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บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ  มีวตัถุประสงค์ 1. เพืÉอศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล 

ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2. เพืÉอศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า

แอร์พอร์ต เรล ลิงก ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากร 

 กลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  คือ ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติทีÉใชใ้นการ

วิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติการ

ทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะนาํไป

เปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชวิ้ธีของ LSD  

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉมีปัจจัยด้าน

ประชากร เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส ต่างกนั ทาํใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์

พอร์ต เรล ลิงก ์โดยรวมไม่ต่างกนั ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉมีปัจจยัดา้นประชากร 

อายุ รายได ้ต่างกนั ทาํใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์โดยรวมต่างกนั 



 

 

Abstract 

 This objective of this study were 1. To study the satisfaction of passengers of the Airport Rail Link 

of the population in Bangkok and its vicinity. 2. To study the satisfaction of passengers of the Airport Rail 

Link of the population in Bangkok and its vicinity. Classified by population factors 

 The sample group used in this research was 400 passengers in the Airport Rail Link area in Bangkok 

and its vicinity, using questionnaires as a tool to collect data. The statistics used in the analysis are frequency, 

percentage, mean and standard deviation. The hypotheses were tested by Independent Sample (t-test), One-

Way ANOVA (F-test), in case of its had statistical significant different testing a pair of variables by LSD was 

used to test hypothesis for each pair in order to see which pair are different.                      

 The results of hypothesis testing showed that the population in Bangkok and its vicinity. There are 

different factors in population, sex, education level, marital status, which makes the satisfaction of using the 

Airport Rail Link service no different. There are different factors in population, age, income, which makes the 

satisfaction of using the Airport Rail Link service different 

 

บทนํา 

 การจราจรติดขดัในกรุงเทพมหานครเป็นปัญหาทีÉสะสมมายาวนาน ก่อใหเ้กิดผลกระทบทางเศรษฐกิจ

ทีÉสําคญั ไดแ้ก่ 1. การปรับเปลีÉยนพฤติกรรมหรือวิธีการเดินทางของคนกรุงเทพฯ (Reallocation) ทาํให้เกิด   

การบิดเบือนค่าใช้จ่ายจากธุรกิจหนึÉ งไปสู่อีกธุรกิจหนึÉ ง 2. การบริโภคเชืÊอเพลิงพลงังานทีÉ เพิÉมขึÊน คิดเป็น       

เมด็เงินประมาณ 6,000 ลา้นบาทต่อปี 3. การลงทุนโครงสร้างพืÊนฐานของภาครัฐ เพืÉอแกปั้ญหาดา้นการจราจร 

จากการสาํรวจของศูนยวิ์จยักสิกรไทย พบวา่ คนกรุงเทพฯ ใชเ้วลาในการเดินทางนานขึÊน 35 นาที/การเดินทาง 

เมืÉอนาํมาคาํนวณเป็นค่าเสียโอกาสทางดา้นเวลาทีÉคนกรุงเทพฯ ตอ้งรถติดอยู่บนถนนแทนทีÉจะนาํเวลานัÊน     

ไปสร้างรายได้หรือกิจกรรมทางเศรษฐกิจเพิÉมขึÊ น คิดเป็นเม็ดเงินมูลค่าประมาณ 11,000 ล้านบาทต่อปี         

หรือเฉลีÉยประมาณ 60 ลา้นบาทต่อวนั ซึÉ งเป็นตน้ทุนทีÉประชากรยอมจ่ายเพืÉอแลกกบัการเขา้มาเป็นส่วนหนึÉ ง 

ในการขับเคลืÉอนเศรษฐกิจกรุงเทพฯ ทัÊ งนีÊ ปัญหาการจราจรติดขัดคงไม่สามารถแก้ไขให้หมดไปได้                  

ในระยะเวลาอันสัÊ น แต่มองไปในระยะข้างหน้า หากแผนการลงทุนโครงสร้างพืÊนฐานของภาครัฐ                    

เพืÉอเชืÉอมโยงโลจิสติกส์และการพฒันาระบบการขนส่งสาธารณะมีความกา้วหนา้มากขึÊน กน่็าจะช่วยใหปั้ญหา

การจราจรในกรุงเทพฯ บรรเทาลง อีกทัÊงผลพลอยไดจ้ากการลงทุนดงักล่าว ยงัก่อให้เกิดเม็ดเงินหมุนเวียน    

ในระบบเศรษฐกิจ  

 ปัจจุบนัเขตพืÊนทีÉกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีประชากรอาศยัอยู่อย่างหนาแน่น เนืÉองมาจาก    

การย ้ายถิÉนและการขยายตัวของขอบเขตพืÊนทีÉความเป็นเมืองอย่างรวดเร็ว โดยมีย่านศูนย์กลางธุรกิจ                   



 

 

(CBD: Central Business District) ได้แก่ สีลม เพลินจิต ราชประสงค์ ราชดําริ  อโศก เป็นต้น ทําให้เ กิด                

ทีÉอยู่อาศัยเพิÉมขึÊ นจํานวนมากในเขตพืÊนทีÉชานเมืองและปริมณฑล ด้วยจํานวนประชากรทีÉ เพิÉมมากขึÊ น    

ประกอบกบัความจาํเป็นทีÉตอ้งการเดินทางเข้ามายงัพืÊนทีÉกรุงเทพมหานครชัÊนใน ซึÉ งเป็นศูนย์กลางธุรกิจ    

ส่งผลให้การเดินทางโดยรถยนต์บนถนนสายต่างๆ ในเขตพืÊนทีÉกรุงเทพมหานครและบนถนนสายหลัก            

ทีÉเชืÉอมต่อระหวา่งเขตเมืองชัÊนในและชานเมืองเกิดปัญหาการการจราจรคบัคัÉง 

 นอกจากนีÊ  จากการสร้างท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพืÉอรองรับนักท่องเทีÉยวชาวต่างชาติ ซึÉ งเดินทาง     

มาเทีÉยวประเทศไทยทีÉมีจาํนวนเพิÉมมากขึÊนทุกปี อีกทัÊงนโยบายของรัฐบาลทีÉตอ้งการผลกัดนัให้ประเทศไทย

เป็นศูนยก์ลางการคมนาคมขนส่งทางอากาศในภูมิภาคเอเชียอาคเนย ์ทาํให้มีชาวต่างชาติจาํนวนมากเดินทาง

มายงักรุงเทพมหานครทีÉ เป็นเมืองหลวงและแหล่งเศรษฐกิจของประเทศ ดงันัÊนรัฐบาลจึงเห็นสมควรให้            

มีการสร้างระบบขนส่งทางรถไฟ ซึÉ งเชืÉอมระหว่างพืÊนทีÉใจกลางเมืองของกรุงเทพมหานครกบัท่าอากาศยาน

สุวรรณภู มิหรือรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์  (Suvarnabhumi Airport Rail Link) โดยมีวัตถุประ สงค์                   

เพืÉอให้บริการรับ-ส่งผูโ้ดยสารภายในเมืองทีÉจะเดินทางไปยงัท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไดส้ะดวก รวดเร็ว      

ต ร ง ต่ อ เ ว ล า แ ล ะ เ ชืÉ อ ถื อ ไ ด้  เ พืÉ อ เ ป็ น ก า ร อํา น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก แ ก่ ผู ้โ ด ย ส า ร ทีÉ จ ะ ม า ใ ช้บ ริ ก า ร                                          

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในขณะเดียวกนัรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ยงัเป็นระบบขนส่งมวลชนทีÉสําคญั

ทางเลือกหนึÉ งของประชากรทีÉอาศัยอยู่บริ เวณพืÊนทีÉชานเมืองฝัÉงตะวันออกหรือเขตปริมณฑลในการ                

เดินทางเขา้-ออกระหว่างชานเมืองและในเมืองดว้ย ปัจจุบนัรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์มีสถานีตามเส้นทาง

จาํนวน 8 สถานีและจากขอ้มูลทางสถิติพบวา่มีผูม้าใชบ้ริการเพิÉมมากขึÊนทุกปี 

 ผลจากการขยายตัวของขอบเขตพืÊนทีÉความเป็นเมือง การเพิÉมขึÊ นของจํานวนประชากรทีÉอาศัย             

อยู่ในเขตพืÊนทีÉกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมทัÊงการเพิÉมขึÊนของจาํนวนผูม้าใชบ้ริการท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิและนกัท่องเทีÉยวชาวต่างชาติทีÉเพิÉมมากขึÊนทุกปี จึงเป็นโอกาสทีÉดีในการใหบ้ริการของรถไฟฟ้าแอร์

พอร์ต เรล ลิงก์ ทีÉจะนาํเสนอทางเลือกทีÉช่วยอาํนวยความสะดวกและประหยดัเวลาในการเดินทางสําหรับ     

การเดินทางเชืÉอมต่อระหว่างเขตกรุงเทพมหานครชัÊนใน พืÊนทีÉโดยรอบสถานีของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์

และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแก่ประชาชนทัÉวไป ตลอดจนนกัท่องเทีÉยวชาวต่างชาติ อย่างไรก็ตาม เนืÉองจาก

ปัจจุบันผูบ้ริโภคนอกจากให้ความสําคัญเรืÉ องความรวดเร็วในการเดินทางแล้ว ยงัให้ความสนใจเรืÉ อง           

ความสะดวกสบาย ความปลอดภัยและคุณภาพของบริการอีกด้วย ดังนัÊน บริษัทรถไฟฟ้า ร.ฟ.ท.จํากัด              

ซึÉ งเป็นผูใ้หบ้ริการ จึงควรศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์ของผูม้าใชบ้ริการ 

เพืÉอนาํมาเป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ เพืÉอยกระดบัคุณภาพชีวิต

และสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนีÊขอ้มูลเหล่านีÊ ยงัสามารถนาํไปประยุกต์ใชใ้นการวางแผน   

กลยุทธ์ทางการตลาดหรือกําหนดนโยบายการให้บริการต่างๆ ของบริษัทรถไฟฟ้า ร .ฟ.ท. จํากัด                      

หรือผูใ้หบ้ริการระบบขนส่งมวลชนแบบรางรายอืÉนๆ ต่อไปไดอี้กดว้ย 



 

 

 จากทีÉกล่าวมาข้างต้น ผูวิ้จัยจึงสนใจศึกษาเรืÉ อง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต       

เรล ลิงก ์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึÉ งเป็นการศึกษาเกีÉยวกบัความพึงพอใจในการ

ใช้บริการของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้และสถานภาพการสมรส รวมถึงสาํรวจ

ขอ้มูลเบืÊองต้น เพืÉอเป็นประโยชน์แก่องค์กรสามารถนําไปเป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงการบริการ         

ในดา้นการส่งเสริมและพฒันาการบริการ เพืÉอประสิทธิภาพในการบริการทีÉดียิÉงขึÊน 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

 เพืÉอ ศึกษาความพึงพอใจของผู ้โดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 เพืÉอศึกษาความพึงพอใจของผู ้โดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากร 

 

สมมตฐิานการวิจยั 

 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลทีÉมีปัจจัยด้านประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา รายได ้และสถานภาพการสมรสต่างกนั ทาํให้มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 

เรล ลิงก ์ต่างกนั 

 

ขอบเขตการวจิยั 

 ในการศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิ้จยัไดก้าํหนดของเขตของการศึกษา ดงัต่อไปนีÊ  

 1.ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ซึÉ งผู ้วิจ ัยไม่ทราบจํานวนประชากรทีÉแน่นอน จึงใช้วิ ธี เปิดตารางหาจํานวนกลุ่มตัวอย่าง                  

ของ YAMANE (1973) ทีÉระดบัความคลาดเคลืÉอน 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน 

 2.การศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นการวิจัยเกีÉยวขอ้งความพึงพอใจในการใช้บริการโดยมุ่งเน้นทีÉจะศึกษา      

ตัวแปรด้านความพึงพอใจในการให้บริการทัÊ ง 5 ด้าน ซึÉ งได้แก่ 1.ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค     

(Equitable Service) 2.ดา้นการให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) 3.ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ 

(Ample Service) 4.ดา้นการให้บริการอย่างต่อเนืÉอง (Continuous Service) 5.ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า 

(Progressive Service) และศึกษาตัวแปรด้านประชากร ซึÉ งได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และ

สถานภาพการสมรส 



 

 

ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ  

 1. เพืÉอทราบถึงความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 2.เพืÉอให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากร 

 

วธีิดาํเนินการวิจยั 

 การศึกษาวิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูลทางแบบสอบถาม (Questionnaire)  

 ผูวิ้จยัดาํเนินการวิจยัแบบไม่ทดลอง ( Experimental Design) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม

แบบวจิยัตดัขวาง ( Cross sectional Study )  

 

 เครืÉองมือทีÉใช้ในการวจิยั 

 เครืÉ องมือทีÉใช้ในการวิจัยครัÊ งนีÊ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยการตัÊงขอ้คาํถาม       

ในแบบสอบถาม ทัÊงคาํถามแบบปลายปิดและคาํถามแบบปลายเปิด โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ดงัต่อไปนีÊ  

 ส่วนทีÉ 1 ข้อมูลปัจจัยด้านประชากรของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นคําถามทีÉ เกีÉยวข้องกับ   

ลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ สถานภาพการสมรส มีจาํนวนแบบสอบถาม   

ทัÊ งหมด 5 ข้อ ประกอบด้วยคําถามในลักษณะเป็นคําถามปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (checklist) 

กาํหนดใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงแค่ 1 คาํตอบ 

 ส่วนทีÉ 2 ขอ้มูลเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์ของประชากร

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึÉ งประกอบดว้ย ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการ

อยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนืÉอง ดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ 

มีจาํนวนขอ้คาํถามทัÊงหมด 11 ขอ้ ประกอบดว้ยคาํถามในลกัษณะประเมินค่าความความพึงพอใจ 5 ระดบั 

(Rating Scale)  โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนเพืÉอตีความหมาย ดงัต่อไปนีÊ  

                      ระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุด  5          คะแนน 

                       ระดบัความพึงพอใจมาก 4  คะแนน 

                     ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 3   คะแนน 

                       ระดบัความพึงพอใจนอ้ย   2   คะแนน 

                          ระดบัความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด 1   คะแนน



 
 

 

 ส่วนทีÉ 3 ขอ้เสนอแนะ เป็นคาํถามทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการแสดงความคิดเห็นเกีÉยวกบัการปรับปรุง

คุณภาพการบริการ เพืÉอให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากร       

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํนวนขอ้คาํถาม 1 ขอ้ 

 

ผลการวจิัย 

 การนาํเสนอผลการวิจยั ผูวิ้จยัขอนาํเสนอเป็น 2 ส่วน ดงัต่อไปนีÊ  

 

 1. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัด้านประชากร 

 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉเป็นกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 

ระหวา่ง 38 – 45 ปี ซึÉ งมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายได ้15,000 – 30,000 บาท และมีสถานภาพสมรส 

 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 

เรล ลิงก์ โดยรวมในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.85 เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทีÉมีค่าเฉลีÉย 

มากทีÉสุด คือ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.15 รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการอย่าง

ต่อเนืÉอง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.02 ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 2.84 ดา้นการให้บริการ       

อยา่งกา้วหนา้ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.74 และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.57 ตามลาํดบั 

 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉมีปัจจัยด้านประชากร เพศ ระดับการศึกษา 

สถานภาพการสมรส ต่างกนั ทาํให้ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ โดยรวมไม่

ต่างกนั อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทีÉระดบั 0.05 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉมีปัจจยัดา้น

ประชากร อายุ รายได้ ต่างกนั ทาํให้ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ โดยรวม

ต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทีÉระดบั 0.05 

 

 2. ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิงก์ เพืÉอให้เกิด     

ความพงึพอใจในการใช้บริการเพิÉมขึÊน 

                     การวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้เสนอแนะหรือความคิดเห็นของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 

เรล ลิงก์ ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรล ลิงก์ เพืÉอให้เกิดความพึงพอใจ            

ในการใชบ้ริการเพิÉมขึÊน ผูวิ้จยัสรุปได ้ดงัต่อไปนีÊ  ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ตอ้งการใหร้ถไฟฟ้า

แอร์พอร์ต เรล ลิงก ์ปรับปรุงเรืÉอง การเพิÉมจาํนวนรถและเพิÉมรอบเวลาและในการใหบ้ริการในช่วงเวลาเร่งด่วน

และเดินรถดว้ยความตรงต่อเวลา ควรปรับอุณหภูมิภายในรถไฟฟ้าให้มีอุณหภูมิทีÉเหมาะสม ไม่ร้อนหรือเยน็

จนเกินไป ภายในสถานีบริการควรมีราวกัÊนทีÉได้มาตรฐาน ป้องกันการพลัดตกลงไปในรางรถไฟฟ้า                  



 

 

ทีÉ มีกระแสไฟฟ้าแรงสูงและเป็นอันตรายต่อชีวิต เพืÉอให้เ กิดความปลอดภัยแก่ผู ้ใช้บริการ ควรเพิÉม              

เครืÉองจาํหน่ายบตัรโดยสาร เนืÉองจากเครืÉองจาํหน่ายบตัรโดยสารมีจาํนวนนอ้ย ประมวลผลชา้ ขดัขอ้งบ่อย 

เพืÉอใหเ้พียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

 

อภิปรายผลการวจิัย  

                     การวิจัยเรืÉ อง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากร               

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถอภิปรายผลไดด้งัต่อไปนีÊ   

                     1. ผลการศึกษาวิจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากร   

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 1.1 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค อยู่ในระดับปานกลาง ซึÉ งสอดคล้องกับแนวคิดของ          

กุลธน ธนาพงศธร (2556) กล่าวว่า หลกัการให้บริการ ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่

หรือทัÊงหมด มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึÉ ง บริการทีÉจดันัÊนจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคน

อย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่ม       

คนอืÉนๆ อย่างเห็นได้ชัด และสอดคล้องกับจรัส สุวรรณมาลา (2557) กล่าวว่า ล ักษณะการให้บริการ                   

ทีÉมีคุณภาพตอ้งมีความถูกตอ้งตามกฎหมาย เพียงพอต่อความตอ้งการ เท่าเทียม สะดวก รวดเร็ว เชืÉอถือได ้      

ไดรั้บบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิวรับบริการนานเกินสมควร การบริการทีÉดีตอ้งสามารถใชบ้ริการ ณ ทีÉต่างๆ

ได ้เช่น การจดัใหมี้จุดให-้รับบริการเพียงจุดเดียว (One Stop Service) 

 1.2 ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา อยู่ในระดับปานกลาง ซึÉ งสอดคล้องกับแนวคิดของ              

วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2555) กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิÉ งทีÉไม่มีตัวตนจบัต้องไม่ไดแ้ละเป็นสิÉงทีÉไม่ถาวร 

เสืÉอมสลายไปอย่างรวดเร็ว การส่งมอบการบริการนัÊนไปยงัผูรั้บบริการควรทาํโดยทันทีทีÉมีการให้บริการ     

และสอดคลอ้งกบัจรัส สุวรรณมาลา (2557) กล่าววา่ ลกัษณะการใหบ้ริการทีÉมีคุณภาพตอ้งมีความถูกตอ้งตาม

กฎหมาย เพียงพอต่อความตอ้งการ เท่าเทียม สะดวก รวดเร็ว เชืÉอถือได ้ไดรั้บบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิว  

รับบริการนานเกินสมควร การบริการทีÉดีตอ้งสามารถใชบ้ริการ ณ ทีÉต่างๆ ได ้เช่น การจดัใหมี้จุดให-้รับบริการ

เพียงจุดเดียว (One Stop Service) 

                     1.3 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนืÉอง อยู่ในระดับปานกลาง ซึÉ งสอดคล้องกับแนวคิดของ                

ยงยทุธ์ พงศสุ์ภาพ (2558) กล่าววา่ การบริการทีÉดีนอกจากจาํเป็นตอ้งอาศยัความรู้ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ

แล้ว ยงัต้องอาศัยระบบโครงสร้างซึÉ งเอืÊอให้เกิดบริการทีÉดี การมีปฏิสัมพันธ์อย่างต่อเนืÉองจะทาํให้เกิด

ความสัมพนัธ์ซึÉ งมีลกัษณะเขา้ใจซึÉ งกนัและกนั ช่วยทาํใหเ้กิดศรัทธาและความเชืÉอมัÉนมากขึÊน และสอดคลอ้ง

กับจรัส สุวรรณมาลา (2557) กล่าวว่า ลกัษณะการให้บริการทีÉมีคุณภาพต้องมีความถูกต้องตามกฎหมาย 

เพียงพอต่อความตอ้งการ เท่าเทียม สะดวก รวดเร็ว เชืÉอถือได ้ไดรั้บบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิวรับบริการ



 

 

นานเกินสมควร การบริการทีÉดีตอ้งสามารถใช้บริการ ณ ทีÉต่างๆได ้เช่น การจดัให้มีจุดให้-รับบริการเพียง      

จุดเดียว (One Stop Service) 

 1.4 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า อยู่ในระดับปานกลาง ซึÉ งสอดคล้องกับแนวคิดของ 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (2013) กล่าวว่า ผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงให้เห็นถึงความน่าเชืÉอถือ ให้บริการ

ตรงตามทีÉให้สัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ มีความรู้ในงานบริการอย่างดี สิÉงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ดูสวยงาม 

ทันสมัย มีความเป็นมืออาชีพเข้าใจในความต้องการของผู ้รับบริการ ยินดีและพร้อมให้บริการเสมอ               

และสอดคลอ้งกับMeesala (2016) กล่าวว่า การให้บริการทีÉมีคุณภาพสูงเป็นกุญแจสู่ความสําเร็จในการ

ใหบ้ริการในยคุปัจจุบนั การเฝ้าติดตามและการปรับปรุงคุณภาพการบริการเป็นสิÉงสาํคญัยิÉงสาํหรับการพฒันา

ประสิทธิภาพการบริการ 

 1.5 ด้านกา รให้บ ริการอย่า ง เพียงพอ อ ยู่ ในระ ดับน้อย  ซึÉ งสอดค ล้องกับแนวคิ ดขอ ง                

Penchsy and Thromas (1981) กล่าวว่า การเข้าถึงการบริการต้องคาํนึงถึงความเพียงพอระหว่างบริการกับ   

ความต้องการ ต้องสะดวกในการเข้าถึงและมีสิÉ งอํานวยความสะดวกอย่างเพียงพอ และสอดคล้องกับ            

จรัส สุวรรณมาลา (2557) กล่าววา่ ลกัษณะการให้บริการทีÉมีคุณภาพตอ้งมีความถูกตอ้งตามกฎหมาย เพียงพอ

ต่อความตอ้งการ เท่าเทียม สะดวก รวดเร็ว เชืÉอถือได ้ไดรั้บบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิวรับบริการนานเกิน

สมควร การบริการทีÉดีตอ้งสามารถใช้บริการ ณ ทีÉต่างๆ ได้ เช่น การจดัให้มีจุดให้-รับบริการเพียงจุดเดียว  

(One Stop Service) 

 2. ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากร เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้สถานภาพ

การสมรส สามารถสรุปไดด้งัต่อไปนีÊ   

 2.1 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการ  

ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ โดยภาพรวม ไม่ต่างกัน และทุกด้านไม่ต่างกัน ซึÉ งสอดคลอ้งกับ     

ชดาษา อิÉมสําราญ (2555) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนทีÉมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจใน

การบริการของเจา้หน้าทีÉตาํรวจไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกับธวชั  ศิริรักษ์ (2556) ผลการศึกษา พบว่า 

ระดับทัศนคติของประชาชนทีÉมีต่อการปฏิบัติงานของข้าราชการตํารวจทีÉมีเพศ อายุ อาชีพ และรายได้    

แตกต่างกนั มีทศันคติต่อการปฏิบติังานของขา้ราชการตาํรวจไมแ่ตกต่างกนั 

                    2.2 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉมีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจในการ        

ใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ โดยภาพรวม ต่างกนั เมืÉอพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นการให้บริการ

อย่างเพียงพอ ด้านการบริการอย่างต่อเนืÉอง ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ต่างกัน ซึÉ งสอดคลอ้งกับ           

จรัญ ชาตนั (2560) ไดส้รุปการวิจยัความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพนกังานนิคมอุตสาหกรรมบางพลี 

จังหวัดสมุทรปราการ ระบุว่ า  ลักษณะประชากรศาสตร์ของพนักงานนิคมอุตสาหกรรมบางพลี                   



 

 

จงัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน สถานภาพและประสบการณ์

ในก ารทํางา นแ ตกต่า ง กัน ส่งผ ลให้ค วา มพึ งพอใ จใ นกา รปฏิบัติ งานต่า ง กัน  และ สอดค ล้อง กับ                             

ทิพยว์าริน กลิÉนโชยสุคน (2557) ไดส้รุปจากการวิจัยความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษทั

บริหารสินทรัพยไ์ทย ระบุว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ของพนกังานบริษทับริหารสินทรัพยไ์ทย จาํแนกตาม 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน สถานภาพและประสบการณ์ในการทาํงานแตกต่างกนัส่งผลให้

มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานแตกต่างกนั 

                    2.3 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจ

ในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ โดยภาพรวม ไม่ต่างกัน เมืÉอพิจารณารายด้าน พบว่า                   

ด้า นก า ร ใ ห้บ ริ ก า ร อ ย่ า ง ทัน เ ว ล า  ด้า น ก า ร ใ ห้บ ริ ก า ร อ ย่ า ง เ พี ย ง พ อ  ต่ า ง กัน  ซึÉ ง ส อ ด ค ล้อ ง กับ                               

ปริญญา สัตยธรรม (2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการปฏิบติังานด้านลกัษณะของงานทีÉปฏิบัติ พบว่า    

ระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานในภาพรวม แตกต่างกนั 

และสอดคลอ้งกับจรัญ ชาตัน (2560) ได้สรุปการวิจัยความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานนิคม

อุตสาหกรรมบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ ระบุว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ของพนกังานนิคมอุตสาหกรรม

บางพลี จังหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน สถานภาพและ

ประสบการณ์ในการทาํงาน แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการปฏิบติังาน ต่างกนั 

                    2.4 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉมีรายไดต้่างกนั มีความพึงพอใจในการ    

ใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ โดยภาพรวม ต่างกนั เมืÉอพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นการให้บริการ

อย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า ต่างกนั ซึÉ งสอดคลอ้งกบัอจัจิมา หอมระรืÉน (2558) ไดส้รุป     

ในการวิจัยความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพนักงานบริษทั แคนนอนไฮเทค ประเทศไทย จาํกดั พบว่า 

ระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในภาพรวมแตกต่างกนั    

และสอดคลอ้งกบัจรัญ ชาตนั (2560) ไดส้รุปการวิจยั ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานนิคม

อุตสาหกรรมบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ ระบุว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ของพนกังานนิคมอุตสาหกรรม

บางพลี จังหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน สถานภาพและ

ประสบการณ์ในการทาํงาน แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการปฏิบติังาน ต่างกนั 

                  2.5 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉมีสถานภาพการสมรสต่างกัน มีความ        

พึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ โดยภาพรวม ไม่ต่างกนั เมืÉอพิจารณารายดา้น พบว่า  

ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ต่างกนั ซึÉ งสอดคลอ้งกบัจรัญ ชาตนั (2560) ไดส้รุปการวิจยั ความพึงพอใจ   

ในการปฏิบัติงานของพนักงานนิคมอุตสาหกรรมบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ ระบุว่า  ลักษณะ

ประชากรศาสตร์ของพนักงานนิคมอุตสาหกรรมบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตาม เพศ อายุ          

ระดับการศึกษา รายได้เฉลีÉยต่อเดือน สถานภาพและประสบการณ์ในการทาํงาน แตกต่างกัน ส่งผลให้        



 

 

ความพึงพอใจในการปฏิบติังาน ต่างกนั และสอดคลอ้งกบัเกษศิรินทร์ ภูพานเพชร (2556) ไดส้รุปการวิจยั           

ความพึงพอใจทีÉมีผลต่อการทาํงานของพนักงานห้างสรรพสินคา้บิËกซีซุปเปอร์เซ็นเตอร์ (สาขาติวานนท์) 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับตาํแหน่งงาน รายได ้และสถานภาพสมรส          

ทีÉ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานห้างสรรพสินค้าบิË กซีซุปเปอร์เซ็นเตอร์                   

(สาขาติวานนท)์ แตกต่างกนั 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

 ข้อเสนอแนะการนําไปใช้ 

 จากผลการวิจยัครัÊ งนีÊ  มีขอ้เสนอแนะในการวิจยัเพืÉอใช้ให้เป็นประโยชน์และเป็นแนวทางสําหรับ

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์ ดงัต่อไปนีÊ   

 

 ปัจจยัด้านประชากร  

 จากการวิจยัแสดงใหเ้ห็นวา่ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทีÉมีปัจจยัดา้นประชากร 

ไดแ้ก่ อายุ รายได ้ต่างกนั ทาํใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์โดยรวม ต่างกนั 

ดงันัÊนผูบ้ริหารของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์จึงตอ้งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นประชากร ดา้นอาย ุรายได ้

เพราะในการกําหนดนโยบายหรือแผนงานในการเ พิÉมความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า                          

แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลนัÊน ให้พิจารณาในดา้นอายุ รายได ้                    

เป็นประการสาํคญั 

 

 ด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ 

 จากการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความพึงพอใจ            

ในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค มากทีÉสุด ดงันัÊนผูบ้ริหารของ

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์จึงตอ้งใหค้วามสาํคญักบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการอย่าง

เสมอภาค โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งปฏิบติัหนา้ทีÉดว้ยความเท่าเทียม ไม่แบ่งแยกหรือเลือกปฏิบติั เพืÉอให้ผูใ้ชบ้ริการ

เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการสูงสุด ใหพิ้จารณาในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค เป็นประการสาํคญั 

 

 

 



 

 

 ข้อเสนอแนะเพืÉอการวิจยัครัÊงต่อไป  

 1. การศึกษาครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาเกีÉยวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ 

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพืÉอใหผ้ลการศึกษาในครัÊ งนีÊ เป็นประโยชน์และสามารถ

ขยายต่อไปในทศันะทีÉกวา้งขึÊน ผูวิ้จยัควรศึกษาถึงปัจจยัของตวัแปรอิสระอืÉนๆ หลายตวัแปรทีÉมีความสัมพนัธ์

ห รื อ มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ ก า ร เ ป ลีÉ ย น แ ป ล ง ข อ ง ตัว แ ป ร อิ ส ร ะ  อ า ทิ เ ช่ น  ก า ร รั บ รู้ คุ ณ ค่ า ต ร า สิ น ค้ า                               

(Perceived Brand Value) หรือการตระหนักถึงราคา (Price Consciousness) เป็นตน้ เพืÉอให้ไดข้อ้มูลเพิÉมเติม    

ทีÉมีประโยชนที์Éอาจจะมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มากยิÉงขึÊน 

 2. การศึกษาครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาเฉพาะผู ้โดยสารทีÉ ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์                   

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เท่านัÊน ดังนัÊนควรขยายขอบเขตด้านประชากร                

ให้ครอบคลุมมากยิÉงขึÊ น อาทิเช่น ควรเก็บข้อมูลจากกลุ่มผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร (MRT) เนืÉองจาก        

เป็นระบบขนส่งสาธารณะทีÉ มีระบบการให้บริการทีÉคล้ายคลึงกัน ซึÉ งสามารถนําผลการศึกษาคุณภาพ             

การให้บริการทีÉ ส่งผลต่อการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ และ รถไฟฟ้ามหานคร (MRT)                    

มาเปรียบเทียบและนาํมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิÉงขึÊนเพืÉอให้ไดค้วามแตกต่าง

ทางดา้นความคิด ค่านิยม และไดผ้ลการวิจยัทีÉหลากหลายมากยิÉงขึÊน 
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