  เรียล ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีเพศต่างกัน ท าให้ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต  เรียล ลิงกใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า 
เพศหญิงและเพศชาย ต่างมีความพึงพอใจที่ประกอบไปด้วยหลายปัจจัย ทั้งพนักงาน สถานที่ให้บริการและ
กระบวนการให้บริการ 

2.2 ผู้เข้ารับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต่างกัน ท าให้ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมต่างกัน เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่า ด้านพนักงานการให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ ต่างกัน ผู้วิจัยมี
ความเห็นว่า เนื่องจากช่วงอายุที่แตกต่างกันท าให้ความพึงพอใจในการเข้ารับบริการต่างกัน 

2.3 ผู้เข้ารับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพต่างกัน ท าให้ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมต่างกัน โดยพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า ด้านพนักงานการให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ ต่างกันผู้วิจัยมี



ความเห็นว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับอาชีพที่มีความจ าเป็นในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต  
เรียล ลิงก ์

2.4 ผู้เข้ารับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต  เรียล ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน 
ท าให้ความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล  ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมต่างกัน โดย
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านพนักงานการให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ 
ต่างกัน ผู้วิจัยมีความเห็นว่ารายได้ต่อเดือนที่ต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการเนื่องจากพื้นฐาน
รายได้ของผู้รับบริการแต่ละคนต่างกันท าให้ความการใช้ชีวิตของผู้รับบริการในแต่ละวันแตกต่างกันออกไป 

3. ศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ( 4P ) ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอ
รพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปได้ดังนี้ 

3.1 ส่วนประสมทางการตลาด (4P) ด้านผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอ
รพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าผู้รับบริการในเขตกรุงเทพมหานครให้ความพึง
พอใจกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ในระดับมาก ในเรื่องของการบริการที่ตอบสนองลูกค้าได้เป็นอย่างดีรถไฟฟ้ามี
จ านวนเที่ยวเพียงพอต่อผู้รับบริการและเกิดความล่าช้าน้อยท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในระดับมาก 

3.2 ส่วนประสมทางการตลาด ( 4P ) ด้านราคาที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอ
รพอร์ต เรียล ลิงก์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าผู้รับบริการในเขตกรุงเทพมหานครให้ความพึง
พอใจปัจจัยด้านราคาในระดับมากซึ่งพิจารณาจากราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพการบริการไม่สูงเกินไป คุ้มค่ากับ
การเลือกใช้บริการ 

3.3 ส่วนประสมทางการตลาด (4P) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก ์ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าผู้รับบริการเล็งเห็นปัจจัย
ด้านช่องทางจัดจ าหน่ายมีผลต่อความพึงพอใจอยู่ในระดับมากซึ่งประเมินจาก ตู้จ าหน่ายตั๋วของสถานีที่มีความ
เพียงพอต่อการใช้บริการท าให้ระยะเวลาในการต่อแถวซื้อตั๋วเดินทางใช้เวลาน้อยลงท าให้ชั่วโมงเร่งรีบมีผู้โดยสาร
ต่อแถวน้อยลงใช้ระยะเวลาในการเดินทางน้อยลงเพิ่มความสะดวกสบายให้ผู้โดยสาร 

3.4 ส่วนประสมทางการตลาด (4P) ด้านส่งเสริมการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ
รถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าผู้รับบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดในระดับมากในเรื่องของโปรโมชั่น การส่งเสริมการตลาดที่มีความ
ชัดเจนและดึงดูดผู้ใช้บริการ 

 



ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะการน าไปใช้ 
 จากผลการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีข้อเสนอแนะในการวิจัยเพื่อน าไปใช้ให้เป็นประโยชน์และเป็นแนวทาง
ส าหรับผู้ให้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอรต เรียล ลิงก ์รวมถึงพนักงานที่ให้บริการ ดังนี้ 

 

ปัจจัยด้านส่วนบุคคล 

1.ผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอร์พอรต เรียล ลิงก์ ที่มีปัจจัยด้านเพศที่แตกต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
รถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก ์ไม่ต่างกัน 

2.ผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอร์พอรต เรียล ลิงก ์ที่มีปัจจัยด้านอายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน ท าให้ความพึง
พอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ต่างกัน 

ปัจจัยด้านอายุ ผู้ให้บริการควรค านึงถึงความส าคัญของอายุผู้รับบริการ มีบริการช่วยเหลือคนชรา สร้าง
ทางเดินและที่พักให้กับคนชราและเด็กเพื่อความสะดวกในการรอใช้บริการ ในสถานีที่เชื่อมต่อกับรถไฟฟ้าบีทีเอ
สจะมีระยะทางไกล ผู้ให้บริการควรออกแบบให้มีระยะทางที่สั้นขึ้น หรือสร้างสิ่งอ านวยความสะดวก 

ปัจจัยด้านอาชีพ อาชีพที่แตกต่างกันท าให้ความพึงพอใจต่างกัน ผู้บริหารควรค านึงถึงความต้องการ
หลักในส่วนของอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนจะมีความต้องการในการขึ้นรถไฟฟ้าในช่วงเร่งด่วนเป็นส่วนมาก 
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรียล ลิงกอ์าจเป็นตัวเลือกส าคัญของอาชีพนี้ 

ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือน รายได้ที่แตกต่างกันท าให้ความพึงพอใจต่างกัน  เนื่องจากผู้รับบริการมีรายได้
ที่แตกต่างกัน จึงมีอ านาจในการใช้บริการที่แตกต่างกันออกไป บางคนอาจจะใช้เงินและกับเวลา ดังนั้น ผู้บริหาร
ควรพิจารณาราคาค่าโดยสารให้คุ้มค่ากับการเดินทางเพื่อเป็นตัวเลือกที่ดีให้ผู้รับบริการ 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (4P) 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์  ดังนั้นผู้ให้บริการควรค านึงถึงการให้บริการที่ดี มีคุณภาพต่อ
ผู้โดยสาร ควรเพิ่มจ านวนเที่ยวรถไฟให้เพียงพอต่อผู้เข้าใช้บริการ 



2. ด้านราคา จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา มีผลต่อความพึ งพอใจของ
ผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ดังนั้นผู้ให้บริการควรมีการระบุราคาค่าโดยสารให้ชัดเจนและมีการตั้ง
ราคาค่าโดยสารให้เหมาะสมกับระยะการเดินทางของผู้ใช้บริการ 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ ดังนั้น ผู้ให้บริการควรมุ่งเน้นเพิ่มตู้
จ าหน่ายตั๋วเดินทางให้เพียงพอต่อการใช้งาน 

4. ด้านส่งเสริมการตลาด จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงค์ ดังนั้นผู้ให้บริการควรมีการส่งเสริมการขายที่
ทั่วถึงและผู้รับบริการเข้าถึงได้ง่าย มีการโฆษณาที่ชัดเจนในเร่ืองของโปรโมชั่น ส่วนลดค่าเดินทาง 

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาตัวแปรด้านอื่นๆที่อาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการรถไฟฟ้าแอรพอร์ต เรียล ลิงก์ เช่น 
ความถี่ในการเดินทาง ช่วงเวลาในการเดินทาง เพื่อให้ครอบคลุมงานวิจัยมากข้ึน 

2. การวิจัยในครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ควรเพิ่มเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล เช่น การสนทนากลุ่ม (Focus Group Dicussion)  ซึ่งเป็นอีกหนึ่งวิธีที่จะท าให้ได้รับรู้ข้อมูลเชิงลึกและ
ความรู้สึกพึงพอใจที่แท้จริงจากผู้ที่ร่วมวงสนทนา ท าให้เกิดประสิทธิภาพในการวิจัยที่ดียิ่งขึ้น 
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