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บทคัดย่อ 

งานวิจยันี้มีวัตถปุระสงค ์1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชาน
เมืองสายสีแดงเข้ม 2) เพื่อศึกษาความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดง
เข้ม โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยดา้นพฤติกรรม 3) เพื่อศึกษาถึงปัจจัยด้านพฤตกิรรมที่ส่งผล
กระทบต่อความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ ด้วยการน าแบบสอบถามในรูปแบบ Google Forms แจกให้กับผู้โดยสารรถไฟฟา้
ชานเมืองสายสีแดงเข้ม จ านวน 410 คน แล้วจึงน าข้อมูลทีไ่ด้มาวิเคราะห์เป็น 3 ส่วน คือ 1) ปัจจัยส่วนบุคคล 2) 
ปัจจัยด้านพฤติกรรม 3) ความคดิเห็นในคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและคุณภาพ
การให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ หาค่าเฉลี่ย ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) 
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ผลการศึกษาความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม พบว่า 
1) ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ ที่ต่างกัน มีความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการไม่ต่างกัน ดา้นอายุ ด้านระดับ
การศึกษา และดา้นรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน มีความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการต่างกัน อย่างมีระดับ
นัยส าคัญ 0.05 2) ปัจจัยดา้นพฤติกรรม ต่างกัน มีความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการต่างกัน อย่างมีระดับ
นัยส าคัญ 0.05 มีผลต่อความคดิเห็นในคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและคุณภาพ
การให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ตามล าดบั 

ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ; รูปธรรมของการบริการ; การตอบสนองต่อลูกค้า 
 
 
 
Abstract 

Research Purposes: 1) Study comments on the service quality of passengers The S.R.T. 
Red Line Commuter Train (Bang Sue Grand – Rangsit) 2) Study comments on the service 
quality of passengers The S.R.T. Red Line Commuter Train (Bang Sue Grand – Rangsit) classified 
by personal factors and behavioral factors 3) Study about behavioral factors that affect to 
comments on the service quality of passengers The S.R.T. Red Line Commuter Train (Bang Sue 
Grand – Rangsit) using a questionnaire of Google Forms for 410 subjects who Red Line (Bang 
Sue Grand – Rangsit) passengers. The questionnaire consisted of 3 parts: Part 1 was a 
questionnaire on personal factors. Part 2 Questionnaire on behavioral factors.Parts 3 
Questionnaire on opinions on service quality, concreteness of service, and service quality in 
response to customers.The data were analyzed by using a statistical package, the mean, 
standard deviation, t-test, and one-way ANOVA. 

The study found that comments on the service quality of passengers The S.R.T. Red 
Line Commuter Train (Bang Sue Grand – Rangsit) 1) Personal factors that term of gender, 
different opinions on service quality were different. They have the same opinions on service 
quality, age, education level and average monthly income have different opinions on service 
quality with a level of significance 0.05 2) Behavioral factors have different opinions on service 
quality with a level of significance 0.05.Affects opinions on service quality, concreteness of 
service and service quality in response to customers, respectively. 
Keywords: Service Quality; Tangibles; Responsive 
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บทน า 
 
 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

ในปัจจุบนัเปน็ที่ยอมรับกันอย่างกว้างขวางและตรงกันว่า การพัฒนาโครงข่ายระบบขนส่งมวลชนทาง
รางหรือรถไฟฟ้านั้น นับเปน็ทางออกในการแก้ไขปัญหาการจราจรติดขัดในพื้นที่กรุงเทพฯ และปริมณฑลได้อย่าง
มีประสิทธิภาพและยั่งยืน การรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.) เปน็อีกองค์กรหนึ่งที่มีบทบาทส าคัญในการพัฒนา
โครงข่ายรถไฟฟ้า จงึได้ด าเนนิการก่อสร้างระบบรถไฟชานเมือง (สายสีแดง) เพื่อเป็นเสน้ทางส าคัญในการ
เดินทางระหวา่งย่านใจกลางเมืองและย่านชานเมืองทั้ง 4 ทิศ 

การรถไฟแห่งประเทศไทย (รฟท.) ได้ด าเนินการก่อสร้างระบบรถไฟชานเมืองสายสีแดงเข้ม ชว่งบาง
ซื่อ-รังสิต ซึ่งเป็นโครงการส าคญัเร่งด่วน ตามแผนแม่บทระบบขนส่งมวลชนทางรางในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล (M-MAP) โดยได้รับอนุมัติโครงการจากคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 22 พฤษภาคม 2550 เร่ิมด าเนินการ
ก่อสร้างเมื่อวันที่ 10 กุมภาพันธ ์2556 และเปิดให้บริการเมื่อวันที่ 29 พฤศจิกายน พ.ศ. 2564 เพื่อเป็น
ศูนย์กลางการเดินทางด้วยรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 โดยมีจุดประสงค์ในการลดปัญหาการจราจรที่ติดขัด บริเวณจุดตัดทางรถไฟกบัถนน จ านวน 8 จุด และ
ลดการเกิดอุบัติเหตุได้อย่างสิน้เชิง สามารถใช้ประโยชน์เพื่อการเดินรถไฟทางไกลสายเหนือและสายอีสาน โดย
รองรับการเดินรถที่มีอยู่ในปัจจบุันได้อย่างมปีระสิทธิภาพ สามารถใช้ประโยชน์เพื่อการเดินรถระบบรถไฟชาน
เมืองได้อย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภัย ซึ่งจะช่วยลดการใชพ้ลังงานเชื้อเพลิงของประเทศได้อย่างมากและเป็น
มิตรกับสิ่งแวดล้อม มีความมุง่มัน่ที่จะเปน็ระบบขนส่งทางรถไฟที่สะดวก ทนัสมัย ตรงเวลา เพือ่จูงใจให้คนหันมา
ใช้บริการรถไฟมากข้ึน โดยคาดว่าจะสามารถรองรับปริมาณผู้โดยสาร จากรังสิตสูบ่างซื่อไมน่้อยกว่า 306,608 
คน/วัน และเมื่อขยายโครงการจากบางซื่อไปชุมทางบา้นภาชีในอนาคต จะสามารถรองรับปรมิาณผู้โดยสาร ที่
คาดว่าจะมีประมาณ 449,080 คน/วัน 
 ระบบรถไฟฟา้ชานเมืองสายสีแดงเข้ม ช่วงบางซื่อ-รังสิต มีจุดเริ่มต้นที่สถานีกลางบางซื่อ ที่ตั้งบริเวณ
สามแยกประดิพทัธ์ มีเส้นทางรถไฟไปตามแนวเขตทางรถไฟในเส้นทางรถไฟสายเหนือ ผ่านเขตจตุจักร บางเขน 
หลักสี่ ดอนเมือง และไปสิ้นสุดที่สถานีรังสิต จังหวัดปทุมธานี ระยะทางรวมประมาณ 26.3 กิโลเมตร โดยใน
อนาคตจะต่อขยายไปยงัมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ศูนย์รังสิต 
  โดยเส้นทางรถไฟเปน็ลักษณะทางยกระดบัจากสถานีกลางบางซื่อ ไปยังสถานีดอนเมือง ระยะทาง 

19.2 กิโลเมตร และลดระดบัลงอยู่ระดับพื้นดนิจากสถานีดอนเมือง ถึงสถานีรังสิต ระยะทาง 7.1 กิโลเมตร โดยมี

รั้วก้ันตลอดแนวเส้นทางจากสถานีดอนเมืองถึงสถานีรังสิต ทางรถไฟมีขนาด 1.000 เมตร (Meter Gauge) 

เชื่อมต่อกับทางรถไฟสายเหนือในปัจจบุัน 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม 
2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม โดย

จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยดา้นพฤติกรรม 
3. เพื่อศึกษาถึงปัจจัยด้านพฤติกรรมที่ส่งผลกระทบต่อความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสาร

รถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม 
 

สมมติฐานในการวิจัย  
 

1. ปัจจัยส่วนบุคคล ที่ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ตา่งกัน  
น่าจะท าให้ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม ต่างกัน 

2. ปัจจัยด้านพฤติกรรม ที่ประกอบด้วย ความถี่ในการใช้บริการ วันในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใช้
บริการ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ต่างกัน นา่จะมผีลต่อความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม ต่างกัน 

3. คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและคุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ที่มีอิทธพิลต่อความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟา้ชานเมือง
สายสีแดงเข้ม 

 
ขอบเขตการวิจัย 
 

1.  ขอบเขตด้านประชากร 
การศึกษาวิจัยครั้งนีป้ระชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก ่ผู้โดยสารชานเมืองสายสีแดงเข้ม ซึ่งไม่ทราบ
จ านวนที่แนน่อน โดยผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างรวมทั้งสิ้นจ านวน 410 ตัวอย่าง 

2.  ขอบเขตด้านตัวแปร 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยด้านพฤติกรรมการบริการ

ประกอบด้วย 

1) เพศ 

2) อายุ 

3) ระดับการศึกษา 
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4) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

5) ความถี่ในการใช้บริการ 

6) วันในการใชบ้ริการ 

7) ช่วงเวลาในการใช้บริการ 

8) วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 
ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการที่แสดงถึงความพึง
พอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) ตามแนวคิดการวัดความพึงพอใจในการให้บริการของ 
Millet (2012) ประกอบด้วย 

1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2) ด้านการตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร 

 
ประโยชน์ที่คาดจะได้รับ 

 

1. เพื่อเป็นแนวทางให้กับผู้ให้บริการรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม น าความคิดเห็นในคุณภาพการ 
ให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟา้ชานเมืองสายสีแดงเข้ม มาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ อันจะน าไปสู่ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 

2. เพื่อเป็นแนวทางให้กับธุรกิจระบบขนส่งมวลชนอ่ืน ๆ สามารถน าผลการวิจัยไปปรับใช้ในดา้นคุณภาพ 
การให้บริการ อันจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า 

3. เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม อันจะ
แนวทางน าไปสู่การศึกษาคร้ังตอ่ไป 

 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 

1. แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 
ความหมายของการบริการ 
มีผู้ให้ความหมาย และค าจ ากัดความของค าว่าบริการไว้หลายความหมาย ดังนี้ 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าววา่ บริการ หมายถึง สิง่ที่ไม่มีตัวตนจับต้องไม่ได้และ
เป็นสิ่งทีไ่ม่ถาวร เปน็สิ่งที่เสื่อมสลายไปอยา่งรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏบิัติของผู้ให้บริการโดยส่ง
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มอบการบริการนั้นไปยงัผู้รับบรกิาร หรือลูกค้า เพื่อให้บริการนั้นๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลา
เกือบจะทันทีที่มีการให้บริการ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) ได้กล่าววา่ บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท าที่ฝ่ายหนึ่ง
เสนอให้กับฝ่ายหนึ่ง โดยเป็นสิ่งจับต้องไมไ่ด้ และไม่ท าให้เกิดมีความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบคุคลหนึ่ง 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าววา่ การบริการ หมายถงึ กระบวนการส่งมอบสนิค้าที่
ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนัน้จะต้องสามารถ
ตอบสนองความต้องการของการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ได้กล่าววา่ การบริการ คือ การปฏิบัติทีฝ่่ายหนึง่เสนอให้อีก
ฝ่ายหนึ่ง โดยสิง่ที่เสนอให้นั้นเปน็การกระท า หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผู้รับบริการไมส่ามารถน าไป
ครอบครองได้ 

Kotler (2010) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่งสามารถ
น าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึง่ไม่สามารถจับต้องได้ ไมไ่ด้สง่ผลถึงความเป็นเจา้ของสิ่งใด โดยมี
เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนัน้ ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับ
สินค้าที่มตีัวตนกไ็ด ้

 
กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าที่ฝา่ยหนึ่งน าเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง 
โดยกระบวนการดังกลา่วอาจจะเก่ียวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจบัต้องได้ หรือไม่สามารถจับต้องได้ เพื่อ
เป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวัง หรือ
มากกว่าความคาดหวัง 

 
2. แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ความหมายของความพึงพอใจ 
Vroom (1964) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลทีไ่ด้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมใน

สิ่งนัน้ ทฤษฎีด้านบวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดา้นลบจะแสดงให้เห็น
ถึงสภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง 

Oliver (1980) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก 
ที่เกิดจากการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบรกิารที่ตรงกับสิ่งทีลู่กค้าคาดหวัง หรือดี
เกินกว่าที่คาดหวัง 

Spector (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ผลลัพธ์ทีไ่ด้จากกระบวนการประเมินผล การ
เปรียบเทียบความแตกตา่ง ระหว่างสิ่งที่แต่ละบุคคลคาดหวัง และผลการด าเนนิงานที่เกิดขึ้นจริง 
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Kotler & Armstrong (2008) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถงึ ระดับความรูส้ึกในทางบวก
ของบุคคลต่อสินค้า หรือการบริการ 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
เมธาวี การินทร ์(2563) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การศึกษาความพงึพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มี เพศ ช่วงอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ ระยะเวลา
ในการใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้า ช่วงเวลาที่ใช้รถไฟฟ้า และค่าใช้จา่ยโดยเฉลี่ยในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าต่างกัน จะมีความความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสโดยรวม แตกต่างกัน ส่วนปจัจัยด้าน
ความคาดหวังของ และปัจจัยดา้นความจงรักภักดีต่อการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบี
ทีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยภาพรวม และ ปจัจัยด้านคุณภาพของการบริการ และปัจจัยดา้น
ทัศนคติที่ดีของลูกค้า ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบทีีเอสในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยภาพรวม 

ชุติพนธ์ สุบรรณภาส (2562) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ต เรล ลิงค์ โดยผลการศึกษาพบวา่ ปัจจัยที่ส าคัญ ได้แก่ ดา้นความปลอดภัยด้านสภาพรถ ด้านสถานี
โดยสาร ดา้นบุคลากรที่ให้บริการ ด้านอัตราค่าโดยสาร ด้านความสะดวกในการใช้บริการ และความพึงพอใจ
โดยรวมต่อการใช้บริการรถไฟฟา้ แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ โดยการวิเคราะห์ปัจจัย พบวา่จากตัวแปรทั้งหมด 29 ตัว
แปร จากทั้ง 6 ด้าน สามารถรวมกลุ่มตัวแปรได้เปน็ 4 ปัจจัยทีม่ีความสัมพันธ์กัน คือ ปัจจัยดา้นสถานีโดยสาร
และรถไฟฟ้าปัจจัยดา้นราคาค่าโดยสาร ปัจจัยดา้นความปลอดภัย และปัจจัยด้านการเชื่อมต่อการเดินทาง 
 พรหมศิริ ปานเจริญ (2561) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้า BTS โดยผลการศึกษาพบว่า เพศที่แตกต่างกันสง่ผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ที่
แตกต่างกันที่ระดบันัยส าคัญที่ 0.05 ความสัมพันธ์ระหว่างระดบัคุณภาพการใชบ้ริการต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟา้ BTS มี 5 ด้าน ซึ่งมีระดบัความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันและมีระดับความสัมพันธ์ใน
ระดับปานกลางทุกดา้น ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 โดยเรียงลาดบัตามความสัมพนัธ์ดังต่อไปนี้ ดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกค้า ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ดา้นความนา่เชือ่ถือไว้วางใจ และ 
ด้านความนา่เชื่อถือไว้วางใจ  
 ปาจรีย ์จันทร์ศร ี(2561) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ แรงจูงใจและ
กระบวนการให้บริการที่ส่งผลตอ่คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยผล
การศึกษาพบวา่ พฤติกรรมการใช้บริการ มีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จากค่า
สัมประสทิธิ์ของแต่ละตัวแปร ท าให้ทราบว่าตัวแปรที่มีอิทธิพลทางบวก คือ พฤติกรรมการใช้บริการมีผลต่อ
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คุณภาพการให้บริการ เพราะไดร้ับความสะดวกและรวดเร็ว กลา่วว่า ผู้บริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีสิ่งเร้า
หรือสิ่งกระตุ้นท าให้เกิดความต้องการ โดยจะถูกป้อนเข้าสู่ความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค ซึ่งเปรยีบเสมือนกล่อง
ด าโดยผู้ผลิตไม่สามารถคาดคะเนได้วา่ความรู้สึกนึกคิดได้เกิดขึ้นเนื่องจากได้รบัอิทธิพลจากปัจจัยใดบ้าง ซึง่
ผู้บริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง เรียกตัวแบบพฤติกรรมผู้บริโภคว่า สิ่งกระตุน้การตอบสนอง และอิทธิพลของ
แรงจูงใจมีผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในจังหวัดสมุทรปราการ มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 พบว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพลทางบวก คือ แรงจูงใจมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ มี
จ านวน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความปลอดภัย 
 พันธวัช ศักดิ์แก้ว (2561) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้โดยสารในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
เอส สถานีอนุสาวรีย์ชัยสมรภูมิ โดยผลการศึกษาพบวา่ ความพงึพอใจของผู้โดยสารในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีที
เอส สถานีอนุสาวรีย์ชัย สมรภูมิโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่อยู่ในระดับ
มาก คือ ด้านบุคลากร และ ดา้นกายภาพ ส่วนดา้นที่อยู่ในระดบัปานกลาง คือ ด้านการส่งเสรมิการตลาด ดา้น 
กระบวนการให้บริการ ด้านผลติภัณฑ์และบริการ ด้านช่องทางจัดจ าหน่าย และดา้นอัตราคา่บริการ ตามล าดบั 

เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการที่สง่ผลต่อความพึงพอใจ 
ของผู้โดยสารรถไฟฟา้ BTS ใน กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่คุณภาพการ
บริการด้านความนา่เชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยร่วมกัน
พยากรณ์ความพึงพอใจ ของผู้โดยสารรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 

ด าร ิสถิตเสมากุล (2558) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟา้ แอร์พอร์ต เรล 
ลิงก ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลจากการศึกษาพบว่า คุณภาพของบริการที่ได้รับ
และคุณค่าของบริการที่ผู้ใช้บริการรับรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล 
ลิงก ์ส่วนความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์จะส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
ผู้วิจัยหวังเป็นอยา่งยิ่งวา่ผลการวิจัยนี้จะเปน็ประโยชน์กับผู้ให้บริการระบบรถไฟฟา้ขนส่งมวลชนใน
กรุงเทพมหานครและพื้นทีต่่อเนื่อง สามารถน ามาเปน็แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ 
การก าหนดกลยุทธ์ของธุรกิจและวางแผนทางการตลาด ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและ
พัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพทางธุรกิจมากข้ึนในอนาคต 

อัปสร เลาหจารุภัทร์ (2557) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจการใช้บริการรถไฟฟ้าในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพของการบริการ และคุณค่าของการบริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า นอกจากนี้ผลการวิจัยได้แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยใดทีส่่งผลกระทบต่อปัจจยั
อ่ืนๆอย่างมีนัยส าคัญ ซึ่งจะน าไปสู่ความพงึพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ และน าไปสู่ความภักดีในที่สุด 
รวมถึงยังสามารถน าปัจจัยตา่งๆ ไปพฒันาตัวชี้วดัคุณภาพในการให้บริการรถไฟฟ้าให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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ดังนั้นระบบการให้บริการจึงควรให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ เช่น ความสะดวกสบาย ความปลอดภัยใน
การใช้บริการ รวมถึงมีการดูแลสภาพรถไฟฟา้ให้พร้อมใช้งาน และมีการพัฒนาทักษะการบริการให้แก่พนักงาน 
ซึ่งตัวอย่างทั้งหมดที่กล่าวในขา้งต้นจะส่งผลท าให้ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ถึงคุณค่าของการบริการที่มีคุณภาพอย่าง
แท้จริง 

ศิริรัตน์ สะหุนิล (2556) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยผลจาก
การศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดในด้านตา่ง ๆ ได้แก ่ด้าน
ผลิตภัณฑ ์และบริการให้ความส าคัญกับปัจจยัด้านการ ให้บริการโดยรวมมากที่สุด ด้านช่องทางจัดจ าหน่ายให้
ความส าคัญกบัปัจจัยด้านจ านวน และการกระจายตัวพืน้ที่ต่าง ๆของสถานีรถไฟฟา้มากที่สดุ และด้านการ
ส่งเสริมการตลาดให้ความส าคญักับปัจจัยดา้นการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายรูปแบบต่าง ๆ มากที่สุด เป็นต้น 
ส าหรับปัจจยัอื่น ๆ ที่เก่ียวข้องในด้านจิตวิทยาให้ความส าคัญกับปัจจัยดา้นการเรียนรู้จากประสบการณ์ถึงความ
สะดวกสบายจากที่เคยใช้บริการรถไฟฟ้ามาก่อนมากที่สุด ด้านเศรษฐกิจ และการเมืองให้ความส าคัญกับปัจจัย
ด้านนโยบายการส่งเสริม และเร่งขยายโครงการเชื่อมต่อเส้นทางรถไฟฟ้ามากทีสุ่ด และด้านสังคม และ
ประชากรศาสตร์ให้ความส าคัญกับปัจจัยดา้นรูปการด าเนนิชีวิตในสังคมเมืองที่รีบเร่งและแข่งขนักับเวลามาก
ที่สุด แลในด้านความพึงพอใจ พบว่าพอใจในความคุ้มค่าของคุณภาพบริการทีไ่ด้รับมากทีสุ่ด 

โสภณ วีระวัฒนยิ่งยง (2556) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้รถไฟฟ้า
ของผู้ใช้รถยนต์ที่อยู่อาศัยในเขตชานเมือง กรณีศึกษา สายบางใหญ่ – บางซื่อ โดยผลจากการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญดา้นเวลามากที่สุด ได้แก ่ความรวดเร็วและตรงเวลา ช่วงเวลา Headway ความ
รวดเร็วของระบบจ าหน่ายตั๋ว รองลงมาให้ความส าคัญด้านผู้ร่วมเดินทาง อันดบัสามให้ความส าคัญด้านค่า
เดินทาง ได้แก่ อัตราค่าบริการ การใช้ตั๋วโดยสารร่วม การเดินทางหลายสถานที่ในวนัหนึ่งวนั และอันดับสี่ให้
ความส าคัญดา้นการบริการ ไดแ้ก่ ความสะดวกสบาย การจัด Park & Ride เส้นทางรถไฟฟ้าที่ครอบคลุม
เนื่องจากผู้เดินทางมีประสบการณ์ในการใช้รถไฟฟ้าสายอื่น ๆ มาแล้ว อาจจะมั่นใจในระบบการให้บริการของ
รถไฟฟ้า จึงให้ความส าคัญด้านบริการน้อยกว่าด้านอ่ืน ๆ ที่กลา่วมา 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 วิธีการเก็บข้อมูล 
 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ ด้วยการน า
แบบสอบถามในรูปแบบ Google Forms แจกให้กับผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม โดย
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ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามเวลาที่ก าหนด พร้อมทั้งตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม เพื่อน าแบบสอบถามไปวิเคราะห์ จ านวน 410 คน  

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เก็บรวบรวมข้อมูลและศึกษาจากเอกสาร บทความ และงานวิจัยที่
เก่ียวข้องกับปัจจัยด้านพฤติกรรม 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ทั้งสถิติพรรณนา และสถิติอ้างอิง  
1) ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี ่(Frequency) ในการวิเคราะห์ตัวแปรที่มีระดับการวัด

เชิงกลุ่ม ได้แก ่ปัจจัยส่วนบุคคล ที่ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน  

2) ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะห์ตัวแปรที่

มีระดับการวัดเชิงปริมาณ ได้แก ่ปัจจัยด้านพฤติกรรม ที่ประกอบด้วย ความถี่ในการใช้บริการ วัน

ในการใช้บริการ ช่วงเวลาในการใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ  

2. สถิติอนุมาน (Inferential statistics)  

1) เพศ ต่างกัน น่าจะมผีลต่อความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟา้ชานเมือง
สายสีแดงเข้ม ต่างกัน ใช้การวิเคราะห์ด้วยสถิต ิt-test  

2) อายุ (มากกว่า 2 กลุ่ม) ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ต่างกัน น่าจะมีผลต่อความ
คิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟา้ชานเมืองสายสีแดงเข้ม ต่างกัน ใช้การ
วิเคราะห์ด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกตา่งจะน าไปสู่
การเปรียบเทียบเปน็รายคู ่โดยการใช้สถิติ LSD  

3) ปัจจัยด้านพฤติกรรม ที่ประกอบด้วย ความถี่ในการใช้บริการ วันในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการ
ใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ น่าจะมผีลต่อความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม ใช้การวิเคราะห์ด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA)  
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ผลการศึกษา 
 

1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง 410 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย มีอายุ 31 – 40 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้ต่อเดือน 15,000-30,000 บาท  

2. พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม จากกลุ่มตัวอย่าง 410 คน พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางด้วยรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม ส่วนใหญ่มีความถี่ในการใชบ้ริการ

ไม่เกิน 10 คร้ังต่อเดือน ไม่ได้ใชบ้ริการวันใดเป็นประจ า มีช่วงเวลาที่ใชบ้ริการเป็นประจ าคือ 06.00 น. 

– 08.00 น. และมีวัตถุประสงคเ์ดินทางด้วยรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม เพื่อไปสถานทีท่ างาน 

3. ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม พบวา่ ปัจจัย

ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยมากเปน็ล าดับแรก ได้แก่ ปัจจัยด้านดา้นการตอบสนองตอ่ลูกค้า 

รองลงมา ได้แก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบริการ ตามล าดบั 

 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกัน มีระดบัความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้มไม่แตกต่างกัน อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มปีัจจัยสว่นบุคคล ที่ประกอบด้วย อาย ุระดับการศึกษา และรายได้เฉลีย่ต่อเดือน
แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่งผลท าให้ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บรกิารของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้มแตกต่างกัน จึงยอมรับสมมติฐาน 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มปีัจจัยดา้นพฤติกรรม ที่ประกอบด้วย ความถี่ในการใช้บริการ วันในการใช้

บริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ วัตถุประสงค์ในการใชบ้ริการ แตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม แตกต่าง

กัน จึงยอมรับสมมติฐาน 

คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและคุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้ามีอิทธิพล ตอ่ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดง
เข้ม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
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การอภิปรายผล 
 

1. ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ ที่ต่างกัน น่าจะท าให้ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้มต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผู้ตอบที่มีเพศต่างกัน มีระดับ
ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟา้ชานเมืองสายสีแดงเข้มไม่ตา่งกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน โดยผลการวิจัยครั้งนี้ ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
พรหมศิริ ปานเจริญ (2561) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้า BTS โดยผลการศึกษาพบว่า เพศที่แตกต่างกันสง่ผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
BTS ที่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 ความสัมพันธ์ระหวา่งระดับคุณภาพการใชบ้ริการตอ่ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS มี 5 ด้าน ซึ่งมีระดับความสัมพันธไ์ปในทิศทางเดียวกนัและมี
ระดับความสัมพันธ์ในระดับปานกลางทุกด้าน ที่ระดับนัยส าคญัที่ 0.05 โดยเรียงลาดับตาม
ความสัมพันธ์ดังต่อไปนี้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการ
รู้จักและเข้าใจลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ และ ดา้นความน่าเชื่อถือไว้วางใจ  
 

2. ปัจจัยส่วนบุคคล ที่ประกอบด้วย อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน น่าจะท าให้
ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟา้ชานเมืองสายสีแดงเข้มต่างกนั ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผู้ตอบที่มีปัจจยัส่วนบุคคล ที่ประกอบด้วย อายุ ระดับการศึกษา และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่งผลท าให้ความคิดเห็นในคุณภาพการ
ให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟา้ชานเมืองสายสีแดงเข้มต่างกัน จึงยอมรับสมมติฐาน โดยผลการวิจัยครั้ง
นี้ สอดคล้องกับงานวิจยัของ เมธาวี การินทร ์(2563) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของ
การใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลการศึกษาพบว่า ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มี เพศ ชว่งอายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ ระยะเวลาในการใชบ้ริการ ความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟา้ 
ช่วงเวลาที่ใช้รถไฟฟา้ และคา่ใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการรถไฟฟ้าตา่งกัน จะมีความความพงึพอใจ
ในการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS โดยรวม แตกต่างกัน  

 
3. ปัจจัยด้านพฤติกรรม ที่ประกอบด้วย ความถี่ในการใช้บริการ วันในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใช้

บริการ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ต่างกัน นา่จะมผีลต่อความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม ต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยดา้น
พฤติกรรม ที่ประกอบด้วย ความถ่ีในการใช้บริการ วันในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ต่างกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ส่งผลต่อความคิดเห็นใน
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คุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม ต่างกัน จึงยอมรับสมมติฐาน โดย
ผลการวิจัยคร้ังนี ้สอดคล้องกับงานวิจยัของ เมธาวี การินทร ์(2563) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การศึกษา
ความพึงพอใจของการใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้า BTS ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มี เพศ ช่วง
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ ระยะเวลาในการใช้บริการ ความถี่ในการใชบ้ริการ
รถไฟฟ้า ช่วงเวลาที่ใช้รถไฟฟ้า และค่าใช้จา่ยโดยเฉลี่ยในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าตา่งกัน จะมีความความ
พึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟา้ BTS โดยรวม แตกต่างกัน  

 
4. คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความคิดเห็นในคุณภาพการ

ให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟา้ชานเมืองสายสีแดงเข้ม ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพการ
ให้บริการด้านความเปน็รูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นในคุณภาพการให้บรกิารของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม เนื่องจากความเป็นรปูธรรมของการบริการนั้นมีความสัมพันธ์
อย่างใกล้ชิดกับความรู้สึกของผู้ใช้บริการ กล่าวคือผู้ใช้บริการสามารถมองเห็นและสัมผัสได้โดยตรง ไม่
ว่าจะเปน็อุณหภูมิภายใน ที่นัง่ภายในรถไฟฟา้ชานเมืองสายสีแดงเข้ม รวมถึงรายละเอียดต่างๆภายใน
สถานี ซึ่งสิ่งเหล่านี ้ถือได้ว่าเป็นมาตรฐานสากล ซึง่ผู้ให้บริการรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้มต้อง
จัดการระบบให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล ดังนั้น ผู้ใช้บริการจงึได้ให้ความส าคัญต่อความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ โดยผลการวิจยัคร้ังนี้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อัปสร เลาหจารุภัทร์ (2557) ได้
ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจการใช้บริการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า 
คุณภาพของการบริการที่รวมถึงการดูแลสภาพรถไฟฟา้ให้พร้อมใช้งาน และมีการพฒันาทักษะการ
บริการให้แก่พนักงาน ส่งผลท าให้ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ถึงคุณค่าของการบริการที่มีคุณภาพอย่างแท้จริง 

 
5. คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองลูกค้าส่งผลต่อความคดิเห็นในคุณภาพการให้บริการของ

ผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้ม ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้าน
การตอบสนองลูกค้า มีอิทธิพลตอ่ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมือง
สายสีแดงเข้ม เนื่องจากการตอบสนองลูกค้า หมายถึง ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการ
อย่างรวดเร็ว หรือไม่รอนาน รวมทั้งมีความกระตือรือร้นของพนักงาน และมีกระบวนการในการ
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพ โดยพนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็น
กันเอง โดยเฉพาะอย่างยิง่การทีพ่นักงานของรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้มมีการให้ความส าคญัเป็น
พิเศษส าหรับผู้โดยสารทีต่้องการความช่วยเหลือเป็นพิเศษ เช่น ผู้พิการทางสายตา เป็นต้น ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาพบวา่ 
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คุณภาพการบริการด้านความนา่เชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งนี้ 
 

 จากการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารรถไฟฟา้ชานเมืองสายสแีดงเข้ม 
พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้า ส่งผลตอ่ความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้าชานเมืองสายสีแดงเข้มมากที่สุด ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับการตอบสนองลูกค้า เช่น 
เร่ืองมีการให้ความส าคัญเปน็พิเศษส าหรับผูโ้ดยสารที่มีความต้องการการช่วยเหลือ เช่น ผู้พิการทางสายตา เป็น
ต้น พนักงานของรถไฟฟา้ชานเมืองสายสีแดงเข้มควรให้บริการลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ มีการให้ค าแนะน าการ
ให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้โดยสารแต่ละคน เพื่อสร้างความประทบัใจให้กับลูกค้าซึง่จะน ามาซึ่งความ
พึงพอใจ และกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง 
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