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ABSTRACT 

 

This research aims to study the passengers+ satisfaction to the Airport Rail Link 

Services of the State Railway of Thailand (ARL).  The satisfaction factors of this study has been 

divided into 7 elements; product, price, place, promotion, physical condition, personal services 

and process, for further service improvement of ARL. 

To compare the passengers+ satisfaction level, it is classified into two major factors 

which are personal conditions and personal behaviors. The number of the studied population is 

400 general passengers who have to answer the 3 sets of questionnaires; personal information, 

personal behaviors and customer satisfaction of ARL, by using SPSS for Windows Version 11.5 

for analyzing while the reliability value of this study has been set at 0.912. 

The result of this study shows the high level of overall customers+ satisfaction which 

the most preferred factors are the process while the product, price, place, promotion, physical 

condition and personal services are the subsidiary factors. After data analyzing between two main 

mentioned factors, the customers+ satisfaction for the service by overall is not difference base on 

the statistical value, nevertheless, the physical condition is an exception due to its P-Value is at 

0.048 lower than the statistical significance level for a given hypothesis test at 0.05. 

Referring to the result, the related function can bring this research as an oriented 

service improvement in according to the improvement of engineering management which consists 

of three sections are; improving the entrance and exit ways of the station to be connected with 

others mass transportation, increasing the frequency of the City Line route in the rush hours and 

facilitating more escalators of each platform for among passengers. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1  ทีม่ำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

1.  ท่ีมา 
การรถไฟแห่งประเทศไทย  เป็นรัฐวสิาหกิจในสังกดักระทรวงคมนาคม   มีภารกิจหลกั

ในการให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้  ครอบคลุมพื้นท่ี 47 จงัหวดั ในทุกภาคของประเทศ 
หรือมีสถานีให้บริการกว่า 400 สถานี ปัจจุบนัการรถไฟแห่งประเทศไทยมีเส้นทางรถไฟทั้งส้ิน 
4,400 กิโลเมตร จดัเดินขบวนรถวนัละกว่า 300 ขบวน ทั้งขบวนรถโดยสาร และขบวนรถขนส่ง
สินคา้  โดยมีศูนยก์ลางดา้นการโดยสารอยูท่ี่สถานีกรุงเทพ หรือท่ีเรียกวา่ “หวัล าโพง”  การรถไฟฯ  
มีเส้นทางผา่นจงัหวดัต่าง ๆ 47 จงัหวดั โดยมีเส้นทางส าคญั คือ สายเหนือ สายตะวนัออกเฉียงเหนือ  
สายตะวนัออก สายใต ้และสายวงเวยีนใหญ่-แม่กลอง 

ดงันั้นรัฐบาลจึงไดด้ าเนินการก่อสร้างท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อให้เป็นประตูในการ
เดินทางเขา้สู่ประเทศไทย และเป็นศูนยก์ลางคมนาคมทางอากาศในภูมิภาค ท่ีมีขีดความสามารถใน
การใหบ้ริการเทียบเท่ากบัสนามบินนานาชาติชั้นน าของโลก ซ่ึงเปิดให้บริการเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 
2549 นั้น  เพื่อท่ีจะให้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสมบูรณ์แบบในระดบันานาชาติ รัฐบาลจึง
เห็นควรให้มีระบบรถไฟด่วนเช่ือมระหว่างพื้นท่ีใจกลางเมืองของกรุงเทพมหานครกบัท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ เป็นการอ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารท่ีจะมาใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ใหส้ามารถเดินทางไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ตรงต่อเวลา และเช่ือถือได ้ คณะรัฐมนตรีไดอ้นุมติัให้การ
รถไฟแห่งประเทศไทย ด าเนินการก่อสร้างโครงการ ระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และสถานีรับส่งผูโ้ดยสารอากาศยานในเมือง ในวงเงินรวม 30,000 ลา้นบาท 

การรถไฟแห่งประเทศไทย  ไดล้งนามท าสัญญาจา้งก่อสร้างโครงการระบบขนส่งทาง
รถไฟเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และสถานีรับส่งผูโ้ดยสารอากาศยานในเมือง โดยมีราคาค่าจา้ง
ก่อสร้างเป็นจ านวนเงิน 25,907,000,000 บาท แบ่งเป็น ค่าจ้างงานโยธาและโครงสร้าง 
12,284,000,000 บาท และ ค่าจา้งงานระบบ E&M และจดัหาตูร้ถโดยสารเป็นเงิน 13,623,000,000 บาท 
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ภาพท่ี 1.1  รถโดยสารภายนอก 
 

 
 

ภาพท่ี 1.2  รถโดยสารภายใน 
 

โครงการระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และสถานีรับส่ง
ผูโ้ดยสารอากาศยานในเมือง   โดยจดัใหมี้การเดินรถเป็น 2 ระบบ ดงัน้ี  

1)  ระบบรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ SA Express (Suvarnabhumi Airport 
Express) เป็นระบบรถไฟฟ้าด่วนเช่ือมระหว่างสถานีรับส่งผูโ้ดยสารท่าอากาศยานในเมือง (City 
Air Terminal – CAT) ซ่ึงตั้งอยูท่ี่ สถานีมกักะสันและปลายทางท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจะ
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จอดรับส่งผูโ้ดยสารเฉพาะสถานีตน้ทางและปลายทางเท่านั้น มีระยะทางประมาณ 25 กิโลเมตร ใช้
เวลาเดินทางจากตน้ทางถึงปลายทางไม่เกิน 15 นาที จ านวน 4 ขบวนๆ ละ 4 ตูโ้ดยสาร 

2) ระบบรถไฟท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ SA City Line (Suvarnabhumi Airport City 
Line) เป็นระบบรถไฟฟ้าท่ีบริการควบคู่กบัรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ให้บริการ
ระหวา่งสถานีพญาไท ซ่ึงเป็นจุดเช่ือมต่อกบัระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส และสถานีปลายทางท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ โดยจะจอดรับส่งผูโ้ดยสารตามสถานีปลายทางอีก 6 สถานี ซ่ึงรวมถึงสถานีรับส่ง
ผูโ้ดยสารท่าอากาศยานในเมืองดว้ย มีระยะทางประมาณ 28 กิโลเมตร ใชเ้วลาเดินทางจากตน้ทาง
ถึงปลายทางไม่เกิน 30 นาที จ านวน 5 ขบวนๆ ละ 3 ตูโ้ดยสาร 

ระบบของทางและอาคารสถานี เป็นรูปแบบทางรถไฟยกระดบัและอาคารสถานีเกือบ
ทั้งหมด ความสูงประมาณ 22 เมตร ยกเวน้ช่วงก่อนเขา้สู่สถานีสุวรรณภูมิ จะเป็นทางวิ่งระดบัพื้นดิน
และจะลดระดบัลงสู่ใตดิ้นท่ีสถานีสุวรรณภูมิ โดยใชร้างระบบ Standard Gauge ขนาดความกวา้ง 
1.435 เมตร ก าหนดความเร็วของตวัรถ 160 กิโลเมตรต่อชัว่โมง โดยมีสถานีทั้งหมด   8 สถานี ดงัน้ี 

 

 
 
ภาพท่ี 1.3 รายช่ือสถานีทั้งหมด 8 สถานีและเส้นทาง Red Line และ City Line 
 

 
 

ภาพท่ี 1.4 สถานีมกักะสัน 
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งานโยธาและโครงสร้างประกอบดว้ย  
 โครงสร้างทางยกระดบั 
 สถานียกระดบั 7 แห่ง 
 สถานีใตดิ้น (งานสถาปัตยกรรม และส่ิงอ านวยความสะดวก) 
 อาคารสถานีรับส่งผูโ้ดยสารท่าอากาศยานในเมือง (CAT) 
 โครงสร้างรองรับยา่นจอดสับเปล่ียนรถ 
 โรงซ่อมบ ารุงและศูนยค์วบคุมการเดินรถ 
 ส่ิงอ านวยความสะดวกในอาคาร เช่น บนัไดเล่ือน ลิฟท ์ฯลฯ 
 งานถนนและปรับปรุงพื้นท่ีเช่ือมต่อ 

งานระบบราง และระบบไฟฟ้าเคร่ืองกล ประกอบดว้ย 
 ระบบรางรถไฟฟ้า/แนวราง (Track work/Alignment) 
 ระบบอาณัติสัญญาณและระบบควบคุมการเดินรถ (Signaling & Train 

Control) 
 ระบบโทรคมนาคม (Communication) 
 ระบบจ่ายก าลงัขบัเคล่ือนดว้ยพลงัไฟฟ้า (Electrification) 
 ระบบจ าหน่ายตัว๋อตัโนมติั (Automatic Fare Collection) 
 ระบบชานชาลาประตูอตัโนมติั (Platform Screen Door) 
 อุปกรณ์ซ่อมบ ารุงรักษาในโรงซ่อมบ ารุง (Depot and Workshop Equipment) 
 ระบบการตรวจบตัรโดยสารและระบบขนถ่ายกระเป๋า (Check-in Facilities 

and Baggage Handling System) 
งานจดัหาตูร้ถโดยสารไฟฟ้า ประกอบดว้ย 

 รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ  านวน 16 ตู ้ (Suvarnabhumi Airport 
Express)ระบบการตรวจบัตรโดยสารและระบบขนถ่ายกระเป๋า (Check-in 
Facilities and Baggage Handling System) 

 รถไฟฟ้าท่าอากาาศยานสุวรรณภูมิ จ  านวน 15 ตู ้(Suvarnabhumi Airport City 
Line) 

 
 

 

DPU



 5 

 
 
ภาพท่ี 1.5  ตูจ้  าหน่ายตัว๋โดยสาร 
 

การจ าหน่ายตัว๋โดยสาร  สถานีรถไฟฟ้า AIRPORT RAIL LINK ทุกสถานีจะมีตู ้
จ  าหน่ายเหรียญโดยสารอตัโนมติั อยา่งนอ้ย 2 ตูติ้ดตั้งอยู ่จ านวนตูจ้  าหน่ายเหรียญในแต่ละสถานี ตู้
จ  าหน่ายเหรียญโดยสารในสถานีรถไฟฟ้า AIRPORT RAIL LINK ออกแบบให้สามารถค านวณค่า
โดยสารทั้งแบบซ้ือส าหรับโดยสาร1 คน จนถึง 5 คน โดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์  ผูโ้ดยสาร
สามารถใชไ้ดท้ั้งเหรียญ 1 บาท 5 บาท 10 บาท หรือธนบตัร ซ้ือเหรียญโดยสารได ้

 

 
 
ภาพท่ี 1.6  ประตูทางเขา้ชานชาลา  
 

หากเป็นรถไฟสายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ หรือ CITY LINE ค่าโดยสารเร่ิมตน้ท่ี 
ประมาณ 15 บาท สูงสุด 45 บาท ส่วนรถไฟด่วนสายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรือEXPRESS จะคิด
ค่าโดยสารในอตัราเดียวประมาณ 150 บาทตลอดเส้นทาง เม่ือจ่ายค่าโดยสารตามก าหนด เคร่ืองจะ
ออกเหรียญโดยสารส าหรับผา่นประตู เพื่อเขา้สู่ชานชาลา และพิมพใ์บเสร็จรับเงินไดต้รงกบัจ านวน
เงินท่ีไดรั้บและทอนเงินจริงซ่ึงผูโ้ดยสารเลือกไดว้า่จะรับ หรือไม่รับใบเสร็จรับเงิน 
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ภาพท่ี 1.7  เคร่ืองจ าหน่ายบตัร 
 

เคร่ืองน้ีมีระบบทอนเงินและการออกใบเสร็จรับเงินอตัโนมติัส่วนวิธีการซ้ือเหรียญท า
ไดง่้ายๆ เพียงเลือกสถานีปลายทาง เคร่ืองจะค านวณค่าโดยสารตามระยะทาง 
 

 
 
ภาพท่ี 1.8  ผูโ้ดยสารซ้ือตัว๋โดยสารจากตูจ้  าหน่ายบตัร  
 

 
 
ภาพท่ี 1.9  ผูโ้ดยสารน าบตัรโดยสารวางท่ีเคร่ืองอ่าน ณ ประตูทางเขา้ชานชาลา 
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รถไฟฟ้า AIRPORT RAIL LINK มีบตัรโดยสารแบบเติมเงินเหมือนรถไฟฟ้าประเภทอ่ืนๆ 
เม่ือน าบตัรมาแตะท่ีเคร่ืองอ่านจะแสดงให้เห็นมูลค่าคงเหลือในบตัรและสามารถบอกรายละเอียด การ
ใชง้านวา่ใชบ้ตัรผา่นสถานีใดบา้ง รวมทั้งขอ้มูลยงับอกจ านวนคร้ังท่ีเติมเงินดว้ยส าหรับบตัรเติมเงิน
ท่ีเติมน้ี เติมไดต้ ่าสุด 50 บาทและสูงสุด 1,000 บาท โดยเคร่ืองไม่มีระบบทอนเงินส าหรับการเติมเงิน
ในบตัรโดยสาร ระบบท่ีตอ้งท างานร่วมกบัการจ าหน่ายเหรียญ โดยสารอตัโนมติัคือประตูทางเขา้ชานชาลา 
เคร่ืองท าหนา้ท่ีอ่านขอ้มูลในเหรียญโดยสารหากขอ้มูลถูกตอ้ง เคร่ืองจะเปิดประตูให้ผูโ้ดยสารเขา้
ไปในชานชาลาดา้นในได ้ส าหรับเคร่ืองกั้นประตู มีความสามารถจะให้ผูโ้ดยสารผา่นได ้45 คนต่อนาที 
จ านวนประตูทางเขา้ข้ึนอยูก่บัจ  านวนผูโ้ดยสารท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการในสถานี และขนาดของสถานีดว้ย 

โดยเปิดการเดินรถช่วง Demonstration Run ในเดือนพฤษภาคม 2553 และเปิด
ใหบ้ริการ รถแอร์พอทเรียวลิงคแ์ละสถานีรับส่งผูโ้ดยสารอากาศยานในเมือง Airport Rail Link: 
ARL  ครบทุกสถานี  และเปิดใหบ้ริการเชิงพาณิชยใ์นวนัท่ี 23 สิงหาคม 2553 

2.  ความส าคญัของปัญหา 
 จากจากการศึกษาวเิคราะห์ทางดา้นเศรษฐกิจและหาอตัราผลตอบแทนทางเศรษฐกิจ 
(EIRR) ก่อนเร่ิมด าเนินโครงการระบบรถไฟฟ้าแอร์พอทเรียวลิงค ์ไดมี้การศึกษาปริมาณผูโ้ดยสาร
ดงัตารางท่ี 1.1 
 
ตารางท่ี 1.1  ปริมาณผูโ้ดยสารสูงสุดต่อขบวนของรถไฟสาย City Line 
 

ปี พ.ศ. ปริมาณผูโ้ดยสาร 
ต่อวนั (คน) 

ปริมาณผูโ้ดยสาร* 
ต่อ ชม. ต่อ ทิศทาง 

(คน) 

ความถ่ีของ
การเดินรถ 

(นาที) 

เฉล่ียผูโ้ดยสารต่อ
ขบวน 
(คน) 

2550 47,940 3,196 15 799 
2555 74,910 4,994 15 1,249 
2560 107,440 7,163 10 1,194 
2565 137,260 9,151 10 1,525 

 
หมายเหตุ :  ปริมาณผูโ้ดยสารสูงสุดในชัว่โมงเร่งด่วนเท่ากบั 1/16 ของผูโ้ดยสารทั้งส้ิน 
 
ท่ีมา:  งานศึกษา วเิคราะห์ ทบทวน ปรับปรุงโครงการระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมท่าอากาศยาน 

สุวรรณภูมิ การรถไฟแห่งประเทศไทย 
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จากตารางท่ี 1.1 พบวา่ การประมาณการจ านวนผูโ้ดยสารสูงสุดต่อวนัในปี 2555 เป็น 
74,910 คน แต่ในปัจจุบนั มีผูโ้ดยสารสูงสุด เฉล่ียวนัละประมาณ 34,397 (ม.ค. 54 – เม.ย. 55 = 
16,510,704 รวม 16 เดือน เฉล่ียต่อเดือน = 1,031,919 คน เฉล่ียต่อวนั = 34,397 คน) 
 
ภาพท่ี 1.10  แผนภูมิแท่งแสดงจ านวนผูโ้ดยสารรายเดือนตั้งแต่ ม.ค. 54 – เม.ย. 55 เป้าหมายและ 
  ผลต่างระหวา่งเป้าหมายและจ านวนผูโ้ดยสาร 
 

32,014 30,642 
34,056 

29,264 30,023 
33,235 33,862 

36,323 35,683 35,489 37,248 

24,973 

39,230 
42,875 

40,836 

26,828 

-

10,000 

20,000 

30,000 

40,000 

50,000 

60,000 

70,000 

80,000 

    -      -       -       -      -       -      -      -      -      -      -      -      -      -       -       -  

                              -                                                                               
 

จะเห็นไดว้า่ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า (Air port Rail Link) ต  ่ากวา่เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้46 % 
องคก์รจึงควรศึกษาเพื่อหาแนวทางปรับปรุง รายไดใ้หเ้ท่ากบัเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

การศึกษาความพึงพอใจเป็นแนวทางหน่ึงในการปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการและเป็นส่วนหน่ึงของการเพิ่มรายได ้
 
1.2  วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย  
 1.  เพื่อศึการะดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงคข์องการรถไฟแห่งประเทศไทย 
 2.  เพื่อปรับปรุง (แนวทาง) การใหบ้ริการ 
 
1.3  สมมติฐำนกำรวจัิย 
 1.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
โดยแยกไดด้งัน้ี 
 1.1  เหตุผลของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) ต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่าง
กนั โดยแยกไดด้งัน้ี 
  1)  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความสะดวกรวดเร็วแตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
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  2)  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความปลอดภยัแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจไม่แตกต่างกนั 
  3)  ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะหลีกเล่ียงปัญหาจราจรแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
  4)  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะประหยดัเวลาแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจไม่แตกต่างกนั 
  5)  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความทนัสมยัแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจไม่แตกต่างกนั 
  6)  ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะเหตุผลอ่ืน ๆ แตกต่างกนัมีความพึง
พอใจไม่แตกต่างกนั 
 1.2  ผูใ้ชบ้ริการที่มีความถ่ีในการใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 
 2.   ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั โดย
แยกไดด้งัน้ี  
 2.1  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 2.2  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 2.3   ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาอายงุานต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่าง
กนั 
 2.4   ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั
 2.5  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 
1.4  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1.  ท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์
2.  เป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาการให้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ของการรถไฟฯ ใน

มุมมองทางดา้นการจดัการทางวิศวกรรม เช่น การขนส่งผูโ้ดยสาร ท าเลท่ีตั้งสถานีให้บริการ ส่ิง
อ านวยความสะดวกภายในสถานี การจดัการดา้นความปลอดภยั และมุมมองดา้น ราคา การส่งเสริม
การตลาด การให้บริการ  เพื่อให้เป็นไปในทางท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจยิ่งข้ึนในการให้บริการ 
อนัจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการรถไฟฯ ท่ีมีการใหบ้ริการเป็นมาตรฐานสากล 
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3. สามารถน าผลการวิจยัไปประยุกต์ใช้กบัหน่วยงานต่าง ๆ ที่มีลกัษณะการให้บริการที่มี
รูปแบบเดียวกนัหรือไกล้เคียงกนั เช่น การให้บริการของรถไฟฟ้า BTS  การให้บริการของ
รถไฟฟ้า MRT การให้บริการของ ขสมก. และการให้บริการของสายการบินต่าง ๆ 
  4. ทราบขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการในการปรับปรุงการให้บริการของรถไฟฟ้าแอร์พอท
เรียวลิงค์ 
 
1.5  ขอบเขตงำนวจัิย 

1.  ประชากรท่ีใชเ้ป็นแหล่งขอ้มูลในการท าวจิยัในคร้ังน้ี  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์
จ านวน 1,031,919 คน (ม.ค. 54 – เม.ย. 55 = 16,510,704 รวม 16 เดือน เฉล่ียต่อเดือน = 1,031,919 คน  
เฉล่ียต่อวนั = 34,397 คน อา้งอิงจากส านกังานโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย)  
โดยกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี   จ  านวน 400 คน ซ่ึงไดจ้ากการสุ่มจากประชากรผูใ้ชบ้ริการ
รถแอร์พอทเรียวลิงค์ 

2.  การวจิยัคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอท
เรียวลิงค ์

3.  การวจิยัคร้ังน้ีท าการเก็บขอ้มูลในเดือน พฤษภาคม 2555 
 
1.6  นิยำมศัพท์ 
 รถแอร์พอทเรียวลิงค์ หมายถึง รถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีรับส่ง
ผูโ้ดยสารอากาศยานในเมือง (Airport Rail Link) 

ความพึงพอใจ   หมายถึง การรับรู้ของบุคคลท่ีแสดงออกต่อท่ีหมายใดท่ีหมายหน่ึง  โดย
จะปรากฏออกมาในลกัษณะพอใจอยา่งยิง่  พอใจ  เฉยๆ  ไม่พอใจ  ไม่พอใจอยา่งยิง่ 

ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ เพศ  
อาย ุ  การศึกษา  อาชีพ  รายไดต้่อเดือน 
 ผูใ้ชบ้ริการ  หมายถึง ประชาชนทัว่ไปท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการโดยสารรถไฟ 
 พนกังาน หมายถึง พนกังานหรือเจา้หนา้ท่ี ท่ีปฏิบติังาน ณ สถานี 
 ปัจจยัส่วนบุคคล  หมายถึง  สถานภาพ และลกัษณะส่วนตวับุคคล โดยประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประกอบอาชีพ รายไดต่้อเดือน  
 เพศ หมายถึง เพศของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศชาย และเพศหญิง 
 อาย ุหมายถึง อายขุองผูต้อบแบบสอบถาม โดยนบัอายเุตม็จนถึงปีท่ีตอบแบบสอบถาม 
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 การศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาสูงสุดในปัจจุบนัของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดผ้า่นการรับรอง
อยา่งถูกตอ้งของกระทรวงศึกษาธิการ แบ่งเป็น  ต ่ากว่ามธัยมศึกษา มธัยมศึกษา ประกาศนียบตัร
วชิาชีพ (ปวช.) ประกาศนียบตัรวชิาชีพขั้นสูง (ปวส.) อนุปริญญา  ปริญญาตรี  สูงกวา่ปริญญาตรี  
 อาชีพ หมายถึง การท ากิจกรรม การท างาน การประกอบการท่ีไม่เป็นโทษแก่สังคม 
และมีรายไดต้อบแทน โดยอาศยัแรงงาน ความรู้ ทกัษะ อุปกรณ์  เคร่ืองมือ วิธีการ แตกต่างกนัไป 
ประเภทหรือชนิดของงานท่ีบุคคลนั้นท าอยู ่หรือมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบในปัจจุบนั เช่น เสมียน 
พนกังานบญัชี อาจารย ์ช่างซ่อมเคร่ืองยนต ์ช่างเขียนภาพ นกัสถิติ เป็นตน้ 
 รายไดต่้อเดือน หมายถึง รายไดท่ี้ไดจ้ากการท างานไม่วา่จะเป็นตวัเงินหรือส่ิงของ เช่น 
เงินเดือน โบนสั เงินช่วยเหลือ เงินค่าคอมมิชชัน่ อาหาร เส้ือผา้ ในแต่ละเดือน เป็นตน้ 
 สถานี  หมายถึง  มีการจดัสถานท่ี อุปกรณ์ พื้นท่ี และท าเลท่ีตั้งให้เหมาะสมกบับริการ 
ไดแ้ก่ ความเพียงพอของท่ีนัง่เพื่อรอรับบริการ ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดของสถานท่ี 
ความสะดวกและความเพียงพอของท่ีจอดรถ ความปลอดภยัเม่ือมาใช้บริการ ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม 
และสะดวกต่อการติดต่อ เป็นตน้ 
 ขบวนรถ  หมายถึง  ความสะอาดภายในและภายนอกรถโดยสาร เกา้อ้ี เป็นตน้ 
 ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีไดรั้บ  หมายถึง  มีท่ีจอดรถส าหรับผูโ้ดยสาร/ลูกคา้ มีการจดั
ระเบียบการจอดรถทั้งรถยนต์และรถจกัรยานยนต์ มีร้านค้าบริการจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและ
เคร่ืองด่ืม มีหอ้งสุขาสถานีเพียงพอ  มีถงัขยะท่ีใหบ้ริการเพียงพอ  
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการวจิยั เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ผูว้ิจยั     ได้

ศึกษารวมรวบเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี  
1)  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2)  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
3)  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 2.1.1  ความหมายของการบริการ 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้ท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือไดรั้บความส าเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เป็นเร่ือง
ของความรู้สึกท่ีมีความสึกของบุคคลท่ีไดรั้บจากการให้บริการและความพึงพอใจจะส่งผลต่อความ
ตอ้งการเพิ่มการใชบ้ริการอีก อยา่งไรก็ดีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวนัส้ินสุด เปล่ียนแปลง
ไดเ้สมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้มบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจ
มาแล้ว ฉะนั้นหน่วยงานจ าเป็นจะตอ้งส ารวจตรวจสอบความพึงพอใจในการให้บริการเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเสมอ ทั้งน้ีเพื่อให้การบริการส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย
ขององคก์รหรือหน่วยงานท่ีตั้งไว ้
 การบริการ ถือเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ท่ีเนน้ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็น
ส าคญั  มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวด้งัน้ี 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548) ให้ความหมายของค าวา่ “การบริการ” (Service) คือ 
การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึน
นั้นอาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท า พฤติกรรม
หรือการปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได ้
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ดร.ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ให้ความหมายของค าว่า “การบริการ” หมายถึง
กิจกรรมของกระบวนการการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กับ
ผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความ
พึงพอใจได ้ 

สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2544) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่เป็นกิจกรรมท่ีกระท าข้ึนหรือ
จดัมาเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน และผูซ้ื้อบริการไม่อาจน ามากระท าการขายต่อไดเ้ป็น
การขายความสามารถ ความรู้ และแรงงาน  

สมิต สัชฌุกร (2546) ไดใ้หค้วามหมายการบริการ คือ การมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นบริการ
หรือชนะใจลูกคา้ของท่านคือ ความสามารถในการเขา้ถึงส่ิงท่ีลูกคา้ คาดหวงัและตอบสนองลูกคา้
ดา้นบริการท่ีเป็นเลิศ นั้นหมายถึง องคก์ารสามารถน าเสนอส่ิงท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้
รวมถึง ความสามารถในการแกปั้ญหา ใหลู้กคา้ไดภ้ายในเวลาท่ีเหมาะสม  
 ปลายฝัน สุขารมย์ (2536) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ค  าว่า “การบริการ” ตรงกับ
ภาษาองักฤษวา่ “service”  ในความหมายท่ีวา่ เป็นการกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ  การให้
ความช่วยเหลือ  การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
 นิคม  จารุมณี (2544)  กล่าวว่า “ศัพท์ภาษาอังกฤษอีกค าท่ีนิยมใช้ในความหมาย
ใกลเ้คียงกนั คือ ค าวา่ “hospitality” ซ่ึงพบบ่อยในธุรกิจโรงแรมและมีความหมายท่ีลึก ซ่ึงในทาง
ปฏิบติัโดยเป็นการกระท าให้แก่ผูอ่ื้นในลักษณะของการปฏิบติัด้วยความเอาใจใส่อย่างใกล้ชิด 
อบอุ่น และไมตรีจิต 
 พรเทพ ปิยะวฒันเมธา (2536)  ในทางธุรกิจกล่าวไวว้า่  การบริการหมายถึงการให้ส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ หรือรับรู้ และสนองความตอ้งการของลูกคา้  จะครอบคลุมการให้ลูกคา้ในส่ิงท่ีเขา
ตอ้งการ ในเวลาท่ีเขาตอ้งการ และในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ เพื่อเขาจะไดมี้ความพอใจเตม็ท่ี 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2537)  กล่าวในความหมายท่ีคลา้ยคลึงวา่ การบริการเป็น
กิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 1996, อา้งในวนัชยั  ค  าเจริญ, 2545)  ใหค้วามหมาย      การบริการไว้
วา่ การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอ    เพื่อขายให้กบั
อีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้นไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้
การบริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์หรือไม่ก็ได้ การบริการจึงเปรียบเสมือน
ผลิตภณัฑท่ี์มีความเป็นนามธรรม ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ทัว่ ๆ ไป  

จินตนา  บุญบงการ (2542) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่  “พฤติกรรม กิจกรรม  
การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง  โดยมีเป้าหมาย และมีความตั้งใจใน
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การส่งมอบบริการอนันั้น” หรือ “บริการ” คือ ส่ิงท่ีจบั สัมผสั แตะตอ้งไดย้าก      และเป็นส่ิงท่ีเส่ือม
สูญสลายไปไดง่้าย  บริการจะไดรั้บการท าข้ึนและส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบริการ
นั้น ๆ ไดโ้ดยทนัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 
การบริการ ตรงกบัค าภาษาองักฤษวา่ “Service”  ซ่ึงหากน าตวัอกัษรแต่ละตวัมาแยกเป็น    ค  าใหม่ ๆ 
จะพบค าท่ีมีหมายดี ๆ จ านวนหน่ึง 
 คุณลกัษณะ 7 ประการ ของ Service  ในการสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 S  =  Smiling & Sympathy หมายถึง ยิม้แยม้ และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ         
ต่อความยุง่ยากของผูรั้บบริการ 
 E  =  Early Response  หมายถึง ตอบสนองต่อความประสงคข์องผูรั้บบริการอยา่ง
รวดเร็วทนัใจ โดยมิเอ่ยปากเรียกหา 
 R  =  Respectful  หมายถึง  แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
 V  =  Voluntaries Manner  หมายถึง  ลกัษณะการให้บริการแบบสมคัรใจและเต็มใจ 
มิใช่  ท าแบบเสียมิได ้
 I  =  Image  Enchanting  หมายถึง  การรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการ  และเสริมสร้าง
ภาพพจน์ขององคก์รดว้ย 
 C  =  Courtesy  หมายถึง  กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อม
ตน 
 E  =  Enthusiasm  หมายถึง  มีความกระฉบักระเฉง และความกระตือรือร้นอยูเ่สมอ  
ในขณะท่ีใหบ้ริการ จะใหบ้ริการมากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 
 อ านวย  คงมีสุข (2538)  การบริการคือ งานท่ีท าเพื่อผูอ่ื้น (Work Performed for 
someone else) หรือหมายถึงกิจกรรม (Activity) ประโยชน์ (Benefits)  และความพึงพอใจ 
(Satisfaction)  รูปแบบของการบริการสร้างสรรค์ได้โดยคน และกลไก อุปกรณ์ คนให้บริการ
ประสานความสะดวกรวดเร็วความพึงพอใจความประทบัใจและไมตรีสัมพนัธ์  ส่วนกลไกอุปกรณ์
คือความสะดวก 

จอห์น ดี มิลเลท (John D. millet, 1954) ใหห้ลกัการใหบ้ริการ   ดงัน้ี  
 1)  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบติั    
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน           
จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
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 2)  การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะต้องมองว่า             
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา 
 3)  การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service)  หมายถึงการให้บริการสาธารณะ
จะต้อง    มีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right 
quantity at the right geographical location)  ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมาย
เลยถา้จ านวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอ 
 4)  การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ       
ท่ี เป็นไปอย่างสม ่ า เสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจ                 
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5)  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progression Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ  
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังานกล่าวคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ   ท่ี
จะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท ์(2535)  อา้งแนวคิดของ Paraduman Zeithal & Barry  ซ่ึง
กล่าวถึงหลกัการบริการท่ีดีตอ้งประกอบดว้ย 

1)  ความเช่ือใจ 
2)  การตอบสนอง 
3)  ความสามารถ 
4)  การเขา้ถึงการบริการ 
5)  ความสุภาพอ่อนโยน 
6)  การส่ือสาร 
7)  ความซ่ือสัตย ์
8)  ความมัน่คง 
9)  ความเขา้ใจ 

 จากท่ีกล่าวขา้งตน้   การบริการ หมายถึง  กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใด
อย่างหน่ึง เพื่ อตอบสนองความต้องการและเป็นประโยชน์ต่อผู ้อ่ืน  ให้ได้ รับความสุข                          
ความสะดวกสบาย  หรือความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  และการให้ความสะดวกแก่ผูอ่ื้น
จนเกิดความพอใจ ประทบัใจ สามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ ในระหว่างการติดต่อ และ
ภายหลังการติดต่อ ซ่ึงเกิดข้ึนได้ในรูปแบบต่าง ๆ กัน เช่น การซ้ือขายสินค้า การต้อนรับ การ
ให้บริการในดา้นต่าง ๆ ตลอดจนการให้บริการสาธารณะ  จะประกอบดว้ย หน่วยงานให้บริการ  
และทศันคติท่ีไดรั้บบริการ 
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 สรุปได้ว่าหลักการให้บริการ  ควรยึดหลัก การให้บริการแก่ทุกคนอย่างเสมอภาค            
และเท่าเทียมกนั  ตรงเวลา มีการบริการอย่างพอเพียง รวมถึงพฒันา ปรับปรุงให้บริการมีคุณภาพ
ยิ่ง ข้ึนไป  โดยสอดคล้องกับความต้องการของผู ้ใช้บริการ  กล่าวคือ  สามารถตอบสนอง            
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้อย่างเกินความคาดหวงั ซ่ึงผูใ้ห้บริการควรมีความรู้ความเขา้ใจ      
ในการบริการเป็นอยา่งดี  มีความสุภาพอ่อนโยน  ซ่ือสัตย ์และสามารถอ านวยความสะดวก ส่ือสาร
กบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงกนั 

2.1.2 ความส าคญัของการศึกษาการบริการ 
 ธุรกิจในปัจจุบนั มีการแข่งขนักนัสูงมากข้ึน  องคก์รต่าง ๆ ก็พยายามท่ีจะเอาชนะคู่แข่ง
ด้วยวิธีการใดวิธีการหน่ึง เช่นการจูงใจในด้านราคา การส่งเสริมการขายต่าง ๆ เทคโนโลย ี                     
ท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง คุณภาพสินคา้และบริการ การบริการเป็นจุดส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจอยู่รอดได ้       
ในการบริการนั้นมกัเน้นท่ีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือการสร้าง
ความพึงพอใจ (Satisfaction)ให้กับลูกคา้  เม่ือธุรกิจมีการแข่งขนักันมากข้ึน  ลูกค้าจึงเป็นผูท่ี้มี
อ านาจในการต่อรองเลือกซ้ือสินคา้หรือใช้บริการแต่เม่ือใช้บริการนั้น  ลูกค้าจะเกิดพฤติกรรม          
3 กรณีคือ 

1)  ลูกคา้พอใจมาก เพราะรับบริการตามท่ีเขาคาดหวงัไว ้
2)  ลูกคา้พอใจบา้ง เพราะไดรั้บบริการต ่ากวา่ท่ีเขาคาดหวงัไวเ้ล็กนอ้ย 
3)  ลูกคา้ไม่พอใจ เพราะไดรั้บบริการไม่ไดต้ามท่ีคาดหวงั 

 ถา้เกิดเหตุการณ์กรณีท่ีหน่ึง ธุรกิจจะประสบความส าเร็จระดบัหน่ึง  ถา้เกิดเหตุการณ์ท่ี
สองธุรกิจก็อาจอยู่รอดและหากมีการปรับปรุงก็จะเปล่ียนเป็นกรณีท่ีหน่ึง และถา้เป็นเหตุการณ์ท่ี
สาม ธุรกิจนั้นอาจลม้เหลวได ้(ศรัญยา  แสงล้ิมสุวรรณ, 2538) 

จิตตินนัท์  เดชะคุปต์ (2544)  กล่าวว่า  การบริการไดข้ยายขอบเขตออกไปกวา้งขวาง
และมีความหลากหลายมากข้ึน  ไม่เพียงแต่ธุรกิจซ้ือขายสินคา้ทัว่ไปเนน้ความส าคญัของการบริการ
ควบคู่ไปกบัการขายสินคา้เท่านั้น  ธุรกิจท่ีมีลกัษณะเป็นการบริการ  มีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่าง      
ไปจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ทัว่ไป  เม่ือเก่ียวพนักบัการด าเนินทางธุรกิจซ้ือขายสินคา้และบริการ
ดงัน้ี 

1)  สาระส าคญัของการไวว้างใจ (Trust)  การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ี              
ผู ้ให้บริการปฏิบัติต่อผู ้รับบริการขณะท่ีกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน ผู ้ซ้ือหรือผู ้รับบริการ               
จึงไม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้า่จะไดรั้บปฏิบติัอยา่งไร  จนกวา่กิจกรรมและการบริการจะเกิดข้ึน  
การตดัสินใจซ้ือบริการจึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยู่กบัความไวว้างใจ  ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไป     
ท่ีผูบ้ริโภคสามารถหยิบจบัตรวจดูสินค้าก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ  การบริการท าได้เพียงการให้
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ค าอธิบายส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บประกนัคุณภาพหรือการอา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นไดเ้คยใช้บริการ
มาแลว้ 

2)  ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility)  การบริการมีลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่อาจ
สัมผสัก่อนท่ีจะมีการซ้ือเกิดข้ึนได ้ กล่าวคือผูซ้ื้อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้า  หรือ
ก่อนท่ีจะตกลงใจซ้ือเหมือนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไป  นอกจากนั้นการซ้ือการบริการก็เป็นซ้ือท่ีจบั
ต้องไม่ได้เพียงแต่อาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีได้รับการประกอบการ
ตดัสินใจซ้ือบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ื้ออาจก าหนดเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพหรือประโยชน์ของการบริการ
ท่ีตน    ควรไดรั้บแลว้ตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 

3)  ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability)  การบริการท่ีมีลกัษณะท่ีไม่
อาจแยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหน้าท่ีเป็นผู ้ให้บริการหรือผูข้ายบริการนั้น                  
ไดก้ารผลิตและการบริโภค  การบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนักบัการขายบริการ
ซ่ึงจะแตกต่างกบัตวัสินคา้ท่ีมีการผลิต  การขายสินคา้แล้วจึงเกิดการบริโภคภายหลงั  นอกจากน้ี   
การด าเนินการบริการไม่สามารถแบ่งแยกส่วนประกอบในตวัของมนัเองออกจากกนั เหมือนเช่นกบั
การผลิตสินคา้ทัว่ไปได ้ ผูใ้หบ้ริการจะเป็นผูข้ายบริการโดยตรงให้แก่ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นกระบวนการ
ท่ีเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมให้บริการจนกระทัง่บริการนั้นส้ินสุด  ทั้งน้ีผูบ้ริโภคจะมีส่วนร่วม    
ในกระบวนการให้บริการขณะนั้นด้วย  โดยท าหน้าท่ีเป็นผูรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการในเวลา
เดียวกนั 

4)  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่คงท่ี และไม่
สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้ เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการแต่ละ
คนซ่ึงมีวิธีการการให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะตวัของมนัเอง  ถึงแม้จะเป็นงานบริการ อย่าง
เดียวกนัจาก     ผูใ้หบ้ริการคนเดียวกนั  แต่ต่างวาระกนั  คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกนัได ้ 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการ  ผูรั้บบริการ  ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มขณะบริการท่ี
แตกต่างกนั 

5)  ลกัษณะท่ีสามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ (Perish Ability)  การบริการมีลกัษณะท่ีไม่
สามารถ เก็บรักษาหรือเก็บส ารองไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ทัว่ไป  เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะเกิด
เป็น   ความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนขา้งสูง   
ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา 

6)  ลกัษณะท่ีไม่สามารแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non – Ownership)  การบริการมี
ลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของ  เม่ือมีการซ้ือบริการท่ีเกิดข้ึนซ่ึงแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไปอยา่งเห็น
ไดช้ดั  เพราะเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดก็จะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอย่างถาวรทนัทีในขณะท่ีผูซ้ื้อ
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จ่ายเงินบริการใด ก็จะเป็นค่าบริการนั้น  ผูซ้ื้อจะไดรั้บตามเง่ือนไขของการบริการแต่ละประเภท  
เพราะการบริการไม่ใช่ส่ิงของ  แต่เป็นกิจกรรม  หรือกระบวนการของการกระท านั้น  จะเห็นไดว้า่
ลกัษณะของการบริการจะแตกต่างไปจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อยา่งเห็นไดช้ดั  ซ่ึงก็ให้เกิดขอ้จ ากดั         
บางประการในการด าเนินบริการ อยา่งไรก็ตาม การส่งเสริมการบริการโดยใชก้ลยทุธ์ ทางการตลาด
เข้ามาช่วยปรับเปล่ียนการวางแผนการบริการ  และการปฏิบติังานทั้ งในด้านก าหนดนโยบาย        
และเทคนิคการใหบ้ริการ นบัเป็นลู่ทางท่ีสามารถกระท าได ้

 
2.2  ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

2.2.1  ทฤษฏีการบริการของ คาส และดาเน็ต 
ในเร่ืองทฤษฎีการบริการท่ีดี  มีนักจิตวิทยาและนักคน้ควา้ได้ให้แนวคิดในเร่ืองน้ีไว ้       

เช่น ทฤษฎีการบริการของ คาส และดาเน็ต (Katz and Danet, 1973 อา้งถึงใน อดิศกัด์ิ     รัตนพิสุทธ์พนัธ์ุ 
2548) ให้ความเห็นเก่ียวกบัหลกัการให้บริการท่ีดีควรปฏิบติัต่อลูกคา้ทั้งในองคก์รรัฐ และเอกชน 
ควรยดึหลกัปฏิบติัดงัน้ี 
 1)  ให้บริการเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น (Specificity)  หมายถึงการติดต่อส่ือสารระหว่าง           
ผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการควรจะจ ากดัเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น  ผูใ้ห้บริการไม่ควรเอาเร่ืองส่วนตวั
นอกเหนือจากหนา้ท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
 2)  การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั (Universality)  หมายถึงผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยความเป็นธรรมไม่ถือเขาถือเรา เช่น การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั ใคร
มาก่อนก็ไดรั้บบริการก่อน เป็นตน้ 
 3)  การวางตนให้เป็นกลาง (Affective  Neutrality)  หมายถึง  ผูใ้ห้บริการจะตอ้งบริการ
ผูใ้ช้บริการ โดยไม่เอาอารมณ์ส่วนตวัมายุ่งเก่ียวกับการปฏิบติังาน และควรปฏิบติัด้วยเหตุผล       
และใชห้ลกัการความถูกตอ้ง ไม่ขู่ตะคอก หรือหาเหตุชวนววิาทกบัผูใ้ชบ้ริการ 

2.2.2  ทฤษฎีการบริการของ พาราสุระมาน  ซีลธ์มิล และแบรีย ์(Parasuraman, Zeithaml and 
Barry, 1985 อา้งถึงใน อดิศกัด์ิ  รัตนพิสุทธ์พนัธ์ุ (2548)  กล่าวถึงหลกัการบริการ  ท่ีดีมีดงัน้ี 
 1)  ความเช่ือถือได ้ (Reliability)  ประกอบดว้ย  ความสม ่าเสมอ  ความพร้อมท่ีจะให้บริการ 
และการอุทิศเวลา 
 2)  การตอบสนอง (Response)  ประกอบดว้ย  ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ  ความพร้อมท่ีจะ 
ใหบ้ริการและการอุทิศเวลา  ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
 3)  ความสามารถ (Competence)  ประกอบดว้ยความสามารถในการบริการความสามารถใน
การส่ือสาร  ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
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 3.1)  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลาคอยนอ้ยเวลาท่ีให้บริการ 
เป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 3.2)  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy)  ประกอบไปดว้ย  การแสดงความสุภาพต่อการ
ใหบ้ริการ  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 3.3)  การส่ือสาร (Communication)  ประกอบด้วย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและ
ลกัษณะงานบริการ  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 3.4)  ความซ่ือสัตย ์(Credibility) 
 3.5)  ความมัน่คง (Security)  ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ  เช่นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
 3.6)  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การให้ค  าแนะน า 
และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 3.7)  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ (Tangibility) ประกอบด้วย การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ให้
พร้อม ส าหรับการให้บริการ  การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ และการจดั
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 

2.2.3  กุลธน  ธนาพงศธร (2530  อา้งใน ชวลิต นิวาสวตั  2546)  กล่าววา่หลกัการให้บริการท่ี
ส าคญัมี 5 ประการคือ 

1)  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  หมายถึง ประโยชน์   
และบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น  จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์  และบริการยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 

2)  หลกัความสม ่าเสมอ  หมายถึงการให้บริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองและ 
สม ่าเสมอ  ไม่อาจหยดุตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 

3)  หลกัความเสมอภาค  โดยผูบ้ริการท่ีจดัให้นั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่าง 
เสมอภาค และเท่าเทียมกนั  ไม่มีการให้สิทธิพิเศษใด ๆ แก่บุคคล  หรือกลุ่มบุคคลใดในลกัษณะ
แตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4)  หลกัความประหยดั  หมายถึง  ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการ  จะตอ้งไม่มากจน
เกินกวา่ผลท่ีไดรั้บ 

5)  หลกัความสะดวก  หมายถึง  การบริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ 
ท่ีปฏิบติัไดง่้าย  สะดวก  ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั  ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจให้แก่
ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 
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 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ  (2540)  กล่าววา่  คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ กล่าวคือ การรักษาระดบั
การใหบ้ริการท่ีเหนือคู่แข่งขนั  โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ ขอ้มูลต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต  จากการพูดปาก
ต่อปาก   จากโฆษณาของธุรกิจให้บริการ  ลูกคา้จะพอใจถา้เขาได้รับในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) 
และเม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบ     ท่ีเขาตอ้งการ 
(How)  นกัการตลาดตอ้งการท าการวิจยัเพื่อทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ทัว่ไป  
ไม่วา่ธุรกิจแบบใดก็ตาม  ลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพ  การใหบ้ริการดงัน้ี 
 1)  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access)  เป็นการบริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกใน
ด้านเวลา  สถานท่ีแก่ลูกค้า  คือไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน  ท าเล ท่ีตั้ งเหมาะสม  ซ่ึงแสดงถึง
ความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ 
 2)  การติดต่อส่ือสาร (Communication)  สามารถอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้ 
เขา้ใจง่าย  เช่น ป้ายบอกวิธีการใช้โทรศพัท์สาธารณะ  ส าหรับผูท่ี้ไม่เคยใช้บริการเป็นรูปภาพ        
ซ่ึงแมผู้ท่ี้ไม่สามารถอ่านหนงัสือ  หรือชาวต่างชาติก็สามารถรู้วธีิใชไ้ด ้
 3)  ความสามารถ (Competence)  บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการจะตอ้งมีความช านาญ และ 
มีความรู้  ความสามารถในงาน หรือท างานโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 
 4)  ความมีน ้าใจ (Courtesy)  บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์  เป็นท่ีน่าเช่ือถือ
มีความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอ้ผิดพลาดจากการสั่งการของผูใ้ชบ้ริการ
และแจง้ใหท้ราบโดยชดัเจน 
 5) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) องคก์รและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้  
 6)  ความไวว้างใจ (Reliability) เป็นการใหบ้ริการกบัลูกคา้ท่ีตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7)  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและสามารถแกไ้ข ปัญหา 
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8)  ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และปัญหา
อ่ืน ๆ 
 9)  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible)  บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าให้เขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
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 10)  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding and knowing customer) พนกังานหรือ
อุปกรณ์ท่ีให้บริการ  ตอ้งได้รับการออกแบบเพื่อพยายามเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ และให ้
ความสนใจ  ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 กล่าวโดยสรุปคุณภาพการใหบ้ริการ  หมายถึง  ความไม่มีตวัตนไม่สามารถมองเห็น จบั
ตอ้งและสัมผสัไม่ได ้ ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ังในดา้นคุณภาพในการให้บริการ        
การบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีแตกต่างจากสินค้า  ไม่สามารถสัมผสัการบริการในเบ้ืองต้น                 
การให้บริการยากท่ีจะวดัประสิทธิภาพ  และผลส าเร็จในรูปของดชันี หรือตวัเลข การสร้างคุณ
ภาพรวมให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือ  เกิดข้ึนในขณะท่ีลูกคา้ใช้บริการ  จะเป็นท่ียอมรับหรือไม่  ข้ึนอยู่กบั
ความพอใจของลูกค้าต่อการรับบริการของผูข้าย  จะพิจารณาด้านต่าง ๆ ได้แก่  ด้านพนักงาน       
และการตอ้นรับ ด้านสถานท่ี ด้านความสะดวกท่ีได้รับ ด้านขอ้มูลท่ีได้รับการบริการ  และด้าน
ระยะเวลาท่ีใช้ในการบริการ  ซ่ึงเป็นกุญแจส าคญัในการให้การบริการเพื่อความพึงพอใจสูงสุด
ใหแ้ก่ลูกคา้  สร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
 สรุปได้ว่า  ทฤษฎีการบริการ หมายถึง  การบริการเป็นเร่ืองระหว่างผู ้ให้บริการ  
ผูรั้บบริการ และผูป้ระกอบการองค์กรท่ีให้บริการจะตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กนัอย่างสอดคลอ้งเป็นไป
ในทางท่ีดีทุกฝ่าย 
 
2.3  แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ 

หมายถึง พอใจ ชอบใจ ความพึงพอใจในการปฏิบติังานเป็นเร่ืองของความรู้สึกท่ีมีความสึกของ
บุคคลท่ีมีต่องานท่ีปฏิบติัอยูแ่ละความพึงพอใจจะส่งผลต่อขวญัในการปฏิบติังาน อยา่งไรก็ดีความ
พึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวนัส้ินสุด เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้ม
บุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมาแลว้ ฉะนั้นผูบ้ริหารจ าเป็นจะตอ้งส ารวจ
ตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบติัให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคลากรตลอดไป ทั้งน้ี
เพื่อใหง้านส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมายขององคก์รหรือหน่วยงานท่ีตั้งไว ้

คอทเลอร์ ( Kotler, 1994 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction)  
ในระดบัความรู้สึกของบุคคลหรือลูกคา้นั้น  เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลประโยชน์การท างาน
ของผลิตภณัฑ์ (Product’s Received Performance)  กบัความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation)  ซ่ึง
ถา้หากพิจารณาถึงความพึงพอใจหลงัการขาย (Post Purchase Satisfaction)  ของลูกคา้ว่าจะเกิด
ระดบัความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการนั้น  โดยถ้าผลท่ีได้รับจากสินคา้ หรือ
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บริการ (Product Performance)  ดงักล่าวนั้นนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ ย่อมท าให้ลูกคา้เกิดความไม่
พอใจ (Dissatisfaction)  แต่ถา้ในระดบัของผลท่ีไดรั้บสินคา้ หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้  ก็ท  าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ   (Satisfaction)  และถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูง
กวา่ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไว ้ ก็จะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ  ซ่ึงแตกต่างกบัระดบัความพึง
พอใจท่ีกล่าวมา  จะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้  และประชาสัมพนัธ์ถึงส่ิงท่ีดีและไม่ดี
ของสินคา้ต่อบุคคลอ่ืนต่อไป 
 หลุย  จ าปาเทศ (2533)  ไดใ้ห้ความหมายวา่  ความพึงพอใจเป็นความตอ้งการ ( Need )  
ไดบ้รรลุเป้าหมาย  พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาจะมีความสุข  ซ่ึงสังเกตไดจ้ากสายตา ค าพูด และการ
แสดงออก 
 กิติมา  ปรีดีดิลก ( 2542)  กล่าววา่  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ี
มีองคป์ระกอบ  และส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ ของงานและเขาไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ 
 เมนาด  ดบัเบิ้ลย ู แชลร่ี (Maynard W. Shelly, 1975 อา้งถึงใน อญัจณา  วจันะสวสัด์ิ  
2544)  ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์ คือความรู้สึกทางบวก 
ความรู้สึกทางลบ  ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าใหเ้กิดความสุข  ความสุข
นั้นเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั
และความสุขน้ีสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก  ดงันั้นจะเห็นไดว้า่
ความสุขเป็นความรู้สึกสลบัซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก
อ่ืนๆ  
 ความรู้สึกทางลบ  ความรู้สึกทางบวก  และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่าง
สลบัซบัซอ้น และความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี  เรียกวา่ความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจ
จะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ  
 คอทเลอร์ (  Kotler, 2003 )  กล่าววา่ความพึงพอใจ  คือระดบัความรู้สึกของบุคคลวา่ช่ืน
ชอบ หรือผิดหวงั  ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์ตามท่ีรับรู้ 
(Product’s Perceived Performance)  กบัความคาดหวงัของเขา (Expectation) 
 ดงันั้น ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ท่ีชอบ รู้สึกพอใจ หรือทศันคติทางท่ีดี
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น  การไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการภายใตส้ภาพแวดลอ้มของเหตุการณ์
ขณะนั้น  ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ข้ึนอยูก่บัความรู้สึกท่ีไดรั้บรู้ของบุคคลนั้น  การสร้างแรงจูงใจมี
ส่วนท่ีจะกระตุน้ความพึงพอใจใหเ้พิ่มมากข้ึน  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บความส าเร็จตาม
มุ่งหวงัและความตอ้งการ 
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2.3.2 ระดบัความพึงพอใจ 

คณะกรรมการรณรงคก์ารเพิ่มผลผลิตสิงคโปร์ (2539)  ไดแ้บ่งระดบัความ พึงพอใจของ
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเป็น 3 ระดบั 

ระดบัท่ี 1 สนองความจ าเป็นพื้นฐานของลูกคา้ 
ระดบัท่ี 2 สนองความคาดหมายของลูกคา้ไวใ้นวถีิทางท่ีเขาอยากกลบัมาใช ้  บริการอีก 
ระดบัท่ี 3 ไปไกลกวา่ความคาดหมายของลูกคา้ ท ามากเกินกวา่ท่ีเขาจะคาดถึงบริการ 2 

ชนิดท่ีมีคุณภาพเท่ากนั  ลูกคา้จะเลือกชุดท่ีราคาต ่ากวา่  ในทางตรงกนัขา้มถา้ใหบ้ริการ      2 ชนิด ท่ี
คุณภาพแตกต่างกนั  ลูกคา้ยินดีจ่ายราคาสูงข้ึนส าหรับคุณภาพท่ีสูงกวา่  ส าหรับลูกคา้  ราคานบัว่า
เป็นส่วนแข่งขนัร้อยละ 66  ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของการบริการมากกวา่ราคา 

2.3.3 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
อเดย ์ แอนด์ แอลเดอร์เซน (Aday and Andersen, 1978 อา้งถึงใน วาสนา    แพทยานนท,์ 

2545)  กล่าวถึงทฤษฎีท่ีช้ีพื้นฐาน 6 ประเภทท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ  และ
ความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจาการบริการเป็นส่ิงส าคญั  ท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการวา่ไดมี้การ
เขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ  ความพึงพอใจทั้ง 6 ประเภท นั้นคือ 

1)  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 
2)  ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ 
3)  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
4)  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 
5)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ 
6)  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 
ดงันั้น การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ 

(ARL) จึงตอ้งอาศยัปัจจยัต่าง ๆ ดงัท่ีกล่าวมาแล้ว  รวมทั้งตอ้งศึกษาความพึงพอใจทั้งด้านบวก 
แสดงวา่มีความพึงพอใจ และดา้นลบ ท่ีแสดงวา่มีความไม่พึงพอใจ โดยทัว่ไปลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ
จะแสดงพฤติกรรมก็ต่อเม่ือเขาเห็นโอกาสความน่าจะเป็นไปไดค้่อนขา้งเด่นชัดว่า หากความพึง
พอใจของเขาเกิดจากการให้บริการท่ีมีคุณภาพก็จะใช้บริการนั้นตลอด  เพราะเป็นผลลพัธ์ท่ีเขา
ปรารถนา  ผลตอบแทนหรือผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการบริการท่ีมีคุณภาพ  จะมีความส าคญัและจะเป็นตวั
ท าใหเ้กิดพฤติกรรมได ้ ข้ึนอยูก่บัความพอใจต่อการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
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2.4  แนวคิดและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) โดยพื้นฐานจะมีอยู ่4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์  
การส่งเสริมการตลาด ช่องทางการจดัจ าหน่าย   ราคา    (Kotler, 2000) แต่ส่วนประสมทางการตลาด
ของการบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้งมี
การเน้นถึงพนกังาน กระบวนการในการให้บริการ และส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ซ่ึงทั้งสามส่วน
ประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันั้น ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจึง
ประกอบดว้ย 7 P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา  ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน 
กระบวนการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้ม  ทางกายภาพดงัน้ี (ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547) 

2.4.1  ผลิตภณัฑ์ (Product) บริการเป็นผลิตภณัฑ์อยา่งหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑ์ที่ไม่มีตวัตน 
(Intangible Product)  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก  
ความรวดเร็ว ความสบายใจ การให้ความเห็น การให้ค  าปรึกษา เป็นตน้ บริการจะตอ้งมี คุณภาพ
เช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของการบริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัท่ีประกอบกนั    ทั้ง
ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและ
ต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานท่ีรวมถึงอธัยาศยัไมตรีของ
พนกังาน 

2.4.2  ราคา (Price) ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูง ก็ท  าให้
ธุรกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาต ่าก็จะท าให้รายไดข้องธุรกิจนั้นต ่า ซ่ึงอาจน าไปสู่ภาวะขาดทุนได ้
อยา่งไรก็ตามก็มิไดห้มายความวา่ธุรกิจจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งอยูใ่นสภาวะของการ
มีคู่แข่งขนั หากตั้งราคาสูงกว่าคู่แข่ง แต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพกว่าคู่แข่งมากเท่ากบั
ราคาท่ีเพิ่ม ย่อมท าให้ลูกคา้ไม่มาใช้บริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากราคาต ่าก็จะน าสู่สงครามราคา 
เน่ืองจากคู่แข่งอ่ืนสามารถลดราคาตามไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ในมุมมองของลูกคา้ การตั้งราคามีผล
เป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ และราคาของการบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการ
บอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ 

2.4.3  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ในการบริการนั้น สามรถให้บริการผา่นช่องทางการจดั
จ าหน่ายได ้4 วธีิดงัน้ี 

1.  การให้บริการผ่านร้านคา้ (Outlet) การให้บริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีท ามานาน เช่น 
ร้านตดัผม ร้านซกัรีด ร้านใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ให้บริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชน
หรือในห้างสรรพสินคา้ แลว้ขยายสาขาออกไปเพื่อให้บริการลูกคา้ไดสู้งสุด โดยร้านประเภทน้ีมี
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วตัถุประสงคเ์พื่อท าใหผู้รั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึงโดยการเปิดร้านคา้
ข้ึนมา 

2.  การให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การให้บริการแบบน้ีเป็น
การส่งพนกังานไปใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ เช่น บริการ
จดัส่งอาหาร การให้บริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การส่งพนกังานท าความสะอาดไปท า ความ
สะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ีท างานลูกคา้ 

3.  การให้บริการผา่นตวัแทน การให้บริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจดว้ยการขาย แฟ
รสไชส์ หรือการจดัตั้งตวัแทนในการให้บริการ เช่น  แมคโดนลัด์ เคเอฟซี ท่ีขยายธุรกิจไปทัว่โลก 
บริษทัการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผ่านบริษทัท่องเท่ียว และโรงแรมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเชอราตนั  
แมริออตต ์เป็นตน้ 

4.  การให้บริการผา่นอิเล็กทรอนิกส์ โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้ง
พนกังาน เพื่อให้การบริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง เช่น การให้บริการผ่าน
เคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองแลกเงินตราต่างประเทศ  การใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มูลจากส่ืออินเทอร์เน็ต 

2.4.4  การส่งเสริมการขาย (Promotion)  การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลา้ย
กบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการท าไดใ้นทุกรูปแบบ ไม่ว่าจะ
เป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผา่นส่ือต่าง 
ๆ ซ่ึงการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบัสูง  ตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ 
ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่างซ่ึงเนน้ราคาค่อนขา้งต ่า โดยอาศยัการ
ลดแลกแจกแถมเป็นตน้ ส าหรับธุรกิจบริการ การส่งเสริมการตลาดท่ีนิยมใชก้นัมาก เช่น โครงการ
สะสมคะแนน การลดราคาโดยใชช่้วงเวลา การสมคัรสมาชิก การขายบตัรใชบ้ริการล่วงหนา้ 

2.4.5  พนกังาน (People)  พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีให้บริการนัน่ ซ่ึง
จะรวมตั้งแต่เจา้ของ พนกังานทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ 
โดยเจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนส าคญัอยา่งมากในการก าหนดนโยบายในการให้บริการ การก าหนด
อ านาจหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานในทุกระดบั กระบวนการในการให้บริการ รวมถึง
การปรับปรุงการให้บริการและพนกังานผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลท่ีตอ้งพบปะและให้บริการกบัลูกคา้
โดยตรง และพนักงานในส่วนสนับสนุนก็จะท าหน้าท่ีให้การสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ ท่ีจะท า
ใหบ้ริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ 

2.4.6   การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical) เป็นการพฒันารูปแบบการให้บริการ 
โดยการสร้างคุณภาพรวม  เพื่อสร้างคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้  ไดแ้ก่  ความสะดวกสบาย มีส่ิงอ านวยความ
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สะดวกเพียงพอท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ไดแ้ละท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ย่าง
ชดัเจนดว้ย 

2.4.7  กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงมี
หลากหลายรูปแบบเป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและ
ประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction)  ความตรงต่อเวลาและมีประสิทธิภาพในความปลอดภยั  
การแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว เช่น การซ่อมแซมอุปกรณ์ภายในห้องพกัท่ีเกิดปัญหา
ทนัทีท่ีลูกคา้แจง้เป็นตน้ การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical) เป็นการพฒันา
รูปแบบการให้บริการ  โดยการสร้างคุณภาพรวม  เพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ ลูกค้า   ได้แก่  
สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการการออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนการใช้พื้นท่ีในอาคาร  
อพาร์ทเมนท ์  การดูแลเอาใจใส่ในความอยูแ่ละทรัพยสิ์นของลูกคา้ให้มีความปลอดภยัอยูเ่สมออยู่
เสมอและลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ไดแ้ละท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์ของ
การบริการไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย 
 
2.5  แนวคิดทฤษฏีเกีย่วกบัปัจจัยด้านสภาพบุคคล 
 แนวความคิดด้านประชากรศาสตร์น้ีเป็นแนวทฤษฏีท่ีเช่ือในหลกัการ ของความเป็น
เหตุเป็นผล  กล่าวคือ ในการตดัสินใจของมนุษยใ์นการแสดงพฤติกรรมใด ๆ นั้น ไดรั้บอิทธิพลจาก
ลกัษณะส่วนบุคคลทางดา้นต่าง ๆ ได้แก่   อายุ  ขั้นตอนวฏัจกัรของครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ การศึกษา และรูปแบบการด ารงชีวติ (Kotler, 1994) 
 สุดาดวง   เรืองรุจิระ (2540)  ได้อธิบายว่า บุคคลท่ีมีความแตกต่างในเร่ืองเพศ  อาย ุ 
รายได้ จะมีความตอ้งการ  ความคิดเห็นท่ีแตกต่างไปตามปัจจยัเหล่าน้ี  ผูมี้อายุแตกต่างกันไม่
ตอ้งการเป้าหมายในชีวิตเหมือนกนั  ในส่วนผูมี้อายุ  รายได้น้อยตอ้งการสินคา้ราคาพอสมควร  
คุณภาพพอใชไ้ดป้ริมาณใหเ้พียงพอ  แต่ผูมี้รายไดสู้งตอ้งการสินคา้ท่ีมีคุณภาพเยีย่ม  ปริมาณไม่ตอ้ง
มากลกัษณะทางประชากรศาสตร์น้ี คือ 
 เพศ 
 ในอดีตท่ีผ่านมา เพศเป็นพื้นฐานในการแบ่งตลาดผลิตภัณฑ์ เช่น เส้ือผา้  รองเท้า  
จกัรยานยนต์  และผลิตภณัฑ์ดูแลความงาม  ในปัจจุบนันกัการตลาดจะพยายามไม่แบ่งเพศในการ
เสนอผลิตภณัฑห์ลาย ๆ ผลิตภณัฑจ์ะขายไดท้ั้งชายและหญิง (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) 
 อาย ุ

การจะสอนผูท่ี้อายุต่างกนัให้เช่ือฟังหรือเปล่ียนทศันคติหรือเปล่ียนพฤติกรรมนั้นมี
ความยกง่ายต่างกนั  ยิง่มีอายมุากกวา่การท่ีจะสอนใหเ้ช่ือฟังใหเ้ปล่ียนทศันคติและเปล่ียนพฤติกรรม
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ก็ยิง่ยากข้ึน  การวจิยัโดยมาเปิล และคนอ่ืน ๆ (Maple,et al., อา้งใน อดุลย ์ จาตุรงคกุล, 2543)  ไดท้  า
การวิจยัและให้ผลสรุปว่า การชกัจูงจิตใจหรือโน้มน้าวจิตใจของคน จะยากข้ึนตามอายุของคนท่ี
เพิ่มข้ึน อายุก็มีความสัมพนัธ์ต่อข่าวสารและส่ืออีกด้วย เช่น ภาษาท่ีใช้ในวยัต่างกนัก็ยงัมีความ
แตกต่างกนั โดยจะพบว่า ภาษาแปลก ๆ ใหม่ ๆ จะเป็นท่ีพอใจของคนหนุ่มสาวมากกว่าผูสู้งอาย ุ
เป็นตน้ 

โดยสรุปอาย ุของผูรั้บสารจะมีอิทธิพลกบัการส่ือสารไม่มากก็นอ้ย ซ่ึงอาจออกมาแสดง
ความสนใจ ความเช่ือหรือพฤติกรรมการรับรู้ข่าวสารของผูรั้บสาร   
 การศึกษา 
 เป็นตวัแปรท่ีส าคญัมากต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของผูรั้บสาร มีการศึกษาวิจยัหลาย
เร่ืองไดช้ี้วา่  ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพดีมากกวา่ผูมี้การศึกษาต ่า        
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคนอ่ืน, 2541) 
 มีนา  เชาวลิต (2543) กล่าวไวว้่า  ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัอาชีพและรายได้
การศึกษาจะมีอิทธิพลต่อการคิด การตดัสินใจ ถา้ประชากรมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั การใช้
ความรู้เพื่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการย่อมแตกต่างกนั คนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงจะเน้น
คุณภาพของสินคา้ ส่วนผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่าจะซ้ือสินคา้จากโฆษณา การแจกของแถม 
 สถานภาพ 
 บุคคลจะซ้ือสินคา้และบริการท่ีต่างกนัตามช่วงชีวิต  การซ้ือจะถูกก าหนดโดยขั้นท่ีเป็น
ช่วงของชีวิตครอบครัวดว้ย  ซ่ึงการก าหนดสถานภาพการสมรสและช่วงชีวิต คือ หนุ่มสาวท่ีโสด 
หนุ่มสาวท่ีแต่งงาน วยักลางคนท่ีโสด วยักลางคนท่ีหยา่ร้าง คนสูงอายุท่ีสมรสและคนสูงอายุท่ีไม่
แต่งงาน เป็นตน้ (Onkvisit & Shaw, 1997) ตวัอยา่งเช่น ผูห้ญิงวยัสาวจะเร่ิมรักสวยรักงาม เร่ิมท่ีจะ
มีการใชเ้คร่ืองส าอางเพื่อแต่งใบหนา้และผูห้ญิงท างานจะมีการแต่งใบหนา้เวลาไปท างาน 
 อาชีพ  
 อาชีพจะมีเกณฑท่ี์มีความหมายมากกวา่รายได ้ เพราะตลาดบางกลุ่มจะเก่ียวขอ้งถึงกลุ่ม
รายได ้ทศันคติ ความสนใจและลกัษณะการด าเนินชีวติเป็นผลของพฤติกรรมการซ้ือท่ีหลากหลาย  
(Onkvisit & Shaw, 1994)  
  Kotler (1994) ไดอ้ธิบายในเร่ืองน้ีวา่ อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและ
ความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั 
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 รายได ้
 รายได้ของผู ้บริโภค ระดับรายได้ของผู ้บริโภคแต่ละคนเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกบริโภคสินคา้และบริการ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดม้ากจะบริโภคมาก ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้
นอ้ยก็จะบริโภคนอ้ย  (ด ารงชยั ชยัสนิท และสุนี เลิศแสวงกิจ, 2546) 
 ปัจจยัดา้นสภาพบุคคล  
  จะพบวา่ การใช้ในการก าหนดเป้าหมายไดบ้่อย ๆ เพราะว่าง่ายในการก าหนดการวดั
และมีปริมารการใชท่ี้แตกต่าง  ดงันั้น  ความแตกต่างในดา้นสภาพบุคคล งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ( เพศ 
อาย ุการศึกษา อาชีพและรายได)้ จะมีผลต่อการใชบ้ริการ 
 พฤติกรรม   
 หมายถึง  กิริยาอาการแสดงออกทุกรูปแบบของส่ิงมีชีวิตเพื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้า ทั้ง
ภายนอกและใน เป็นการแสดงออกท่ีเห็นไดจ้ากภายนอก โดยรูปแบบของพฤติกรรมต่างๆ นั้นเป็น
ผลมาจากการท างานร่วนกนัของพนัธุกรรมและส่ิงแวดลอ้ม 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด   
 หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ การรถไฟฯ ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการขาย  ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรม 
 พฤติกรรม  หมายถึง  กิจกรรมท่ีมนุษยแ์สดงออกทั้งหมด อาจจะมองเห็นไดง่้าย เช่น         
การเดิน การพูด การเขียน และส่งท่ีมองเห็นไดย้ากหรือมองไม่เห็น เช่น การฟัง การจ า และการคิด
หาเหตุผล 
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภค  (Consumer Behavior)  หมายถึง  การแสดงออกของแต่ละ
บุคคล   ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการใช้สินคา้และบริการทางเศรษฐกิจรวมทั้งกระบวนการในการ
ตดัสินใจ      ท่ีมีผลต่อการแสดงออก 
 สมจิตร ล้วนจ าเริญ (2541) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและการใชสิ้นคา้และหรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการ
ตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อน และท่ีเป็นตวัก าหนดใหเ้กิดการกระท าต่าง ๆข้ึน 

DPU



 29 

 ยุทธนา   ธรรมเจริญ (2530)  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  (Consumer Behavior)  หมายถึง  
กิจกรรมท่ีบุคคลตอ้งเอาใจใส่ในเม่ือได้ท าการเลือก  การซ้ือและการใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีสนองความ
พอใจและความตอ้งการ  กิจกรรมเหล่าน้ีจะเก่ียวขอ้งกบักระบวนการภายในจิตใจและอารมณ์ 
 สรุปพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาเพื่อให้สามารถอธิบายถึงกระบวนการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภคในการบริโภคสินคา้หรือบริการ โดยมีเง่ือนไขส าคญัท่ีใชเ้ป็นตวัก าหนดในการศึกษา
ถึงทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ การท่ีผูบ้ริโภคก าหนดเป้าหมายให้ไดรั้บความพึงพอใจหรือแสดง
หาความพึงพอใจสูงสุด ภายใต้งบประมาณท่ีเขามีอยู่อย่างจ าดัก โดยมีสมมติฐานท่ีส าคัญ คือ 
ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีมีเหตุผล มีการตดัสินใจท่ีรอบคอบ มีความแน่นอน โดยใช้แนวความคิด
เก่ียวกับอรรถประโยชน์เป็นเคร่ืองแสดงระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีได้จากการบริโภค
สินค้าหรือบริการ มีการใช้งบประมาณหรือรายได้ท่ีมีอยู่อย่างจ ากัดเพื่อให้ได้มาซ่ึงสินค้าหรือ
บริการ 
 
2.7 ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 วิภาพร  ทองสุกมาก (2548)  ได้ท าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  ในเขตโทรศพัท์นครหลวงท่ี 4  เพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ โดยจ าแนกตามสถานภาพ และเพื่อศึกษาปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการ  ซ่ึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง  โดยเทียบตาราง Krejcie & 
Morgan  ไดจ้  านวน 400 คน และสุ่มตวัอยา่งมาศึกษาโดยวิธีบงัเอิญ (Accidental Random Sampling)  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามประมาณค่า (Rating Scale Questionnaires)   
ซ่ึงพฒันาโดยผูว้ิจยั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ (Percentage) , ค่าเฉล่ีย (Mean)  
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ส่วนสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานการวิจยัใชค้่า T-
test หรือ F-test  แลว้แต่กรณี พบวา่ ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการบริการในระดบั
มาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือดา้น
ประสิทธิภาพในการให้บริการ รองลงมาคือดา้นการแจง้ค่าบริการ/ช าระค่าบริการ ดา้นการอ านวย
ความสะดวก ด้านการติดตั้งและโอนยา้ย ตามล าดับ ส าหรับด้านการคิดค่าบริการอยู่ในระดับ        
ปานกลาง   
 นริศรา  อิสริยานนท ์ (2548)  ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการ
บริการของสายการบินตน้ทุนต ่า  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของ
สายการบินตน้ทุนต ่า จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการในแต่ละสายการบิน เพื่อศึกษา
ปัญหาในการใช้บริการฯ  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือผูใ้ช้บริการเฉพาะสายการบินนกแอร์  
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สายการบินโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์  และสายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 400 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ี
ใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม ผูว้ิจยัน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยตวัเอง  วิเคราะห์ขอ้มูลและ
ประมวลผลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์  โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปหาค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และ เชฟเฟ่  พบว่า  โดยภาพรวมมีความพึงพอใจดา้นการให้บริการ
ภาคพื้นดินและบริการทัว่ไป ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด อยู่
ในระดบัปานกลาง ส่วนดา้นการใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน และดา้นพนกังานอยูใ่นระดบัมาก 
 ณิชชา  จิตตวิตติ (2551)  ได้ท าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาประชาช่ืน จ าแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง
คือผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาชาประชาช่ืน จ านวน 372 คน  เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามท่ี
มีค่าความเช่ือมัน่ .963 สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล คือ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบค่าที T-test วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว         (One –Way 
ANOVA)  และท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างอย่างมีนยัส าคญัน้อยท่ีสุด 
(Least Significant Difference : LSD) พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีความพึงพอใจดา้นทัว่ไปอยูใ่น
ระดบัมาก ส่วนดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ฐิติรัตน์  บ ารุงบ้าน (2551)  ได้ท าการวิจัยเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการ
ใหบ้ริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟ ขนส่งมวลชน ในเขตกรุงเทพมหานคร (รถไฟบีทีเอส)  
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการให้บริการกบัพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการรถไฟขนส่งมวลชน ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟขนส่งมวลชน สายสีลม และสายสุขมุวทิ จ  านวน 400 คน  ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดย
ใช้ตารางส าเร็จรูปของ แครซ่ี และมอร์แกน (Krejcie and Morgan)  และสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ 
(Accidental Sampling)  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire)  สถิติท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์คือ ค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean)  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  ค่า t-test ค่า F-test ชนิดทางเดียว (One way Anova)  และค่า Chi – Square พบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการให้บริการของรถไฟ ในภาพรวมและรายด้าน อยู่ใน
ระดบัมาก  โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นบริการ ดา้นขบวนรถ ดา้นระบบ
รักษาความปลอดภยั และด้านราคาค่าโดยสาร  พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟ พบว่า ผูใ้ช้บริการ
ส่วนใหญ่ใช้บตัรโดยสาร ประเภทเท่ียวเดียว (Single Journey Ticket)  มากท่ีสุด (36.5%) โดยมี
ความถ่ีในการใช้บริการ 1 – 2 วนัในรอบสัปดาห์ (68.7%)  ใช้บริการในช่วงเวลาเชา้มากท่ีสุด 
(69.5%)  และส่วนใหญ่จะใชเ้พื่อไปท างาน (38.3%) 
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 ธิดารัตน์   วิไลรัตน์ และคณะ (2548) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ พฤติกรรม ภาพลกัษณ์ 
และความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ การรถไฟแห่งประเทศไทย พบว่าผูโ้ดยสารรถไฟมี
พฤติกรรม  ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจถึงปานกลาง ได้แก่ ความสะอาด
บริเวณสถานน้ี  ความทนัสมยัและความสะดวกสบาย และระดบัควรปรับปรุงไดแ้ก่ ความสะอาด
ของหอ้งสุขาในบริเวณสถานน้ี 
 ทองปัก  จุลนีย ์(2551) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
มหานคร พบวา่ผูโ้ดยสารมีพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครอยู่ใน
ระดบัมาก  ไดแ้ก่  ความปลอดภยัในการเดินทาง ความสะดวกสบาย ความสะอาด 
 โชคดี สุวรรณรัตน์ (2552) ไดศึ้กษาลกัษณะของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์  ปัจจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัด้านพฤติกรรมและปัจจยัด้านความพึงพอใจพบว่า ไม่มีความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียในปัจจัยด้านความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ระหว่างกลุ่มของปัจจยัด้าน 
ประชากรศาสตร์ ด้าน เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน       
ปัจจยัดา้นพนกังาน และด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ สามารถพยากรณ์ในเชิงบวกกบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ    ทราบถึงพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการรถไฟฯ  ท่ีมีต่อการให้บริการของการ
รถไฟฯ อีกทั้งยงัทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการรถไฟฯ   
 กษิเดช  เตียงตั้ง (2554) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยสาร
รถไฟ พบวา่ขอ้แนะน าการใช้ตัว๋ และรายละเอียดบนตัว๋ ให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนั
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น ไม่ยุง่ยาก ความสะดวกในการใชบ้ริการแต่ละขั้นตอน ระยะเวลา
ในการรอรับบริการ (ซ้ือตัว๋, รอขบวนรถ) ในระดบัความส าคญัมากไปหานอ้ย ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการโดยสารรถไฟมีความพึงพอใจต่อตารางแสดงขบวนรถข้ึน – 
ล่อง ป้ายบอกสถานท่ี/สถานี/ขบวนรถมีความชดัเจน และเขา้ใจง่าย ความสะดวก ปลอดภยัของ
บนัได, ประตู หนา้ต่าง, ชั้นวางสัมภาระ ความสะดวกสบายและความปลอดภยัของเตียงนอน , ท่ีนัง่
บนขบวนรถ ความพร้อมของระบบไฟฟ้า, พดัลม, เคร่ืองปรับอากาศ ความสะอาดของตวัรถ,  เตียง
นอน, ท่ีนั่ง และทางเดินภายในตวัรถ ความสะอาดของห้องน ้ าบนขบวนรถ/ในสถานีระดับ
ความส าคญัจากมากไปน้อย ดา้นการบริการ พบว่ามีความมัน่ใจในความปลอดภยัในการเดินทาง 
ความคุม้ค่าต่อราคาท่ีใช้บริการ สถานีท่ีให้บริการโดยรวมสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ความถ่ี 
หรือจ านวนขบวนรถท่ีใหบ้ริการ ความรวดเร็ว และระยะเวลาในการเดินทาง ความตรงต่อเวลาตาม
ก าหนดเวลาเดินรถ 
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บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิยั 

 
การศึกษาในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  

รถแอร์พอทเรียวลิงค์ (Airport Rail Link) กรณีศึกษา การรถไฟแห่งประเทศไทย ผูว้ิจยัได้ใช้
ระเบียบวธีิวจิยัเชิงส ารวจ  และศึกษาวเิคราะห์ตวัแปรต่าง ๆท่ีเก่ียวขอ้ง โดยด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

 3.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 3.2  ประชากร และวธีิการสุ่มตวัอยา่ง 

3.3  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิด
ส าหรับการวจิยัข้ึนมาดงัน้ี 
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ภาพท่ี 3.1  กรอบความคิดในงานวจิยั 
 
3.2  ประชากร และวธีิการสุ่มตัวอย่าง 

 3.2.1  ประชากร 
ประชากรส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) รวมเป็น

จ านวนทั้งส้ิน 34,397 คน  (ม.ค. 54 – เม.ย. 55 = 16,510,704 รวม 16 เดือน เฉล่ียต่อเดือน = 1,031,919 
คน เฉล่ียต่อวนั = 34,397 คน  ขอ้มูลจากส านกังานโครงการระบบรถไฟฟ้า  การรถไฟแห่งประเทศ
ไทย) ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัไดจ้ากการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของประชากรจาก
สูตรส าหรับค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีน้อยท่ีสุดท่ีจะยอมรับได้ว่ามากพอท่ีจะใช้เป็น
ตวัแทนของประชากรได ้และก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่างไวท่ี้ร้อยละ 5 (e = 

สถานภาพ 
1 เพศ 
2 อาย ุ
3 การศึกษา 
4 อาชีพ 
5 รายได ้

   
1. เหตุผลท่ีใชบ้ริการ 
 2. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 3. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 4. เคยใชบ้ริการรถไฟฟ้า 

พฤติกรรมการใชร้ถไฟฟ้า 

ความพึงพอใจในการรับบริการ 
 

 1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 
 2. ดา้นราคา 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 5. ดา้นใหบ้ริการของพนกังาน 
 6. ดา้นกายภาพ 
 7. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ตวัแปรตาม 
 

ตวัแปรอิสระ 
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0.05) โดยท่ีขนาดตวัอยา่งค านวณจากสูตรของ Taro Yamane (อา้งถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 
2535) ดงัน้ี 

 
     สูตร           n     =     
              (3.1) 
 

 โดย n     คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N    คือ จ านวนประชากรทั้งหมด 
  e     คือ ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 0.05  

ผลจากการค านวณสูตร จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน  400  คน  ดงัมีรายละเอียดตามตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1  จ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าฯ จ าแนกตามสถานี 
 
สถานี ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง 
พญาไท 304,034 100 
ราชปรารภ 76,008 25 
มกักะสัน 91,219 30 
รามค าแหง 91,200 30 
หวัหมาก 152,017 50 
บา้นทบัชา้ง 76,008 25 
ลาดกระบงั 182,420 60 
สุวรรณภูมิ 243,227 80 
รวม 1,216,133 400 

 
 
 
 
 
 
 

N 
1 + Ne2 DPU
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 3.2.2  วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
ขั้นตอนในการสุ่มตวัอยา่งด าเนินการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีจ  าแนกออกเป็น 5 ขั้นตอน คือ 
ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาแนวคิด หลกัการ ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการ   ซ่ึงท าการคน้ควา้จากเอกสารต ารา   หน่วยงานภาครัฐ   เอกชน และผลงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง 

 
ขั้นตอนท่ี 2 ศึกษาและสร้างเคร่ืองมือวดั 
ขั้นตอนท่ี 3 เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยการแจกแบบสอบถามไปยงัผู ้ใช้

บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์ 
ขั้นตอนท่ี 4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
ขั้นตอนท่ี 5 สรุปอภิปรายผลพร้อมทั้งจดัท าขอ้เสนอแนะ 

 
3.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 3.3.1  แบบสอบถาม    เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี   เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL) (ดงัภาคผนวก ข)  ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี  

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถาม    เก่ียวกบัขอ้มูลทางสถานภาพส่วนบุคคล   ของผูต้อบแบบ 
สอบถาม  ลกัษณะค าถาม  เป็นแบบให้เลือกตอบ (Checklist)  โดยสอบถามเก่ียวกบัเพศ  อาย ุ 
การศึกษา และรายได ้จ านวน 5 ขอ้ 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถาม เก่ียวกบัพฤติกรรมการใชร้ถไฟฟ้า (ARL) จ านวน 4 ขอ้ 
ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการจ านวน 20 ขอ้ เป็น

แบบ มาตรการวดัของ Likert (Likert Scale) มีให้เลือกตอบ 5 ระดบั เป็นค าถามเชิงบวก  คือ  
มากท่ีสุด มาก ปากนกลาง น้อย น้อยท่ีสุด   แบ่งออกเป็น  7 ด้าน คือ  ด้านผลิตภัณฑ์    
ดา้นราคา   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   ดา้นการส่งเสริมการตลาด   ดา้นให้บริการของพนกังาน   
ดา้นกายภาพ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 3.3.2  การสร้างและตรวจสอบเคร่ืองมือ 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างและตรวจสอบเคร่ืองมือตามขั้นตอนดงัน้ี 
1)  ศึกษาคน้ควา้หลกัการ   แนวคิด   ทฤษฎี  จากต ารา เอกสาร วารสาร และงานวิจยัต่าง 

ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
2)  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาประมวลเพื่อก าหนดนิยามเป็นขอบเขตเน้ือหาและ

เป็นโครงสร้างของเคร่ืองมือใหส้อดคลอ้งกบัประเด็นปัญหาและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 
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3)  ด าเนินการสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจในการปฏิบติังาน ซ่ึงแบ่งเป็น   3  ตอน  
โดยตอนท่ี 1  เป็นชุดค าถามเก่ียวกบัสถานภาพส่วนบุคคล   จ  าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา   อาชีพ 
และรายได ้  ตอนท่ี 2   เป็นชุดแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชร้ถไฟฟ้า (ARL) จ านวน 4 ขอ้ 
ตอนท่ี 3 เป็นชุดแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ     จ  านวน  20 ขอ้   ครอบคลุม
ลกัษณะ   ความพึงพอใจในการให้บริการในดา้นต่าง ๆ     ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ความเชิงบวกทั้งหมด 
ดงัน้ี 

3.1)  ดา้นผลิตภณัฑ ์   จ านวน  7  ขอ้ 
3.2)  ดา้นราคา   จ านวน  2  ขอ้ 
3.3)  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  จ านวน  3  ขอ้ 
3.4)  ดา้นส่งเสริมการตลาด  จ านวน  1  ขอ้ 
3.5)  ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน จ านวน  2  ขอ้ 
3.6)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  จ านวน  3  ขอ้ 
3.7)  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  จ านวน  2  ขอ้ 

4)  น าแบบสอบถาม     และแบบทดสอบท่ีไดรั้บการแกไ้ขแลว้   ไปตรวจสอบความ
เท่ียงตรง และความเหมาะสม   โดยขอความอนุเคราะห์จากผูท้รงคุณวฒิุ 5 ท่าน เพื่อตรวจสอบความ
เท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity)   และภาษาท่ีใช ้แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขโดยการวดัความน่า 
เช่ือถือไดข้องขอ้มูลจะวดัดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 
โดยพิจารณาจากสมการดงัน้ี 
 

สัมประสิทธ์ิแอลฟา (α)       =         






















2

1

2

1
1 i

i

i

s

s

k

k                                          (3.2)  

 
เม่ือ α แทนค่าความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม  
 k แทนจ านวนค าถามในแบบสอบถาม 
 S2

i แทนความแปรปรวนของคะแนนในค าถามท่ี i 
 S2

t แทนความแปรปรวนของคะแนนในทุกค าถาม 
 

ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้      ไปทดลองใชก้บัผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีลกัษณะคลา้ย
กบักลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 40 คน (10 % ของ 400 คน) และน ามาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใช้สูตร
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สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของ Cronbach (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดค้่าสัมประสิทธ์ความเช่ือมัน่
ของแบบสอบถามทั้งชุดเท่ากบัเท่ากบั  0.912 
 3.3.3  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 

สถิติท่ีน ามาใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ 
1)  สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา   (Descriptive analytical statistics)    ท่ีใชค้  านวณจาก

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ SPSS for windows ดงัน้ี 
1.1)  ค่าร้อยละ  (Percentage)   ใช้วิเคราะห์ขอ้มูลสถานภาพส่วนบุคคลของกลุ่ม

ตวัอยา่ง เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อายงุาน ระดบัต าแหน่ง โดยใชสู้ตร 
 
        (3.3) 
 
  เม่ือ           P    แทนค่าร้อยละ 
   f แทนค่าความถ่ีท่ีตอ้งการแปลงเป็นร้อยละ 
   n แทนจ านวนความถ่ีทั้งหมด 

1.2)  ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ 2534) 
 
        (3.4) 
   

  เม่ือ                   แทนค่าคะแนนเฉล่ีย 

     แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   n      แทนจ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 

1.3)  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชว้ิเคราะห์และแปลความหมาย
ของขอ้มูลต่างๆ ซ่ึงใชคู่้กบัค่าเฉล่ีย เพื่อแสดงลกัษณะการกระจายของคะแนนแต่ละคร้ัง โดยใชสู้ตร  
(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2534)  
   
        (3.5) 
 
        เม่ือ    S แทนค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  n        แทนจ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
  แทนผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
  แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 

 P   =                           
f  x 100 

        n 

 X   =                           
       X                            
        n 

 X 
 X                               

 X 2 

 S   =                               n   X 2  -  ( X)2                        
            n(n - 1)   

 ( X)2 
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1n

2)  สถิติวเิคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential analysis statistics) 
เป็นสถิติท่ีใชผ้ลท่ีศึกษาไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง สรุปอา้งอิงไปสู่ประชากร   นัน่คือ  สรุปถึง

ลกัษณะของปัจจยัส่วนบุคคลเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยใชข้อ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 

2.1)  การทดสอบ t-test ใชใ้นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีไม่เก่ียวขอ้งกนั (Independent Samples) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2543)    

  โดยมีขั้นตอนการวเิคราะห์ดงัน้ี 

 1)  เปล่ียนสมมุติฐานวจิยัเป็นสมมุติฐานสถิติ 
 2)  สมมุติฐานสถิติท่ีใชท้ดสอบ 
            หรือ ค่าเฉล่ียของประชากรท่ี 1 และ 2 ไม่แตกต่างกนั 
            หรือ ค่าเฉล่ียของประชากรท่ี 1 และ 2 แตกต่างกนั 
 3)  สถิติท่ีใชท้ดสอบ (พวงรัตน์ ทวรัีตน์,  2540) 
 กรณีท่ี 1  เม่ือ 
 

   
        (3.6) 
 
    

 เม่ือ       (3.7) 
 
 
   t      คือ ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาในการแจกแจงแบบที      
   คือ ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
   คือ ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
   คือ ค่าเฉล่ียของคะแนนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
   คือ ค่าเฉล่ียของคะแนนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
   คือ ค่าความแปรปรวนของคะแนนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
   คือ ค่าความแปรปรวนของคะแนนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
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 กรณีท่ี 2  เม่ือ 

   2

2

2

1

2

1

21

n

S

n

S

XX
t






   (3.8) 
 
 
 โดยมี    
       (3.9) 
 
 
 
 เม่ือ  df    หรือ v   คือ จ านวนค่าความเป็นอิสระ (Degree if  freedom) 
 4)  การตดัสินใจ 
 เม่ือก าหนดระดบันยัส าคญั =   
 ถ้ า ค่ า  t ท่ี ค  าน วณได้ มี ค่ าม ากกว่ า เ ม่ื อ เป รี ยบ เ ที ยบกับค่ า  t จากตาร า ง ท่ี 

2. 21  nndf  หรือ  แลว้แต่กรณี  หรือ ถา้โปรแกรมให้ค่า p – value ซ่ึงเป็นค่าความน่าจะเป็น
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะมีค่า t มากกวา่ค่า t ท่ีค  านวณได ้ถา้ค่า p - value มีค่านอ้ยกวา่  จะปฏิเสธ 

0H  ยอมรับ 1H นัน่คือ ยอมรับวา่ 21    หรือ ค่าเฉล่ียของประชากรท่ี 1 และ 2 แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญั 
 ถ้าค่า t ท่ีค  านวณได้มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับเม่ือเปรียบเทียบกับค่า t จากตารางท่ี  

2. 21  nndf  หรือ  แลว้แต่กรณี  หรือ ถา้มีค่า p - value มากกวา่หรือเท่ากบั  จะยอมรับ 

0H  นัน่คือยอมรับวา่ 21   หรือ ค่าเฉล่ียของประชากรท่ี1 และ 2 ไม่แตกต่างกนั 
 การทดสอบ 2

2

2

1     
 การท่ีจะเลือกใชสู้ตรในกรณีท่ี 1 หรือ 2 นั้น จ าเป็นตอ้งทดสอบวา่ 2

2

2

1    หรือไม่ 
โดยใช ้F-test ท าการทดสอบตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
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 สมมุติฐานสถิติ 

   
2

2

2

10 :  H  
   

2

2

2

11 :  H  
 
 สถิติท่ีใชท้ดสอบ 

  
2

2

2

1

S

S
F          เม่ือ 21 SS   , )1(),1( 21  nndf             (3.10) 

  หรือ 

  
2

1

2

2

S

S
F       เม่ือ 12 SS    , )1(),1( 12  nndf             

(3.11) 
 การตดัสินใจเม่ือก าหนดระดบันยัส าคญั =   
 ถ้าค่ า  F ท่ี ค  านวณได้ มี ค่ ามากกว่ า เ ม่ื อ เป รียบ เ ที ยบกับค่ า  F จากตาราง ท่ี 

)1(),1( 21  nndf  หรือ )1(),1( 12  nndf แลว้แต่กรณี จะปฏิเสธ 0H  ยอมรับ 1H     
นัน่คือยอมรับวา่ 2

2

2

1    
 ถ้าค่า F ท่ีค  านวณได้มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากบัเม่ือเปรียบเทียบกบัค่า F จากตารางท่ี 

)1(),1( 21  nndf  หรือ )1(),1( 12  nndf แลว้แต่กรณี จะยอมรับ 0H  นัน่คือยอมรับ
วา่ 2

2

2

1    
2.2)  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว    (One-way ANOVA)    ใชใ้นการ

ทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมากกวา่ 2 กลุ่ม    ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกนั   (Independent 
Samples) โดยใชสู้ตรการทดสอบค่าเอฟ (F - test) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2543) 
 ขั้นตอนการวเิคราะห์โดยวธีิ One-way ANOVA มีดงัต่อไปน้ี 

1)  เปล่ียนสมมุติฐานวจิยัเป็นสมมุติฐานสถิติ 
2)  สมมุติฐานสถิติท่ีใชท้ดสอบโดยวธีิ One-way ANOVA คือ 
 :0H  ค่าเฉล่ียระหวา่งประชากร k กลุ่มไม่แตกต่างกนั 

  :1H  ค่าเฉล่ียของประชากรอยา่งนอ้ยสองประชากรแตกต่างกนั 
                   หรือ         kH   ...: 210  

 jiH  :1   , เม่ือ  ji     (; i , j  = 1,2,…,k ) 
3)  สถิติท่ีใชท้ดสอบ (บุญชม ศรีสะอาด, 2535) วิธีวิเคราะห์ค่าต่าง ๆ แสดงใน

ตารางท่ี 3.2  
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w

b

MS

MS
F                                        (3.12) 

 
ตารางท่ี 3.2  สูตรการวเิคราะห์โดยวธีิ One-way ANOVA 
 

Source of 
Variation 

Degree of 
Freedom 

Sum Square Mean Square F 
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Groups 
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b
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w
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 เม่ือ F คือ ค่าท่ีใชใ้นการพิจารณาในการแจกกแจงแบบเอฟ  
  MSb คือ ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
  MSw คือ ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
  k  คือ จ านวนกลุ่ม 
  n  คือ ขนาดตวัอยา่งทั้งหมด 
  jn  คือ ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มตวัอยา่งท่ี j  
  jT  คือ ผลรวมของคะแนนทุกตวัในกลุ่มตวัอยา่งท่ี j  
  T  คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
  ijx  คือ คะแนนแต่ละตวั 
 4)  การตดัสินใจ  
 เม่ือก าหนดระดบันยัส าคญั =   
 ถ้าค่ า  F ท่ี ค  านวณได้ มี ค่ ามากกว่ า เ ม่ื อ เป รียบ เ ที ยบกับค่ า  F จากตาราง ท่ี 

)1(),1(  nkdf  หรือ ถ้าโปรแกรมให้ค่า p-value ซ่ึงเป็นค่าความน่าจะเป็นของกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีจะมีค่า F มากกว่าค่า F ท่ีค  านวณได้ ถา้ค่า p-value มีค่าน้อยกว่า  จะปฏิเสธ 0H  
ยอมรับ 1H นั่นคือยอมรับว่า ค่าเฉล่ียของประชากรอย่างน้อยสองประชากรแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญั 
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 ถ้าค่า F ท่ีค  านวณได้มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากบัเม่ือเปรียบเทียบกบัค่า F จากตารางท่ี 
)1(),1(  nkdf หรือ ถา้มีค่า p-value มากกว่าหรือเท่ากบั  จะยอมรับ 0H  นัน่คือ 

ยอมรับวา่ ค่าเฉล่ียระหวา่งประชากร k กลุ่มไม่แตกต่างกนั 
ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จึงท าการทดสอบ เป็นรายคู่โดย

วธีิ Least Significant Different (LSD) 
2.3)  การเปรียบเทียบรายคู่โดยวธีิ Least-Significant Different (LSD) 

วิธี Least-Significant Different (LSD) นิยมใช้เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉล่ียของส่ิงทดลองทีละคู่ ซ่ึงเป็นวิธีท่ีง่ายในการค านวณ และมีความถูกตอ้งในการทดสอบมาก 
ผูว้ิจยัจึงไดเ้ลือกใชใ้นกรณีท่ีการทดสอบค่าเฉล่ียโดย One-way ANOVA ให้ผลว่า มีค่าเฉล่ียอยา่ง
นอ้ย 2 กลุ่มตวัอย่างท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจาก One-way ANOVA จะไม่ทราบว่าค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่งใดบา้งท่ีไม่เท่ากนั ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบต่อไปวา่ค่าเฉล่ียใดบา้งไม่เท่ากนั โดยหาก
พบว่า ความพึงพอใจในการปฏิบติังานแตกต่างกันจึงจะด าเนินการทดสอบรายคู่โดยวิธี Least-
Significant Different (LSD) โดยมีขั้นตอนการค านวณดงัน้ี 

1)  ก าหนดระดบันยัส าคญั  = 0.05 
2)  ค  านวณค่า LSD จากสูตร 

 

LSD   =     )
11

(
,

2 ji

w
kn nn

MSt 


             (3.13) 

 

 เม่ือ  
kn

t
,

2

 คือ ค่าท่ีไดจ้ากตาราง t  ท่ี df. = kn   ท่ี 
2

  

  in คือ ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มตวัอยา่งท่ี i  

jn คือ ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มตวัอยา่งท่ี j  
3)  ค านวณหาค่า ji xx   เม่ือ  ji    ; i , j  = 1,2,…,k  

                     เม่ือ iX  คือ  ค่าเฉล่ียของคะแนนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี i  
                   jX  คือ  ค่าเฉล่ียของคะแนนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี j  

4)  การตดัสินใจ 
 ถา้ค่า ji xx  ท่ีค  านวณไดมี้ค่ามากกว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัค่า LSD หมายความว่า
ค่าเฉล่ียของประชากรคู่ท่ีน ามาเปรียบเทียบนั้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
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 ถา้ค่า  
ji xx  ท่ีค  านวณไดมี้ค่านอ้ยกวา่หรือเท่ากบัค่า LSD หมายความวา่ค่าเฉล่ีย

ของประชากรคู่ท่ีน ามาเปรียบเทียบนั้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั  หรือไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 3.3  แสดงสมมติฐานการวจิยัและสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 
 

สมมติฐานการวจัิย สถิติทีใ่ช้ในการทดสอบ 

สมมติฐานที ่ 1 :  
ผูใ้ช้บริการท่ีมีพฤติกรรมต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ไม่แตกต่างกนั โดยมีสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี 

 

สมมติฐานที ่ 1.1 :  
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความสะดวกรวดเร็ว
ต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

t-test 

สมมติฐานที ่ 1.2 :  
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความปลอดภยัต่างกนั
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

t-test 

สมมติฐานที ่ 1.3 :  
ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะหลีกเล่ียงปัญหา
จราจรต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

t-test 

สมมติฐานที ่ 1.4 :  
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะประหยดัเวลาต่างกนั
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

t-test 

สมมติฐานที ่ 1.5 : 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความทนัสมยัต่างกนั
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

t-test 
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ตารางท่ี 3.3  แสดงสมมติฐานการวจิยัและสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ (ต่อ) 
 

 
 

สมมติฐานการวจัิย สถิติทีใ่ช้ในการทดสอบ 

สมมติฐานที ่ 1.6 : 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะเหตุผลอ่ืน ๆ ต่างกนัมี
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

t-test 

สมมติฐานที ่ 1.7 : 
ผูใ้ช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการไม่แตกต่างกนั 

One-way ANOVA 
ตามดว้ย LSD 

สมมติฐานที ่ 2 :  
ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
ไม่แตกต่างกนั โดยมีสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี 

 

สมมติฐานที ่ 2.1 :  
ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

t-test 

สมมติฐานที ่ 2.2 : 
ผูใ้ช้บริการที่มีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

One-way ANOVA 
ตามดว้ย LSD 

สมมติฐานที ่ 2.3 : 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
ไม่แตกต่างกนั 

One-way ANOVA 
ตามดว้ย LSD 

สมมติฐานที ่2.4 : 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

One-way ANOVA 
ตามดว้ย LSD 

สมมติฐานที ่ 2.5 :  
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

One-way ANOVA 
ตามดว้ย LSD 
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 3.3.4  ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา ในการศึกษาผูว้ิจยัไดก้  าหนดตวัแปรเพื่อใชใ้นการวิจยั ไวด้งัน้ี
ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  
 1)  ปัจจยัส่วนบุคคล ดงัต่อไปน้ี 
 1.1)  เพศ 
 1.2)  อาย ุ
 1.3)  การศึกษา 
 1.4)  อาชีพ 
 1.5)  รายได ้
 2)  พฤติกรรมการใชร้ถไฟฟ้า ARL 
 2.1)  เหตุผลท่ีใชบ้ริการ 
  2.1.1  ความสะดวกรวดเร็ว 
  2.1.2  ความปลอดภยั 
  2.1.3  หลีกเล่ียงปัญหาจราจร 
  2.1.4  ประหยดัเวลา 
  2.1.5  ความทนัสมยั 
  2.1.6  อ่ืนๆ 
 2.2)  ช่วงเวลาท่ีใช ้
  2.2.1  06.00 – 08.00 น. 
  2.2.2  08.01 – 11.00 น. 
  2.2.3  11.01 – 14.00 น. 
  2.2.4  14.01 – 17.00 น.  
  2.2.5  17.01 – 19.00 น. 
  2.2.6  19.01 – 21.00 น. 
  2.2.7   21.01 – 00.00 น. 
 2.3)  ความถ่ีท่ีใชบ้ริการ 
  2.3.1  นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง 
  2.3.2  2 – 5 คร้ัง 
  2.3.3  6 – 10 คร้ัง 
  2.3.4  มากกวา่ 10 คร้ัง 
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 2.4)  เคยใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงคม์าก่อน 
  2.4.1  เคย 
  2.4.2  ไม่เคย  
 3)  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ  ดงัต่อไปน้ี 
 3.1)  ดา้นผลิตภณัฑ ์
 3.2)  ดา้นราคา 
 3.3)  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 3.4)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 3.5)  ดา้นใหบ้ริการของพนกังาน 
 3.6)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 3.7)  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 
3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล  2  แบบ   คือ 
 3.4.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูล   โดยใชก้ารแจกแบบสอบถามใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ
รถแอร์พอทเรียวลิงค ์การรถไฟแห่งประเทศไทย  โดยมีจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน   จากประชากร
ทั้งหมด 1,031,919 คน  (ม.ค. 54 – เม.ย. 55 = 16,510,704 รวม 16 เดือน เฉล่ียต่อเดือน = 1,031,919 คน 
เฉล่ียต่อวนั = 34,397 คน ) ส าหรับขั้นตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิท่ีเป็นการแจก
แบบสอบถาม มีดงัน้ีมี 
 1)  จดัท าหนงัสือขออนุญาตส่งถึงรองผูว้่าการรถไฟแห่งประเทศไทย เพื่อขออนุญาต
สอบถาม ขอ้มูลต่างๆท่ีจ าเป็นและขออนุญาตท าการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 
 2)  จดัส่งแบบสอบถามท่ีไดรั้บการตรวจสอบคุณภาพแลว้ไปยงักลุ่มตวัอยา่งท่ีจะท าการ 
ศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์จ านวน 400 คน 
 3)  ผูว้ิจยัด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดรั้บ
ทั้งหมดก่อนจะน าไปวเิคราะห์ 
 4)  น าผลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลไปวเิคราะห์ผล 
 3.4.2  ขอ้มูลทุติยภูมิ   เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้รวบรวมงานวิจยั   บทความ  วารสาร 
เอกสารสัมมนา  สถิติในรายงานต่างๆ   ทั้งของภาครัฐและเอกชน  เพื่อเป็นส่วนประกอบของเน้ือหา  
และน าไปใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
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3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 

หลงัจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างแล้ว น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ
ตามล าดบัโดยใช ้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ส าเร็จรูป SPSS for Windows (Statistical Package for the 
Social Sciences for Windows) ดงัน้ี 
 3.5.1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป   ผูว้ิจยัน ามาแจกแจงความถ่ี   และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
โดยแยกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้
 3.5.2  แบบสอบถามเก่ียวกบั  ความพึงพอใจในการผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์  ผูว้ิจยั
ตรวจและให้คะแนนเป็นรายขอ้ ซ่ึงมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั โดยมีลกัษณะขอ้ค าถามทั้งเชิงบวก 
(Positive)  แบ่งออกเป็น 7  ดา้น  คือ  ดา้นผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการให้บริการของพนกังาน  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ    และดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ มาให้คะแนนค าตอบแต่ละขอ้ ตามเกณฑ์การให้คะแนนจ านวนรวม 36  ขอ้  
ผูว้จิยัก าหนดค่าเป็นแบบมาตรวดัของ Likert (Likert Scale) 5 ระดบั น ้าหนกัคะแนนดงัน้ี 

คะแนน 5  หมายถึง  ผูต้อบพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองดงักล่าวมากท่ีสุด 
คะแนน 4  หมายถึง  ผูต้อบพอใจมากในเร่ืองดงักล่าวมาก 
คะแนน 3  หมายถึง  ผูต้อบพอใจปานกลางในเร่ืองดงักล่าวปานกลาง 
คะแนน 2  หมายถึง  ผูต้อบพอใจนอ้ยในเร่ืองดงักล่าวนอ้ย 
คะแนน 1  หมายถึง  ผูต้อบพอใจนอ้ยท่ีสุดในเร่ืองดงักล่าวนอ้ยท่ีสุด 

การแปลผลคะแนนรายขอ้และโดยรวม  ใช้ค่าเฉล่ียท่ีมีค่าตั้งแต่  1.00 – 5.00 โดย
พิจารณาตามเกณฑข์อง Best  (อา้งถึงใน ภรภทัร อ่ิมโอฐ. 2550) ดงัน้ี 
 
 

             =    
5

15   

             =    0.80 
ค่าคะแนนเฉล่ีย   1.00 - 1.80   หมายถึง   ผูต้อบมีความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 
ค่าคะแนนเฉล่ีย   1.81 - 2.60   หมายถึง   ผูต้อบมีความพึงพอใจระดบันอ้ย 
ค่าคะแนนเฉล่ีย   2.61 - 3.40   หมายถึง   ผูต้อบมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
ค่าคะแนนเฉล่ีย   3.41 - 4.60   หมายถึง   ผูต้อบมีความพึงพอใจระดบัมาก 
ค่าคะแนนเฉล่ีย   4.61 - 5.00   หมายถึง   ผูต้อบมีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 

Maximum - Minimum        =   คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
 Interval                                  จ านวนชั้น 
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 3.5.3  เปรียบเทียบความพึงพอใจในการผูใ้ชบ้ริการ    ของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์จ าแนก
ตามพฤติกรรมส่วนบุคคล ของเหตุผลท่ีมาใช้บริการ และความถ่ีของการใชบ้ริการโดยการใชก้าร
ทดสอบที   (t-test for independent samples)  
 3.5.4  เปรียบเทียบความพึงพอใจในการผูใ้ชบ้ริการ   ของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงคโ์ดยรวม  
และในแต่ละด้านจ าแนกตามเพศ วิเคราะห์โดยการใช้การทดสอบที (t-test for independent 
samples) ส่วนตวัแปร อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง
เดียว  (One-way Analysis of Variance) และเม่ือพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   จึงท า
การทดสอบเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิการ  Least Significant Different (LSD) DPU



 

 
 

บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาในคร้ังน้ีมีจุดหมายเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอท

เรียวลิงค์ (ARL)  การรถไฟแห่งประเทศไทย เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน ผูว้ิจ ัยได้ก าหนด
รายละเอียดต่างๆ ดงัน้ี 
 
4.1  การน าเสนอข้อมูล 
 4.1.1  สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 n แทน จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
   แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) 
 S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 t แทน สถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
 F แทน สถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
 df แทน ระดบัชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
 SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS แทน ค่าคะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean  
    Squares) 
 P-value  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 *  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 4.1.2  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

ผูว้จิยัไดน้ าเสนอการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถ่ีและหา

ค่าร้อยละ  
ตอนท่ี 2  วเิคราะห์พฤติกรรมในการใชบ้ริการรถแอร์พอร์ทเรียลลิงค ์(ARL) 
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ตอนท่ี 3  ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ใช้การ
วเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย ( ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

ตอนท่ี 4  การทดสอบสมมติฐานพฤติกรรม(เหตุผลในการใช้บริการ)ของบุคคลแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั โดยการทดสอบที  (t-test) ส่วนความถ่ีในการใช้บริการ ใช้การ
วิเคราะห์ ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) เม่ือพบความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช ้วิธี Least-Significant Different 
(LSD) 

ตอนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอท
เรียวลิงค ์(ARL) จ  าแนกตามสถานภาพ คือ ตวัแปรเพศ โดยการทดสอบ ที (t-test) ส่วนตวัแปรอาย ุ
การศึกษา อาชีพ และรายได ้ใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance) เม่ือพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดย
ใช ้วธีิ Least-Significant Different (LSD) 
 
4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ตอนท่ี 1  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม   โดยการแจกแจงความถ่ี  และ
หาค่าร้อยละ ดงัแสดงในตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามตวัแปรท่ีศึกษา 
 

ตวัแปรอิสระ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  เพศ   
     ชาย 171 42.8 
     หญิง 229 57.3 

รวม 400 100.0 

2.  อาย ุ   
     นอ้ยกวา่ 20  ปี            68 17.0 
     20 – 29 ปี 170 42.5 
     30 - 39 ปี 81 20.3 
     40 – 49 ปี 54 13.5 
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ตาราง 4.1  จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามตวัแปรท่ีศึกษา (ต่อ) 
 

ตวัแปรอิสระ จ านวน (คน) ร้อยละ 
     50 ปีข้ึนไป 27 6.8 

รวม 400 100.0 
3.   การศึกษา   
      ต ่ากวา่มธัยม 4 1.0 
      มธัยมศึกษา 42 10.5 
      ปวช. ปวส. 42 10.5 
      ปริญญาตรี 252 63 

      สูงกวา่ปริญญาตรี 60 15.0 
รวม 400 100.0 

4.  อาชีพ   
      ขา้ราชการ 33 8.3 
      รัฐวสิาหกิจ 25 6.3 
      เอกชน 159 39.8 
      นกัเรียน/นกัศึกษา 132 33.0 

      อ่ืนๆ/ ระบุ…….. 51 12.8 
รวม 400 100.0 

6.   รายได ้
      นอ้ยกวา่ 5,000  บาท 63 15.8 
      5,001 - 10,000  บาท 71 17.8 

       10,001 – 20,000 บาท 118 29.5 

       20,001 – 30,000 บาท 69 17.3 

       30,001 - 50,000  บาท  42 10.5 

       50,000 บาทข้ึนไป  37 9.3 
รวม 400 100.0 
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 จากตาราง 4.1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการ
วจิยัคร้ังน้ีจ  านวน 400  คน จ าแนกตวัแปรไดด้งัน้ี 

เพศ  มีผูใ้ชบ้ริการเพศชาย จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8  มีผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 57.3  ดงัแสดงในภาพท่ี 4.1 
 

 
 
ภาพท่ี 4.1  แผนภูมิวงกลมแสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 

 
อายุ  มีผู ้ใช้บริการท่ีมีอายุน้อยกว่า 20 ปี จ  านวน 68  คน คิดเป็นร้อยละ 17.0  

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20 - 29 ปี จ  านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30 – 39 ปี 
จ  านวน  81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40 – 49 จ านวน 54  คน คิดเป็นร้อยละ 13.5  
ผูบ้ริการท่ีมีอาย ุ 50 ปีข้ึนไป จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ดงัแสดงในภาพท่ี 4.2 
 

 
 
ภาพท่ี 4.2  แผนภูมิวงกลมแสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 
 

42.8% 57.3% 
จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 

ชาย 
หญิง 

17.00% 

42.50% 

20.25% 

13.50% 
6.75% 
จ านวนกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามอายุ 

นอ้ยกวา่ 20 ปี 

20 - 29 ปี 

30 - 39 ปี 

40 - 49 ปี 

50 ปีข้ึนไป 

DPU



 
 

 

53 

 การศึกษา มีผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาต ่ากว่ามธัยม จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษามธัยมศึกษา  จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษา
ปวช./ปวส.  จ  านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี  จ  านวน 252 
คน คิดเป็นร้อยละ 63.0 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15 
ดงัแสดงในภาพท่ี 4.3                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 4.3  แผนภูมิวงกลมแสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามการศึกษา                                                   
 

อาชีพ  ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นขา้ราชการ  จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ  8.3 ผูใ้ช้บริการท่ี
เป็นท่ีเป็นรัฐวิสาหกิจ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3  นกัเรียน / ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเอกชนจ านวน 
159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัเรียน จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ  33   ผูใ้ชบ้ริการ
อ่ืนๆ จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 ดงัแสดงในภาพท่ี 4.4  
 
 
 
 

 

1.0% 

10.5% 

10.5% 

63.0% 

15.0% 

จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการศึกษา 
ต ่ากว่ามธัยม 

มธัยมศึกษา 

ปวช. ปวส.  

ปริญญาตรี 

สูงกว่าปริญญาตรี 
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ภาพท่ี 4.4  แผนภูมิวงกลมแสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 
 

รายได้  มีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 5,000 บาท จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8  
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000  บาท จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้
10,001 – 20,000 บาท  จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้21,000 – 30,000 บาท 
จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 – 50,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้50,000 ข้ึนไป จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 ดงัแสดงในภาพท่ี 4.5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4.5  แผนภูมิวงกลมแสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายได ้
 
 ตอนท่ี 2   วเิคราะห์พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เร่ืองเหตุผลท่ีใช้
บริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน และเคยใชบ้ริการมาก่อนหรือไม่ 

3300.0% 
2.5% 

15.9.0% 
13.2.0% 

5.1.0% 
จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 

ขา้ราชการ 

รัฐวสิาหกิจ 

เอกชน 
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จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 

ขา้ราชการ 

รัฐวสิาหกิจ 

เอกชน 

นกัเรียน 

อ่ืน ๆ  
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ตารางท่ี 4.2  จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามพฤติกรรม (เหตุผล) 
            ท่ีศึกษา 
 

 
จากตาราง 4.2  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถามในการวิจยั

คร้ังน้ีจ  านวน  400 คน เหตุผลท่ีใชบ้ริการ จ าแนกตวัแปรไดด้งัน้ี 
1) ความสะดวกรวดเร็ว เลือก จ านวน 354 คน คิดเป็นร้อยละ 88.5  ไม่เลือก จ านวน 46 

คน คิดเป็นร้อยละ 11.5   
2) ความปลอดภยั เลือก จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0  ไม่เลือก จ านวน 312 คน 

คิดเป็นร้อยละ 78.0   
3)  หลีกเล่ียงปัญหาจราจร เลือก จ านวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 74.5  ไม่เลือก จ านวน 

102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5   
4)  ประหยดัเวลา เลือก จ านวน 309 คน คิดเป็นร้อยละ 77.3  ไม่เลือก จ านวน 91 คน คิด

เป็นร้อยละ 22.8   
5)  ความทนัสมยั เลือก จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5  ไม่เลือก จ านวน 338 คน คิด

เป็นร้อยละ 84.5  ดงัแสดงในตารางท่ี 4.6 
6)  อ่ืนๆ เลือก จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ไม่เลือก จ านวน 384 คน คิดเป็นร้อยละ 96.0 

 
 
 

ตวัแปรอิสระ 
เลือก 

จ านวน (คน) 
ร้อยละ 

ไม่เลือก
จ านวน (คน) 

ร้อยละ 

1.  ความสะดวกรวดเร็ว 354 88.5 46 11.5 
2. ความปลอดภยั 88 22.0 312 78.0 
3. หลีกเล่ียงปัญหาจราจร 298 74.5 102 25.5 
4.  ประหยดัเวลา 309 77.3 91 22.8 
5. ความทนัสมยั 62 15.5 338 84.5 
6. อ่ืนๆ 16 4.0 384 96.0 
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ภาพท่ี 4.6  แผนภูมิแท่งร้อยละแสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเหตุผลท่ีใชบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.3  จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามพฤติกรรม (ช่วงเวลา) ท่ีศึกษา 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ตวัแปรอิสระ 
ช่วงเวลา 

เลือก 
จ านวน (คน) 

ร้อยละ 
ไม่เลือก

จ านวน (คน) 
ร้อยละ 

1.  06.00 – 08.00 น. 104 26.0 296 74.0 
2.  08.01 – 11.00 น. 187 46.8 213 53.3 
3.  11.01 – 14.00 น. 86 21.5 314 78.5 
4.  14.01 – 17.00 น 158 39.5 242 60.5 
5.  17.01 – 19.00 น. 153 38.3 247 61.8 
6.  19.01 – 21.00 น. 80 20.0 320 80.0 
7.  21.01 – 00.00 น. 48 12 352 88.0 

 
จากตาราง 4.3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรม (ช่วงเวลา) ของผูต้อบแบบสอบถามใน

การวจิยัคร้ังน้ีจ  านวน  400 คน เหตุผลท่ีใชบ้ริการ จ าแนกตวัแปรไดด้งัน้ี 
1)  เวลา 06.00 – 08.00 น. จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 ไม่เลือก จ านวน 296 คน 

คิดเป็นร้อยละ 74.0 
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จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเหตุผลทีใ่ช้บริการ DPU
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2)  เวลา 08.01 – 11.00 น. จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8  ไม่เลือก จ านวน 213 คน 
คิดเป็นร้อยละ 53.3   

3)  เวลา 11.01 – 14.00 น. จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 ไม่เลือก จ านวน 314 คน 
คิดเป็นร้อยละ 78.5  

4)  เวลา 14.01 – 17.00  น. จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5  ไม่เลือก จ านวน 242 คน 
คิดเป็นร้อยละ 60.5 

5)  เวลา 17.01 – 19.00  00 น. จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3  ไม่เลือก จ านวน 247 
คน คิดเป็นร้อยละ 61.8 

6)  เวลา 19.01 – 21.00 น. จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0  ไม่เลือก จ านวน 320 คน คิด
เป็นร้อยละ 80.0 

7)   เวลา 21.01 – 00.00 น. จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12  ไม่เลือก จ านวน 352 คน คิด
เป็น ร้อยละ 88.0 
 

ภาพท่ี 4.7  แผนภูมิแท่งร้อยละแสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
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DPU
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ตารางท่ี 4.4  จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามพฤติกรรม (ความถ่ี) ท่ีศึกษา 
 

ตวัแปรอิสระช่วงเวลา จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  นอ้ยกวา่ 2 คร้ัง 187 46.8 
2.  2 - 5 คร้ัง  80 20.0 
3.  6-10 คร้ัง 60 15.0 
4.  มากกวา่ 10 คร้ัง 73 18.3 

รวม 400 100 
 

จากตาราง 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรม (ความถ่ี) ของผูต้อบแบบสอบถามใน
การวจิยัคร้ังน้ีจ  านวน  400 คน จ าแนกตวัแปรไดด้งัน้ี 

1)  นอ้ยกวา่ 2 คร้ัง จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8   
2)  2 - 5 คร้ัง จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 
3)  6 - 10 คร้ัง จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 
4)  มากกวา่ 10 คร้ัง จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 4.8  แผนภูมิวงกลมร้อยละแสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามความถ่ีของการใชบ้ริการ 
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20.0% 
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18.3% 
จ านวนกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามความถี่ของการใช้บริการ 
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ตารางท่ี 4.5  จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามพฤติกรรม (เคยใชบ้ริการ 
           หรือไม่) ท่ีศึกษา 
 

ตวัแปรอิสระช่วงเวลา จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  เคยใชบ้ริการ 365 91.3 
2.  ไม่เคยใชบ้ริการ 35 8.8 

รวม 400 100 
 

จากตาราง 4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรม (เคยใช้บริการ) ของผู ้ตอบ
แบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ีจ  านวน  400 คน จ าแนกตวัแปรไดด้งัน้ี 

1)  เคยใชบ้ริการ จ านวน 365 คน คิดเป็นร้อยละ 91.3   

2)  ไม่เคยใชบ้ริการ จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8   

 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4.9  แผนภูมิวงกลมร้อยละแสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามการเคยใชบ้ริการ 
 

ตอนท่ี 3  ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL)  ใช้การ
วเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย X  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 
 
 
 
 
 

 

91.3% 

8.8% 

จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการเคยใช้บริการ 
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ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามรายขอ้ 
 

 
 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 
ผูใ้ชบ้ริการ  

ระดบัความ
พึงพอใจ 

n = 400 

X  S.D.  
1 สภาพรถไฟฟ้า 4.22 .768 มากท่ีสุด 
2 จ านวนรถท่ีใหบ้ริการ 3.75 .806 มาก 
3 อุณหภูมิในตวัรถ 4.00 .941 มาก 
4 
5 
6 
7 

ความสะอาดในรถ 
ความสะอาดในสถานี 
มีความตรงต่อเวลาในการเขา้/ออกสถานี 
การเดินทางมีความสะดวกรวดเร็ว 

4.25 
4.24 
3.62 
3.74 

.663 

.702 

.960 

.960 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

 
 

เฉล่ีย 3.97    0.481 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.6  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจการใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์

(ARL) ดา้นลกัษณะผลิตภณัฑ์โดยรวมในระดบั มาก  (= 3.97   S.D. = 0.481) และเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียในการสร้างความพึงพอใจสูงสุด คือ ขอ้ท่ี 4 ความสะอาดของตวัรถ โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  (= 4.25   S.D. = 0.663) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ขอ้ท่ี 6 มี
ความตรงต่อเวลาในการเขา้/ออกสถานี  โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.62  S.D. = 0.960) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DPU
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ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นราคาจ าแนกตามรายขอ้ 
 

 
 

ดา้นราคา 
ผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความพึง
พอใจ 

n = 400 

X  S.D.  
1 อตัราค่าโดยสารมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัการ

เดินทางโดยวธีิอ่ืน 
4.47 0.704 มากท่ีสุด 

2 อตัราค่าบริการเหมาะสมกบัระยะทาง 3.62 0.773 ปานกลาง 

เฉล่ีย 4.04 0.559 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการรถแอร์พอทเรียว

ลิงค ์ (ARL)โดยรวมในระดบั มาก  (= 4.04  S.D. = 0.56) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียในการสร้างความพึงพอใจสูงสุด คือ ข้อท่ี 1 อัตราค่าบริการมีความเหมาะสมเม่ือ
เปรียบเทียบกบัการเดินทางโดยวิธีอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด( = 4.47 S.D. = 0.70) 
ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ขอ้ท่ี 2 อตัราค่าบริการเหมาะสมกับระยะทาง โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัปานกลาง  (= 3.62   S.D. = 0.77) 
 
ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นช่องทางการจ าหน่ายตัว๋จ  าแนก 
 ตามรายขอ้ 
 

ขอ้ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ผูใ้ชบ้ริการ n = 400 ระดบัความ

พึงพอใจ X  S.D.  
1 สถานท่ีตั้งสถานีมีความเหมาะสม 4.07 .848 มาก 
2 
 

3 

ใกลท่ี้ท างาน ศูนยก์ารคา้ สถาบนัการศึกษาและท่ี
พกัอาศยั 
มีจุดเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ เช่น 
BTS 

4.13 
 

4.19 

.808 
 

.738 

มาก 
 

มาก 

เฉล่ีย 4.128 .719 มาก 

DPU



 
 

 

62 

 จากตารางท่ี 4.8  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจรถแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL) ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมในระดบั มาก  (= 4.19  S.D. = 0.738)  และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียในการสร้างความพึงพอใจสูงสุด คือ ขอ้ 3 มีจุดเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งสาธารณะ
อ่ืนๆ เช่น BTS โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก ( = 4.128  S.D. = 0.719) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 
คือ ขอ้ท่ี 1 สถานท่ีตั้งสถานีมีความเหมาะสม โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.07 S.D. = 0.848) 

 
ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

ขอ้ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความพึง
พอใจ 

n = 400 

X  S.D.  
1 มีส่วนลดในการเดินทางใหน้กัเรียน ,

นกัศึกษา 
3.77 .893 มาก 

เฉล่ีย 3.77 0.89 มาก 

 
จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผูใ้ช ้บริการมีความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริมการตลาด 

โดยรวมในระดบั มาก (= 3.77  S.D. = 0.89) 

 

ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานจ าแนก 

     ตามรายขอ้ 

 

ขอ้ ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 
ผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความพึง
พอใจ 

n = 400 

   X  S.D.  
1 การติดต่อขอรับบริการจากพนกังานรถไฟฟ้าฯ 4.18 .739 มาก 
2 ความสะดวกในการใชบ้ริการ 4.16 .702 มาก 

เฉล่ีย 4.172 .572 มาก 

DPU
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จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน
โดยรวมในระดบั มาก (= 4.172   S.D. = 0.57) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียในการ
สร้างความพึงพอใจสูงสุด คือ ขอ้ท่ี 1 การติดต่อขอรับบริการจากพนกังานรถไฟฟ้าฯ โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก  (= 4.18   S.D. = 0.739) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ขอ้ท่ี 2 ความ
สะดวกในการใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.16   S.D. = 0.702) 
 
ตารางท่ี 4.11  แสดงค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ าแนกตามรายขอ้ 
 

ขอ้ 
 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความพึง
พอใจ 

n = 400 

X  S.D.  
1 
2 
 

3 

การรักษาความปลอดภยับริเวณสถานี 
ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
 เช่น ลิฟท ์บนัไดเล่ือน 
ช่องทางการเดินทางสู่สถานีรถไฟฟ้าฯ 

4.23 
3.95 

 
4.03 

.721 

.751 
 

.713 

มากท่ีสุด 
มาก 

 
มาก 

เฉล่ีย 4.06 .57 มาก 

 

จากตารางที่ 4.11  พบว่า ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) มีความพึงพอใจ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  มาก  (= 4.06  S.D. = 0.57)  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ในการสร้างความพึงพอใจสูงสุด คือ ขอ้ท่ี 1 การรักษาความปลอดภยับริเวณสถานี โดยมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบั มาก (= 4.23   S.D. = 0.721)  ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ขอ้ท่ี  2 ส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการเช่นลิฟท์, บนัไดเล่ือนเป็นตน้ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( = 3.95   
S.D. = .751) 
 
 
 
 
 
 

DPU
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ตารางท่ี 4.12  แสดงค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นกระบวนการใหบ้ริการจ าแนกตาม 
    รายขอ้ 
 

ขอ้ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ผูใ้ชบ้ริการ n=400 ระดบัความ 

พึงพอใจ X  S.D.  
1 ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 4.36 .67 มากท่ีสุด 
2 ความถ่ีในการออกรถ 4.25 .66 มากท่ีสุด 

 เฉล่ีย 4.30 .61 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.12  พบว่า ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL)มีความพึงพอใจด้าน
กระบวนการให้บริการโดยรวมในระดบั มากท่ีสุด (= 4.30   S.D. = 0.61) และเม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียในการสร้างความพึงพอใจสูงสุด คือ ขอ้ท่ี 1 ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (= 4.36   S.D. = 0.67) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ขอ้ท่ี 2 
ความถ่ีในการออกรถอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (= 4.25   S.D. = 0.66) 
 
ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานจ าแนกตามรายดา้น 
 

ความพึงพอใจโดยรวม 
ผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความพึงพอใจ n = 400 

X  S.D.  
ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.97 .48 มาก 
ดา้นราคา 4.04 .55 มาก 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.12 .71 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.77 .89 มาก 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 4.17 .57 มาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.06 .57 มาก 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.30 .61 มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.06 .44 มาก 
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จากตาราง 4.13  พบวา่    ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์  (ARL) มีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโดยรวม ในระดบัมาก  (= 4.06  S.D. = 0.44) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียในการสร้างความพึงพอใจสูงสุด คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก  
(= 4.17 S.D. = 0.57)  ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบั มาก  (= 3.77  S.D. = 0.89) ซ่ึงสามารถแสดงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์
พอทเรียวลิงค ์(ARL)ไดด้งัแสดงในภาพท่ี 4.7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4.10  แสดงค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) จ าแนก 

ตามรายด้าน 
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ตารางท่ี 4.14  แสดงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL)โดยรวมในแต่ 
       ละดา้นจ าแนกตามเพศ 
 

+ 
จากตารางท่ี 4.14  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้นจ าแนกตามเพศ ดงัน้ี
เพศชาย  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก ( = 4.05   S.D. = 0.43) เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้น  มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก
ท่ีสุด (= 4.30   S.D. = 0.59)  มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบั นอ้ย  (= 3.76   S.D. = 0.84) 

เพศหญงิ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก ( = 4.07   S.D. = 0.45)  เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก
ท่ีสุด (= 4.29   S.D. = 0.64)  มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบั ปานกลาง  (= 3.78 S.D. = 0.93) 
 
 
 
 

ความพึงพอใจโดยรวม 
เพศ 

ชาย หญิง 
N = 171 N = 229 

X  S.D.  ระดบั X  S.D.  ระดบั 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.99 .46 มาก 3.96 .49 มาก 
ดา้นราคา 4.08 .56 มาก 4.01 .55 มาก 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.12 .67 มาก 4.13 .75 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.76 .84 มาก 3.78 .93 มาก 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 4.13 .57 มาก 4.20 .57 มากท่ีสุด 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.00 .57 มาก 4.11 .56 มาก 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.30 .59 มากท่ีสุด 4.30 .64 มากท่ีสุด 
เฉล่ีย 4.05 0.43 มาก 4.07 0.45 มาก 
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ตารางท่ี 4.15  แสดงระดบัความพึงพอใจโดยรวมในแต่ละดา้นจ าแนกตามอาย ุ
 

 

Mean SD ระดบั Mean SD ระดบั Mean SD ระดบั Mean SD ระดบั Mean SD ระดบั

ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.97 0.45 มาก 3.99 0.48 มาก 4.00 0.54 มาก 3.96 0.46 มาก 3.88 0.43 มาก

ดา้นราคา 4.14 0.55 มาก 4.03 0.58 มาก 4.07 0.50 มาก 3.99 0.58 มาก 3.94 0.53 มาก

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย

4.08 0.71 มาก 4.19 0.67 มาก 4.16 0.79 มาก 4.04 0.78 มาก 3.95 0.66 มาก

ดา้นการส่งเสริมการตลาด

3.85 0.87 มาก 3.81 0.85 มาก 3.73 0.94 มาก 3.72 0.96 มาก 3.59 0.97 มาก

ดา้นการให้บริการของ
พนกังาน

4.17 0.57 มาก 4.18 0.55 มาก 4.22 0.58 มาก 4.21 0.61 มาก 3.93 0.58 มาก

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

4.13 0.58 มาก 4.07 0.57 มาก 4.13 0.55 มาก 4.02 0.60 มาก 3.83 0.49 มาก

ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ

4.32 0.56 มากท่ีสุด 4.31 0.61 มากท่ีสุด 4.38 0.62 มากท่ีสุด 4.26 0.66 มากท่ีสุด 4.06 0.68 มากท่ีสุด

เฉล่ีย 4.09 0.41 มาก 4.08 0.45 มาก 4.10 0.46 มาก 4.03 0.47 มาก 3.88 0.44 มาก

40 - 49 ปี 50 ปีข้ึนไป
ความพึงพอใจ

N = 68 N = 170 N = 81 N = 54 N =27

นอ้ยกวา่ 20 ปี

อายุ

20 - 29 ปี 30 - 39 ปี

 
จากตารางท่ี 4.15  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามอาย ุดงัน้ี 
อายุต ่ากว่า 20 ปี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก  (= 4.09  S.D. = 0.0.41) เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน ความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดบั มากที่สุด (= 4.32   S.D. = 0.56) มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด
โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั นอ้ย  (= 3.85   S.D. = 0.87) 

อายุ 20 – 29 ปี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั  มาก  ( = 4.08   S.D. = 0.45)   เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น  มีความพึงพอใจสูงสุด   คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ  โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบั มากท่ีสุด (= 4.31   S.D. = 0.61)   มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดย
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.81   S.D. = 0.85) 

อายุ 30 – 39 ปี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั  มาก  ( = 4.10   S.D. = 0.46)   เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น  มีความพึงพอใจสูงสุด   คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ  โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
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ระดบั มากท่ีสุด (= 4.38   S.D. = 0.62)   มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดย
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.73   S.D. = 0.94)   

อายุ 40 – 49 ปี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก  ( = 4.03   S.D. = 0.66)    เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น  มีความพึงพอใจสูงสุด  คือ   ดา้นกระบวนการให้บริการ  โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบั มาก  (= 4.06   S.D. = 0.68)  มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก  (= 3.59  S.D. = 0.97) 

อายุ 50  ปีขึน้ไป  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มากท่ีสุด  ( = 4.07   S.D. = 0.45)    
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  มีความพึงพอใจสูงสุด  คือ   ดา้นกระบวนการให้บริการ  โดยมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบั ปานกลาง  (= 4.30   S.D. = 0.62)  มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก  (= 3.77   S.D. = 0.89) 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงระดบัความพึงพอใจโดยรวมในแต่ละดา้นตามการศึกษา 
 

Mean SD ระดบั Mean SD ระดบั Mean SD ระดบั Mean SD ระดบั Mean SD ระดบั

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.29 .48 มากท่ีสุด 4.04 .46 มาก 3.97 .46 มาก 3.96 .50 มาก 3.96 .44 มาก

ดา้นราคา 3.75 .50 มาก 4.26 .59 มากท่ีสุด 3.98 .54 มาก 4.03 .56 มาก 4.03 .52 มาก

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย

3.50 1.04 มาก 4.13 .77 มาก 4.09 .80 มาก 4.18 .68 มาก 3.98 .73 มาก

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด

4.75 .50 มากท่ีสุด 3.83 .99 มาก 3.81 .86 มาก 3.79 .83 มาก 3.55 1.08 มาก

ดา้นการให้บริการ
ของพนกังาน

4.50 .41 มากท่ีสุด 4.31 .53 มากท่ีสุด 4.18 .54 มาก 4.18 .56 มาก 4.03 .65 มาก

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ

4.33 .67 มากท่ีสุด 4.21 .57 มากท่ีสุด 4.17 .55 มาก 4.05 .57 มาก 3.94 .56 มาก

ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ

4.75 .50 มากท่ีสุด 4.36 .62 มากท่ีสุด 4.21 .63 มากท่ีสุด 4.31 .61 มากท่ีสุด 4.28 .66 มากท่ีสุด

เฉล่ีย 4.27 .50 มากท่ีสุด 4.16 .45 มาก 4.06 .44 มาก 4.07 .45 มาก 3.97 .44 มาก

การศกึษา

 N = 4  N = 42 N = 42 N = 252 N = 60การศึกษา
ต ่ากวา่มธัยม มธัยมศึกษา ปวช. ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี
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จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามการศึกษา ดงัน้ี 
ต ่ากว่ามัธยมศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มากท่ีสุด ( = 4.27 S.D. = 0.50)     

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นการส่งเสริม
การตลาด โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด ( = 4.75    S.D. = 0.50)  มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั ปานกลาง (= 3.50   S.D. = 1.04) 

มัธยมศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก ( = 4.16 S.D. = 0.45)     เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบั มากท่ีสุด (= 4.36    S.D. = 0.62)  มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดย
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก  (= 3.83  S.D. = .99) 

ปวช./ ปวส.  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก (= 4.06 S.D. = 0.44)     เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบั มากท่ีสุด (= 4.21    S.D. = 0.63) มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดย
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก  (= 3.81   S.D. = 0.86) 

ปริญญาตรี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก  (= 4.07   S.D. = 0.45)   เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านกระบวนการให้บริการโดยมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบั มากท่ีสุด (= 4.31   S.D. = 0.61) มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.79   S.D. = 0.83) 

สูงกว่าปริญญาตรี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั  มาก (= 3.97   S.D. = 0.44) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น   มีความพึงพอใจสูงสุด   คือ   ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (= 4.28   S.D. = 0.66) มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.94  S.D. = 0.56) 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงระดบัความพึงพอใจโดยรวมในแต่ละดา้นจ าแนกตามอาชีพ 
 

S.D. ระดบั S.D. ระดบั S.D. ระดบั S.D. ระดบั S.D. ระดบั
ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.04 .57 มาก 3.86 .40 มาก 3.98 .51 มาก 4.01 .43 มาก 3.88 .49 มาก
ดา้นราคา 4.12 .60 มาก 3.98 .49 มาก 4.04 .55 มาก 4.07 .59 มาก 3.98 .50 มาก

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย

4.20 .67 มากท่ีสุด 4.09 .61 มาก 4.17 .75 มาก 4.11 .71 มาก 3.99 .74 มาก

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด

3.67 .89 มาก 3.72 .84 มาก 3.77 .92 มาก 3.86 .86 มาก 3.67 .95 มาก

ดา้นการให้บริการ
ของพนกังาน

4.24 .57 มากท่ีสุด 4.04 .54 มาก 4.19 .57 มาก 4.19 .54 มาก 4.08 .67 มาก

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ

4.22 .45 มากท่ีสุด 3.97 .62 มาก 4.06 .59 มาก 4.10 .55 มาก 3.98 .58 มาก

ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ

4.18 .76 มาก 4.32 .58 มากท่ีสุด 4.34 .63 มากท่ีสุด 4.34 .55 มากท่ีสุด 4.15 .63 มาก

เฉล่ีย 4.10 .45 มาก 4.00 .43 มาก 4.08 .47 มาก 4.10 .41 มาก 3.96 .47 มาก

นกัเรียน อ่ืนๆ

อาชีพ

 N = 33 N = 25 N = 159 N = 132 N = 51ความพึงพอใจ
ขา้ราชการ รัฐวิสาหกิจ เอกชน

     

 

จากตารางท่ี 4 . 1 7 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามอาชีพ ดงัน้ี 
 ขา้ราชการ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก ( = 4.10   S.D. = 0.45) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงานโดยมี
ค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  (= 4.24   S.D. = 0.57)  มีความพึงพอใจต ่าสุด  คือ ดา้นการส่งเสริม
การตลาดโดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.67   S.D. = 0.89) 
 รัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก  (= 4.00   S.D. = 0.43)   เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน  มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน
โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  (= 4.32   S.D. = 0.58)  มีความพึงพอใจต ่าสุด  คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดโดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.72   S.D. = 0.84) 
 เอกชน  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก  ( = 4.08   S.D. = 0.47)   เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน  มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน
โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  (= 4.34   S.D. = 0.63)  มีความพึงพอใจต ่าสุด  คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดโดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.77   S.D. = 0.92) 
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 นักเรียน  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก  (= 4.10   S.D. = 0.41) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน  มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน
โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  (= 4.34   S.D. = 0.55)  มีความพึงพอใจต ่าสุด  คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดโดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.86   S.D. = 0.86) 
 อื่นๆ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก  (= 3.96   S.D. = 0.47)   เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน  มีความพึงพอใจสูงสุด คือ ด ้านกระบวนการให้บริการของพนักงานโดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก  (= 4.15   S.D. = 0.63)  มีความพึงพอใจต ่าสุด  คือ ดา้นการส่งเสริม
การตลาดโดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั ปานกลาง (= 3.67   S.D. = 0.95) 
 
ตารางท่ี 4.18  แสดงระดบัความพึงพอใจโดยรวมในแต่ละดา้นตามรายได ้
 

S.D. ระดบั S.D. ระดบั S.D. ระดบั S.D. ระดบั S.D. ระดบั S.D. ระดบั

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.00 .40 มาก 4.03 .54 มาก 3.99 .49 มาก 3.88 .47 มาก 3.91 .51 มาก 4.00 .43 มาก

ดา้นราคา 4.07 .58 มาก 4.04 .58 มาก 4.05 .56 มาก 4.05 .50 มาก 4.00 .58 มาก 4.01 .52 มาก
ดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่าย
4.04 .71 มาก 4.21 .71 มากท่ีสุด 4.14 .76 มาก 4.23 .69 มากท่ีสุด 3.95 .68 มาก 4.09 .68 มาก

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด

3.79 .94 มาก 3.90 .86 มาก 3.87 .90 มาก 3.59 .83 มาก 3.62 .91 มาก 3.68 .91 มาก

ดา้นการให้บริการ
ของพนกังาน

4.18 .55 มาก 4.20 .56 มาก 4.27 .57 มากท่ีสุด 4.08 .51 มาก 4.12 .54 มาก 4.04 .74 มาก

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ

4.08 .52 มาก 4.22 .52 มากท่ีสุด 4.09 .62 มาก 4.01 .49 มาก 3.94 .61 มาก 3.93 .64 มาก

ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ

4.35 .55 มากท่ีสุด 4.39 .55 มากท่ีสุด 4.33 .65 มากท่ีสุด 4.22 .67 มากท่ีสุด 4.19 .61 มาก 4.24 .63 มากท่ีสุด

เฉล่ีย 4.07 .38 มาก 4.14 .43 มาก 4.11 .47 มาก 4.01 .42 มาก 3.96 .47 มาก 4.00 .52 มาก

รายได้

ความพึงพอใจ
นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 5,001 - 10,000 บาท 10,001 - 20,000 บาท 20,001 - 30,000 บาท 50,000 บาทข้ึนไป

 N = 63 N = 71 N = 118 N = 69 N = 37
30,001 - 50,000 บาท

N = 42
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จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามรายได ้ดงัน้ี 
รายได้ น้อยกว่า 5,000  บาท  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก ( = 4.07  S.D. = 

0.38)     เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (= 4.35    S.D. = 0.55) มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.79  S.D. = 0.94) 

รายได้ 5,001 – 10,000  บาท  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก ( = 4.14  S.D. = 
0.43)     เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (= 4.39    S.D. = 0.55) มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.90  S.D. = 0.86) 

รายได้ 10,001 – 20,000 บาท  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก  ( = 4.11  S.D. = 
0.47)     เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (= 4.33    S.D. = 0.65) มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.87  S.D. = 0.90) 

รายได้ 20,001 – 30,000 บาท  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก  ( = 4.01  S.D. = 
0.42)     เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (= 4.23    S.D. = 0.69) มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.59  S.D. = 0.83) 

รายได้ 30,001 – 50,000 บาท  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั มาก  ( = 3.96  S.D. = 
0.47)     เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 4.19    S.D. = 0.61) มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.62  S.D. = 0.91) 

รายได้สูงกว่า 50,000 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั  มาก ( = 4.00   
S.D. = 0.52)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น   มีความพึงพอใจสูงสุด   คือ   ดา้นกระบวนการให้บริการ 
โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (= 4.24   S.D. = 0.63)  มีความพึงพอใจต ่าสุด คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั มาก (= 3.68   S.D. = 0.91) 

ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานพฤติกรรม(เหตุผลในการใชบ้ริการ)ของบุคคลแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั โดยการทดสอบที (t-test) ส่วนความถ่ีในการใชบ้ริการ ใชก้ารวเิคราะห์ 
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) เม่ือพบความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช ้วธีิ Least-Significant Different (LSD) 
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สมมติฐานท่ี  1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั  

สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความสะดวกรวดเร็ว
ต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

ในการทดสอบความแตกต่าง มีสมมติฐานท่ีใชใ้นการทดสอบ ดงัน้ี 
H0 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความสะดวกรวดเร็วต่างกนัมีความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
H1 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความสะดวกรวดเร็วต่างกนัมีความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการต่างกนั 
ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 

 
ตารางท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกใชแ้ละไม่ 

เลือกใชเ้พราะความสะดวกรวดเร็ว  
 
 

 
 
 

        ความสะดวกรวดเร็ว 
ผูใ้ชบ้ริการ 

t P-value เลือก 
N= 227 

ไม่เลือก 
N =173 

 

 X  S.D.        X   S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.97 .47 3.99 .51 -.349 .727 
ดา้นราคา 4.04 .55 4.03 .57 .145 .885 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.12 .70 4.18 .81 -.474* .638 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.74 .88 4.000 .89 -1.842 .066 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 4.17 .56 4.16 .63 .119 .905 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.05 .56 4.05 .61 -1.244 .214 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.29 .62 4.45 .60 -.528 .598 
เฉล่ีย 4.05 .44 4.1 .48 -.981 .327 
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 จากตารางท่ี 4.19  การทดสอบโดยใช ้T-test  พบวา่ค่า P-value  มีค่ามากกวา่  0.05  และ 
P-value โดยรวม มีค่าเท่ากบั  0.327  มากกวา่ 0.05  จึงยอมรับ  H0  นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอท
เรียวลิงค ์(ARL) ท่ีมีเหตุผลความสะดวกรวดเร็วต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี   = 0.05  ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.1 ท่ีวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมี
เหตุผลในการใช้บริการเพราะความสะดวกรวดเร็วต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความปลอดภยัต่างกนัมี
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

H0 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความปลอดภยัต่างกนัมีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

H1 :  ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความปลอดภยัต่างกนัมีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการต่างกนั 

ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 
 

ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหว่างผูใ้ช้บริการท่ีเลือกใช้และไม่
เลือกใชเ้พราะความปลอดภยั  
 

        ความปลอดภยั 
ผูใ้ชบ้ริการ 

t P-value เลือก 
N= 227 

ไม่เลือก 
N =173 

 

X  S.D. X   S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.04 .45 3.95 .48 1.55 .12 
ดา้นราคา 4.06 .54 4.03 .55 .46 .64 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.22 .61 4.10 .74 1.46 .14 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.77 .89 3.77 .89 .003 .99 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 4.20 .60 4.16 .56 .59 .55 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.08 .57 4.06 .56 .27 .78 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.36 .57 4.28 .62 1.14 .25 
เฉล่ีย 4.10 .44 4.05 .44 1.04 .29 
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จากตารางท่ี 4.20  การทดสอบโดยใช ้T-test  พบวา่ค่า P-value  มีค่ามากกวา่  0.05  และ 
P-value โดยรวม มีค่าเท่ากบั  0.327  มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ  H0  นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอท
เรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลความปลอดภยัต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี   = 0.05  ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.2 ท่ีวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผล
ในการใชบ้ริการเพราะความปลอดภยัต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะหลีกเล่ียงปัญหาจราจร
ต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

H0 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะหลีกเล่ียงปัญหาจราจรต่างกนัมีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั 

H1 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะหลีกเล่ียงปัญหาจราจรต่างกนัมีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการต่างกนั 

ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหว่างผูใ้ช้บริการท่ีเลือกใช้และไม่
เลือกใชเ้พราะหลีกเล่ียงปัญหาจราจร  
 

 
 

หลีกเล่ียงปัญหาจราจร 
ผูใ้ชบ้ริการ 

t P-value เลือก 
N= 227 

ไม่เลือก 
N =173 

 

X  S.D. X   S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.97 .48 3.98 .48 -.234 .815 
ดา้นราคา 4.04 .56 4.03 .53 .095 .924 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.11 .71 4.17 .72 -.836 .404 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.80 .85 3.68 .99 1.050 .296 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 4.16 .57 4.20 .56 -.582 .561 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.07 .56 4.04 .59 .530 .596 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.27 .61 4.37 .61 -1.328 .185 

เฉล่ีย 4.06 .43 4.07 .47 -.160 .873 

DPU
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จากตารางท่ี 4.21  การทดสอบโดยใช ้T-test  พบวา่ค่า P-value  มีค่ามากกวา่  0.05  และ 
P-value โดยรวม มีค่าเท่ากบั  0.873  มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ  H0  นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอท
เรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลหลีกเล่ียงปัญหาจราจรต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี   = 0.05  ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
เหตุผลในการใชบ้ริการเพราะหลีกเล่ียงปัญหาจราจรต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะประหยดัเวลาต่างกนัมี
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

H0 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะประหยดัเวลาต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั 

H1 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะประหยดัเวลาต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการต่างกนั 

ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหว่างผูใ้ช้บริการท่ีเลือกใช้และไม่
เลือกใชเ้พราะประหยดัเวลา  
 

 
จากตารางท่ี 4.22  การทดสอบโดยใช ้T-test  พบวา่ค่า P-value  มีค่ามากกวา่  0.05  และ 

P-value โดยรวม มีค่าเท่ากบั  0.277  มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ  H0  นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอท
เรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลประหยดัเวลาต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี   = 0.05  ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลใน
การใชบ้ริการเพราะประหยดัเวลาต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความทนัสมยัต่างกนัมี
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

H0 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความทนัสมยัต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั 

H1 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความทนัสมยัต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการต่างกนั 

ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 

        ประหยดัเวลา 
ผูใ้ชบ้ริการ 

t P-value เลือก 
N= 227 

ไม่เลือก 
N =173 

 

X  S.D. X   S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.96 .49 4.00 .43 -.70 .483 
ดา้นราคา 4.02 .56 4.11 .51 -1.40 .162 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.09 .71 4.23 .72 -1.60 .110 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.77 .85 3.75 1.00 .17 .863 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 4.15 .57 4.22 .54 -1.00 .317 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.05 .56 4.10 .57 -.65 .515 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.29 .61 4.33 .64 -.57 .567 

เฉล่ีย 4.05 .45 4.11 .43 -1.08 .277 

DPU
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ตารางท่ี 4.23 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหว่างผูใ้ช้บริการท่ีเลือกใช้และไม่
เลือกใชเ้พราะความทนัสมยั  
 
 

 
จากตารางท่ี 4.23  การทดสอบโดยใช ้T-test  พบวา่ค่า P-value  มีค่ามากกวา่  0.05  และ 

P-value โดยรวม มีค่าเท่ากบั  0.92  มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ  H0  นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียว
ลิงค ์(ARL) ท่ีมีเหตุผลความทนัสมยัต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี   = 0.05  ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใช้
บริการเพราะความทนัสมยัต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.6 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะเหตุผลอ่ืนๆต่างกันมี
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

H0 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะเหตุผลอ่ืนๆต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการไม่ต่างกนั 

H1 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะเหตุผลอ่ืนๆต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการต่างกนั 

ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 

        ความทนัสมยั 
ผูใ้ชบ้ริการ 

t P-value เลือก 
N= 227 

ไม่เลือก 
N =173 

 

X  S.D. X   S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.01 .41 3.96 .49 .675 .50 
ดา้นราคา 3.95 .53 4.06 .55 -1.42 .15 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.04 .67 4.14 .72 -1.01 .31 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.79 .94 3.76 .88 .171 .86 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 4.18 .59 4.17 .56 .194 .84 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.07 .55 4.06 .57 .104 .91 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.37 .60 4.28 .62 .949 .34 

เฉล่ีย 4.06 .41 4.06 .45 -.091 .92 

DPU
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ตารางท่ี 4.24 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหว่างผูใ้ช้บริการท่ีเลือกใช้และไม่
เลือกใชเ้พราะเหตุผลอ่ืนๆ  
 

 
 จากตารางท่ี 4.24  การทดสอบโดยใช ้T-test  พบวา่ค่า P-value  มีค่ามากกวา่  0.05  และ 
P-value โดยรวม มีค่าเท่ากบั  0.056  มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ  H0  นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอท
เรียวลิงค ์(ARL) ท่ีมีเหตุผลเหตุผลอ่ืนๆต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี   = 0.05  ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใช้
บริการเพราะเหตุผลอ่ืนๆต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.7  ผูใ้ช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจไม่
แตกต่างกนั 

H0 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่
แตกต่างกนั 

H1 :  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
แตกต่างกนั 

ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 
 

        เหตุผลอ่ืนๆ 
ผูใ้ชบ้ริการ 

t P-value เลือก 
N= 227 

ไม่เลือก 
N =173 

 

X  S.D. X   S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.09 .36 3.96 .48 1.05 .29 
ดา้นราคา 4.03 .76 4.04 .54 -.09 .92 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.25 .52 4.12 .72 .69 .49 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.50 1.09 3.78 .88 -1.24 .21 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 4.25 .60 4.16 .57 .55 .58 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.18 .50 4.06 .57 .85 .39 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.18 .70 4.30 .61 -.75 .44 
เฉล่ีย 4.07 .43 4.06 .44 .056 .95 

DPU



 
 

 

80 

ตารางท่ี 4.25 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกใชแ้ละไม่ 
    เลือกใชเ้พราะความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ SS df MS F P-value 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 1.550 3 .517 2.252 .082 
 ภายในกลุ่ม 90.864 396 .229   
 รวม 92.414 399    
ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม .333 3 .111 .358 .783 
 ภายในกลุ่ม 122.651 396 .310   
 รวม 122.984 399    
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ระหวา่งกลุ่ม 1.748 3 .583 1.127 .338 
 ภายในกลุ่ม 204.776 396 .517   
 รวม 206.523 399    
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหวา่งกลุ่ม .824 3 .275 .342 .795 
 ภายในกลุ่ม 317.474 396 .802   
 รวม 318.298 399    
ดา้นการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.417 3 .472 1.448 .228 

 ภายในกลุ่ม 129.181 396 .326   
 รวม 130.598 399    
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุ่ม 2.562 3 .854 2.661 .048 
 ภายในกลุ่ม 127.125 396 .321   
 รวม 129.688 399    
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 2.071 3 .690 1.819 .143 
 ภายในกลุ่ม 150.326 396 .380   
 รวม 152.398 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 1.129 3 .376 1.889 .131 
 ภายในกลุ่ม 78.891 396 .199   
 รวม 80.020 399    

 
 
 

DPU
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 จากตารางท่ี 4.25  ผลการทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
(One-way ANOVA)  พบวา่P-value  โดยรวม มีค่า  0.131  มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ  H0  นัน่คือ 
ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   P-value  มี
ค่า 0.48 นอ้ยกวา่ 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆไม่พบความแตกต่าง  

เม่ือพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นราย
คู่โดยวธีิ Least-Significant Different (LSD) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.26 
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ตารางท่ี 4.26   แสดงการเปรียบเทียบระดบัความถ่ีของผูใ้ชบ้ริการท่ีต่างกนัเป็นรายคู่  
Multiple Comparisons LSD 
Totalphysical  LSD 

 
 
 

 
 

(I) ความถ่ี 
ในการใช ้

(J) ความถ่ี 
ในการใช ้

Mean 
Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 
นอ้ยกวา่ 2 คร้ัง 2- 5 คร้ัง .06593 .07569 .384 -.0829 .2147 

6 - 10 คร้ัง .13399 .08407 .112 -.0313 .2993 

มากกวา่ 10 คร้ัง -.12705 .07819 .105 -.2808 .0267 

2- 5 คร้ัง นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง -.06593 .07569 .384 -.2147 .0829 

6 - 10 คร้ัง .06806 .09676 .482 -.1222 .2583 

มากกวา่ 10 คร้ัง -.19298* .09171 .036 -.3733 -.0127 

6 - 10 คร้ัง นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง -.13399 .08407 .112 -.2993 .0313 

2- 5 คร้ัง -.06806 .09676 .482 -.2583 .1222 

มากกวา่ 10 คร้ัง -.26104* .09873 .009 -.4551 -.0669 

มากกวา่ 10 คร้ัง นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง .12705 .07819 .105 -.0267 .2808 

2- 5 คร้ัง .19298* .09171 .036 .0127 .3733 

6 - 10 คร้ัง .26104* .09873 .009 .0669 .4551 

 
 จากตารางท่ี 4.26 เปรียบเทียบความถ่ีของผูใ้ชบ้ริการต่อเดือนท่ีการแตกต่างกนั 4 กลุ่ม 
พบวา่  
 1)  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 2 - 5 คร้ัง เทียบกบั มากกวา่ 10 คร้ัง มีความ
พึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2)  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 6 - 10 คร้ัง เทียบกบั มากกวา่ 10 คร้ัง มีความ
พึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สรุป 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 2 - 5 คร้ัง และ 6 - 10 คร้ัง เทียบกบั มากกวา่ 10 

คร้ัง มีความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ตอนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์

พอทเรียวลิงค์ (ARL) กรณีศึกษา การรถไฟแห่งประเทศไทย จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ 
อาย ุ การศึกษา อาชีพ รายได ้โดยมีสมมติฐานท่ีจะทดสอบ ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 2 : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ไม่แตกต่างกนั โดยมีสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 2.1 ผูใ้ช้บริการที่มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั   

ในการทดสอบความแตกต่าง มีสมมติฐานท่ีใชใ้นการทดสอบ ดงัน้ี 
H0 :  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเพศชายและผูใ้ช้บริการเพศหญิงไม่

แตกต่างกนั 
H1 :  ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเพศชายและผูใ้ช้บริการเพศหญิง

แตกต่างกนั 
ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 

 
ตารางท่ี 4.27  แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการระหวา่งผูใ้ชบ้ริการเพศ 
       ชายและผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
 

 

        ความพึงพอใจ 
เพศ 

t P-value ชาย 
 N= 171 

             หญิง 
N =229 

 

 X  S.D.        X   S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.99 0.46 3.95 0.49 .679 .498 
ดา้นราคา 4.08 0.56 4.01 0.54 1.187 .236 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.12 0.67 4.13 0.75 -.133 .895 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.76 0.84 3.78 0.92 -.240 .810 

DPU



 
 

 

84 

ตารางท่ี 4.27  แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการระหวา่งผูใ้ชบ้ริการเพศ 
       ชายและผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง (ต่อ) 

 

        ความพึงพอใจ 
เพศ 

t P-value 
ชาย 

   N= 171 
        หญิง 

          N =229 
 

X  S.D. 
         

       X   S.D. 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 4.13 0.57 4.19 0.57 -1.060 .290 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.00 0.57 4.11 0.56 -1.960 .051 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.30 0.59 4.29 0.63 .208 .835 

เฉล่ีย 4.05 0.43 4.07 0.45 -.291 .771 
 

จากตารางท่ี 4.27  การทดสอบโดยใช ้T-test  พบวา่ P-value โดยรวม มีค่าเท่ากบั  0.771  
มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ  H0  นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) ท่ีมีเพศต่างกนัมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี   = 0.05  ดงันั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี2.1 ท่ีวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
  สมมติฐานที่ 2.2 ผูใ้ช้บริการที่มีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

H0 :  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใช้บริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

H1 : ค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 

ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 
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ตารางท่ี 4.28  แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการจ าแนกตามอาย ุ
 

ความพึงพอใจ SS df MS F P-value   

ดา้นผลิตภณัฑ ์
 

ระหวา่งกลุ่ม .308 4 .077 .330 .857 
ภายในกลุ่ม 92.106 395 .233   
รวม 92.414 399    

ดา้นราคา 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.142 4 .286 .926 .449 
ภายในกลุ่ม 121.842 395 .308   
รวม 122.984 399    

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.036 4 .509 .983 .416 
ภายในกลุ่ม 204.487 395 .518   
รวม 206.523 399    

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.797 4 .449 .561 .691 
ภายในกลุ่ม 316.500 395 .801   
รวม 318.298 399    

ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.934 4 .483 1.484 .206 
ภายในกลุ่ม 128.664 395 .326   
รวม 130.598 399    

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.237 4 .559 1.733 .142 
ภายในกลุ่ม 127.451 395 .323   
รวม 129.688 399    

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.230 4 .557 1.466 .212 
ภายในกลุ่ม 150.168 395 .380   
รวม 152.398 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 1.145 4 .286 1.433 .222 

 ภายในกลุ่ม 78.875 395 .200   

 รวม 80.020 399    

 
จากตารางท่ี 4.28   ผลการทดสอบโดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One  - 

way ANOVA)  พบว่า  P-value  โดยรวม  มีค่า 0.222  มากกวา่  0.05  จึงยอมรับ  H0  นัน่คือ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่แตกต่างกัน ดังนั้ น  จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี 2 ท่ีวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 2.3  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่
แตกต่างกนั 

H0 :  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจไม่
แตกต่างกนั 

H1  : ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 
ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 
 
ตารางท่ี 4.29  แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามการศึกษา 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F P-value 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม .650 4 .163 .700 .592 

  ภายในกลุ่ม 91.764 395 .232   
  รวม 92.414 399    

ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม 2.623 4 .656 2.152 .074 

  ภายในกลุ่ม 120.361 395 .305   
  รวม 122.984 399    

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ระหวา่งกลุ่ม 3.715 4 .929 1.809 .126 

 ภายในกลุ่ม 202.809 395 .513   
 รวม 206.523 399    

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหวา่งกลุ่ม 7.118 4 1.780 2.259 .062 

 ภายในกลุ่ม 311.179 395 .788   
 รวม 318.298 399    

ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 2.385 4 .596 1.837 .121 

 ภายในกลุ่ม 128.212 395 .325   
 รวม 130.598 399    

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุ่ม 2.458 4 .615 1.908 .108 

 ภายในกลุ่ม 127.230 395 .322   
 รวม 129.688 399    
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ตารางท่ี 4.29  แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามการศึกษา (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F P-value 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.278 4 .319 .835 .504 

 ภายในกลุ่ม 151.120 395 .383   

 รวม 152.398 399    
เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 1.128 4 .282 1.412 .229 

 ภายในกลุ่ม 78.892 395 .200   
 รวม 80.020 399    

 
 จากตารางท่ี 4.29  ผลการทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-
way ANOVA) พบวา่ P-value โดยรวม มีค่า 0.229 มากกวา่ 0.05 จึง ยอมรับ  H0 นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานท่ี 2.4  ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

H0 :  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
H1  : ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 
ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี   = 0.05 

 
ตารางท่ี 4.30 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ 
 

 

ความพึงพอใจ SS df MS F P-value   

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 1.183 4 .296 1.281 .277 

  ภายในกลุ่ม 91.231 395 .231     
  รวม 92.414 399       

ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม .589 4 .147 .475 .754 

  ภายในกลุ่ม 122.395 395 .310     
  รวม 122.984 399       

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ระหวา่งกลุ่ม 1.498 4 .374 .721 .578 

 ภายในกลุ่ม 205.026 395 .519     
 รวม 206.523 399       
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ตารางท่ี 4.30 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ(ต่อ) 
 
ความพึงพอใจ SS df MS F P-value   

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหวา่งกลุ่ม 1.936 4 .484 .604 .660 

 ภายในกลุ่ม 316.362 395 .801     
 รวม 318.298 399       

ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 1.169 4 .292 .892 .468 

 ภายในกลุ่ม 129.428 395 .328     
 รวม 130.598 399       

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุ่ม 1.524 4 .381 1.174 .322 

 ภายในกลุ่ม 128.164 395 .324     
 รวม 129.688 399       

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 2.175 4 .544 1.430 .223 

 ภายในกลุ่ม 150.223 395 .380     

 รวม 152.398 399       

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม .869 4 .217 1.084 .364 

 ภายในกลุ่ม 79.151 395 .200     
 รวม 80.020 399       

 
 จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-
way ANOVA) พบวา่ P-value โดยรวม มีค่า 0.364 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ  H0 นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่าง  

สมมติฐานท่ี 2.5  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
H0:  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจ 

ไม่แตกต่างกนั 
H1: ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่ี มีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจ  

แตกต่างกนัก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี  = 0.05 
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ตารางท่ี 4.31 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามรายได ้ 
 

ความพึงพอใจ SS df MS F P-value   

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 1.071 5 .214 .924 .465 

  ภายในกลุ่ม 91.344 394 .232     
  รวม 92.414 399       

ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม .172 5 .034 .110 .990 

  ภายในกลุ่ม 122.812 394 .312     
  รวม 122.984 399       

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ระหวา่งกลุ่ม 3.083 5 .617 1.194 .311 

 ภายในกลุ่ม 203.440 394 .516     
 รวม 206.523 399       

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหวา่งกลุ่ม 5.926 5 1.185 1.495 .190 

 ภายในกลุ่ม 312.371 394 .793     
 รวม 318.298 399       
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 2.461 5 .492 1.513 .185 
 ภายในกลุ่ม 128.137 394 .325   
 รวม 130.598 399    
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ระหวา่งกลุ่ม 3.381 5 .676 2.109 .064 
 ภายในกลุ่ม 126.307 394 .321   
 รวม 129.688 399    
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.879 5 .376 .983 .428 
 ภายในกลุ่ม 150.519 394 .382   
 รวม 152.398 399    

เฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 1.432 5 .286 1.436 .210 
 ภายในกลุ่ม 78.588 394 .199   
 รวม 80.020 399    

 
 จากตารางท่ี 4.31  ผลการทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) พบว่า P-value โดยรวม มีค่า 0.210 มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 นัน่คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมี
รายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
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บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา 

 
จากการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจในการใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL)”  

ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการ เปรียบเทียบความพึงพอใจ จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล อนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้ การศึกษาพฤติกรรมในการใชบ้ริการรถแอร์
พอทเรียวลิงค์ (ARL) และศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการเปรียบเทียบกบัพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการ  โดยคาดวา่ผลของการวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์ให้ผูบ้ริหารน าขอ้มูลไปใชใ้นการจดัการ
ทางด้านวิศวกรรมเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจในการใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เพื่อ
ใหบ้ริการต่อสาธารณะมีประสิทธิภาพสูงสุด ในบทน้ีผูว้จิยัจะกล่าวถึง การสรุปผลการวิจยั อภิปราย
ผลและขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 

จากการวเิคราะห์ผลการวิจยัในบทท่ี 4 สามารถสรุปผลการวจิยั โดยผูว้จิยัเสนอผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 
 5.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

1)  ผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.8 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.3 ตามล าดบั 
2)  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 20-29 ปี  คิดเป็นร้อยละ 42.5  รองลงมาคือ อาย ุ

30 - 39 ปี  คิดเป็นร้อยละ 20.3  อายุ ต  ่ากวา่ 20 ปี  คิดเป็นร้อยละ 17.0 อายุ 40-49 ปีคิดเป็นร้อยละ 
13.5 อาย ุ50 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.8 ตามล าดบั 

3)  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 63  รองลงมาคือมี
การศึกษาสุงกวา่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 15.0  มีการศึกษาระดบัปวช. ปวส. และการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 10.5 เท่ากนั  และมีการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 1.0 
ตามล าดบั 
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  4)  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 39.8 รองลงมา
คือ อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา   คิดเป็นร้อยละ 33.0 อาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 12.8 อาชีพขา้ราชการ 
คิดเป็นร้อยละ 8.3 และอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดบั 
  5)  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีรายได ้10,001 -20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมาคือ
รายได ้5,000 – 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ17.8 รายได ้20,001 – 30,000 คิดเป็นร้อยละ 17.3   รายได้
นอ้ยกว่า 5,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 15.8 และรายได ้50,000   ข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 9.3
ตามล าดบั 
 5.1.2 พฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 
  1)  เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) 

เน่ืองจากความสะดวกรวดเร็ว  คิดเป็นร้อยละ 88.5  และไม่เลือกเน่ืองจากความสะดวก
รวดเร็วคิดเป็นร้อยละ11.5 ตามล าดบั  
    เน่ืองจากความปลอดภยั  คิดเป็นร้อยละ 22 และไม่เลือกเน่ืองจากความปลอดภยัคิดเป็น
ร้อยละ 78 ตามล าดบั  

เน่ืองจากต้องการหลีกเล่ียงการจราจร  คิดเป็นร้อยละ 74.5 และไม่เลือกเน่ืองจาก
ตอ้งการหลีกเล่ียงการจราจรคิดเป็นร้อยละ 25.5 ตามล าดบั  

เน่ืองจากประหยดัเวลา  คิดเป็นร้อยละ 77.3 และไม่เลือกเน่ืองจากประหยดัเวลาคิดเป็น
ร้อยละ 22.8 ตามล าดบั 

เน่ืองจากความทนัสมยั คิดเป็นร้อยละ 15.5  ไม่เลือก เน่ืองจากความทนัสมยั คิดเป็น
ร้อยละ 84.5 ตามล าดบั 

เน่ืองจากเหตุผลอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 4.0 ไม่เลือกเน่ืองจากเหตุผลอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 96.0 
ตามล าดบั  
  2)  ช่วงเวลาท่ีท่านใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) 

เลือกใชบ้ริการเวลา 06.00 -08.00 น. คิดเป็นร้อยละ 26 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิดเป็น
ร้อยละ 74 ตามล าดบั  

เลือกใชบ้ริการเวลา 08.01 -11.00 น. คิดเป็นร้อยละ 53.3 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิด
เป็นร้อยละ 46.8 ตามล าดบั 

เลือกใชบ้ริการเวลา 11.01 -14.00 น. คิดเป็นร้อยละ 21.5 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิด
เป็นร้อยละ 78.5 ตามล าดบั 

เลือกใชบ้ริการเวลา 14.01 -17.00 น. คิดเป็นร้อยละ 39.5 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิด
เป็นร้อยละ 60.5 ตามล าดบั 
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เลือกใชบ้ริการเวลา 17.01 -19.00 น. คิดเป็นร้อยละ 38.3 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิด
เป็นร้อยละ 61.8 ตามล าดบั 

เลือกใชบ้ริการเวลา 19.01 -21.00 น. คิดเป็นร้อยละ 20.0 ไม่เลือกใชบ้ริการเวลาน้ีคิด
เป็นร้อยละ 80.0 ตามล าดบั 
  3)  ความถ่ีในการใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) เป็นจ านวนคร้ังต่อเดือน 

ความถ่ีในการใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
46.8 ความถ่ี 2-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 20.0 ความถ่ี 6-10 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 15.0 ความถ่ีมากกวา่ 10 
คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 18.3 ตามล าดบั 
  4)  กลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยหรือไม่เคยใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL)  

เคยใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) คิดเป็นร้อยละ 91.3 ไม่เคยใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
ARL คิดเป็นร้อยละ 8.8  ตามล าดบั 
 5.1.3  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) 

สรุปผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) มีความ
พึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยพิจารณาคะแนนรวมเฉล่ีย เท่ากับ 4.06 
ผูใ้ช้บริการแต่ละคนมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานรวมเท่ากบั 0.448 
 5.1.4  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์
(ARL) ท่ีมีพฤติกรรมของบุคคลแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1 : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่
แตกต่างกนั โดยมีสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1.1 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความสะดวกรวดเร็ว
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความสะดวกรวดเร็ว
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่เหตุผลท่ี
ผูใ้ชบ้ริการเลือกหรือไม่เลือกใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) เป็นเพราะความสะดวกรวดเร็ว
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ ด้านผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 
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สมมติฐานท่ี 1.2 : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความปลอดภยัแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความปลอดภัย
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่เหตุผลท่ี
ผูใ้ช้บริการเลือกหรือไม่เลือกใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) เป็นเพราะความปลอดภัย
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.3 : ผู ้ใช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะหลีกเล่ียงปัญหา
การจราจรแตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะหลีกเล่ียงปัญหา
การจราจรแตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดง
วา่เหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกหรือไม่เลือกใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เป็นเพราะหลีกเล่ียง
ปัญหาการจราจรแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา ด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการให้บริการของพนักงาน  ด้านกายภาพ และด้าน
กระบวนการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.4 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะประหยดัเวลาแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะประหยดัเวลาแตกต่าง
กันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่าเหตุผลท่ี
ผูใ้ช้บริการเลือกหรือไม่เลือกใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เป็นเพราะประหยดัเวลา
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ ด้านผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.5 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการเพราะความทนัสมยัแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะความทนัสมยัแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่เหตุผลท่ีผูใ้ช ้
บริการเลือกหรือไม่เลือกใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เป็นเพราะความทนัสมยัแตกต่างกนั
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มีความพงึพอใจต่อ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม การตลาด 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.6 : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะเหตุผลอ่ืน ๆ แตกต่างกนั
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผลในการใชบ้ริการเพราะเหตุผลอ่ืน ๆแตกต่าง
กันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่าเหตุผลท่ี
ผูใ้ช้บริการเลือกหรือไม่เลือกใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) เป็นเพราะเหตุผลอ่ืน ๆ 
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ ด้านผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.7 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีความถ่ีในการใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบพบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการให้บริการ
ของพนักงาน และด้านกระบวนการให้บริการ  ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีการใชบ้ริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นกายภาพต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากนั้นเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่พบวา่ ความถ่ีการใชบ้ริการ  2-
5 คร้ังต่อเดือน กบั มากกว่า 10 คร้ังต่อเดือนมีความพึงพอใจต่อดา้นกายภาพแตกต่างกนั  อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และพบวา่ความถ่ีในการใชบ้ริการ 6-10 คร้ังต่อเดือน กบั มากกว่า 
10 คร้ังต่อเดือนมีความพึงพอใจต่อดา้นกายภาพแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 5.1.5  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) 
ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการไม่แตกต่างกนั โดยมีสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 2.1: ผูใ้ช้บริการที่มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั   

ผลการทดสอบพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศชายและเพศหญิงมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.06 และ 
4.07 ตามล าดบั 
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สมมติฐานที่ 2.2 : ผูใ้ช้บริการที่มีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยอายุต  ่ากวา่ 20 ปี  มีค่าเฉล่ียเป็น  4.09   อาย ุ
20 – 29 ปี มีค่าเฉล่ียเป็น  4.08   อายุ 30 – 39 ปี  มีค่าเฉล่ีย เป็น 4.09 อายุ 40 – 49 ปี  มีค่าเฉล่ียเป็น 
4.02  อาย ุ50 ปีข้ึนไปมีค่าเฉล่ียเป็น 3.88 ตามล าดบั 

สมมติฐานท่ี 2.3 : ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษามี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.27 มธัยมศึกษามีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.16  ปวช./ปวส. มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเป็น 4.05 ปริญญาตรีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.07 สูงกว่าปริญญาตรีมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเป็น 3.96 ตามล าดบั 

สมมติฐานที่ 2.4 : ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียนนกัศึกษามีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 
เป็น 4.10 ขา้ราชการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.10 พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง มีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจเป็น 4.08  พนกังานรัฐวสิาหกิจมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 3.99 และอาชีพอ่ืน ๆมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเป็น 3.96 ตามล าดบั 

สมมติฐานท่ี 2.5 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการไม่
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.07 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 5,001 - 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจเป็น 4.14  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 - 20,000 บาท มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 
4.10  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 20,001 - 30,000 มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 4.01  ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีรายไดร้ะหว่าง 30,001 – 50,000 บาทมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 3.96  ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้
50,000 บาทข้ึนไปมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเป็น 3.99 ตามล าดบั 
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5.2  อภิปรายผลการศึกษา 
 5.2.1 ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจในการในการให้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์เป็น
รายดา้นพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกายภาพ และดา้นการให้บริการของพนกังาน อยูใ่นระดบัมาก และ
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ทั้งน้ีอาจมีเหตุผลเน่ืองมาจากรถแอร์พอทเรียวลิงค์
มีส่วนช่วยในการแกไ้ขปัญหาการจราจร ประหยดัเวลา สะดวกรวมเร็วและผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มี
ความคิดเห็นวา่ควรขยายเส้นทางถึงดอนเมืองและชลบุรี ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได ้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 

ดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์พบวา่ เหตุผลในการใชบ้ริการรถแอร์
พอทเรียวลิงค ์เพราะความสะดวกรวดเร็ว ความปลอดภยั ประหยดัเวลา และพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ในดา้นต่างๆท่ีแตกต่างกนัไป จะส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ ในมุมมองของการบริการ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Solomon (1996) กล่าววา่ บุคคลหรือกลุ่มบุคคลจะเขา้ไปเก่ียวขอ้ง เพื่อท าการเลือก 
การใช้ หรือการบริโภค อนัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ ความคิด ประสบการณ์ เพื่อสนองความ
ต้องการและความปรารถนาต่างๆเพื่อให้ได้มาซ่ึงความพอใจของแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกัน หาก
พิจารณาการบริการ เช่นดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องการการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
การให้บริการของพนกังาน ดา้นกายภาพ และกระบวนการให้บริการของพนกังาน พบวา่ ผูใ้ช้บริการ
ให้ความส าคญัมาก ซ่ึงสอดคล้องกบั แนวคิดของ Zeithaml and Bitner (2003) ซ่ึงกล่าวว่า การ
ให้บริการท่ีรวดเร็ว และกระบวนการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพตอ้งมาจากพนักงาน พิจารณา
ความพึงพอใจของท่ีมีพฤติกรรม แตกต่างกนัพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลในการใช้บริการรถแอร์
พอทเรียวลิงค์แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในแต่ละดา้นไม่แตกต่างกนั และในส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ความถ่ีในการใช้รถแอร์พอร์ทเรียวลิงค์ต่างกัน มีความพึงพอใจด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการให้บริการของพนกังาน และดา้น
กระบวนการให้บริการไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ในส่วนดา้นกายภาพมีความพึง
พอใจแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 2 – 6 คร้ังและ 6 – 10 คร้ังต่อเดือน มีความ
แตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ 10 คร้ังต่อเดือนทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ 10 คร้ังต่อ
เดือนอาจตอ้งการความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งข้ึนในดา้นกายภาพ เช่นตอ้งการใช้บนัไดเล่ือน หรือ 
ลิฟท ์ส าหรับเดินลงจากรถไฟฟ้าเน่ืองจากสถานีมีบนัไดเล่ือนส าหรับทางข้ึนเท่านั้น 
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 5.2.2  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  จ  าแนกตามเหตุผลของการใช้
บริการได้แก่ ความสะดวกรวดเร็ว ความปลอดภยั หลีกเล่ียงปัญหาจราจร ประหยดัเวลา ความ
ทนัสมยั และเหตุผลอ่ืน ๆ และจ าแนกตามความถ่ีของการใชบ้ริการเป็นจ านวนคร้ังต่อเดือน  ผูว้ิจยั
ขอน าเสนอผลการเปรียบเทียบ  ดงัน้ี 
 1)  ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใช้บริการเพราะความ
สะดวกรวดเร็วต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว ้  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 2)  ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใช้บริการเพราะความ
ปลอดภยัต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 3)  ใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใช้บริการเพราะหลีกเล่ียง
ปัญหาจราจรต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกันซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 4)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใชบ้ริการเพราะประหยดั 
เวลาต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  
เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 5)  ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใช้บริการเพราะความ
ทนัสมยัต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 6)  ผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์ (ARL) ท่ีมีเหตุผลของการใชบ้ริการอ่ืน ๆ ต่างกนัมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เม่ือพิจารณาใน
แต่ละดา้นแลว้ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 7)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาใน
แต่ละดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ด้านการให้บริการของพนักงานและด้านกระบวนการให้บริการ  ไม่พบความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ  ในส่วนดา้นกายภาพพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ Kotler (2000) ซ่ึงไดก้ล่าวไวว้่าพฤติกรรมการซ้ือหรือการรับบริการนั้นมีผลมาจาก
ปัจจยัส่วนบุคคล ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ วงจรชีวติ ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ รูปแบบการ
ด ารงชีวติ บุคลิกภาพ และ แนวคิดของตนเอง  อาจมีเหตุผลเน่ืองมาจนกวา่ความพึงพอใจต่อลกัษณะ
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ทางกายภาพของสถานีรถไฟฟ้าเช่น ควรมีช่องทางการเดินทางสู่สถานีรถไฟฟ้าฯท่ีสะดวก มีการ
รักษาความปลอดภยับริเวณสถานี มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ มีเคร่ืองเอทีเอ็มท่ีเพียงพอ และให้มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกเช่น บนัไดเล่ือน เน่ืองจากบางสถานีมีเฉพาะบนัไดเล่ือนขาข้ึน ไม่มีบนัไดเล่ือนขาลง 
 5.2.3  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ อายุ  การศึกษา 
อาชีพ รายได ้  ผูว้จิยัขอน า เสนอผลการเปรียบเทียบ  ดงัน้ี 
 1)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL) เพศชาย  และเพศหญิง    มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ โดยรวมไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น
แลว้ส่วนใหญ่ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย (อรรถพล ใหญ่สร่ง 2542)    ได้บญัญติัไวว้่าชายและหญิงมีสิทธิเท่าเทียมกนั   
โดยไดรั้บการปฏิบติัในลกัษณะเดียวกนั   ทั้งน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณรงคศ์กัด์ิ สังฆส าราญ 
กษิด์ิเดช อ าไพวรพงษบ์ูลย ์ (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและทศันคติของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
มหานครสายเฉลิมรัชมงคล พบวา่เพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันะคติของผูใ้ชบ้ริการ และสอดคลอ้ง 
กบังานวิจยัของ กษิเดช เตียงตั้ง (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โดยสารรถไฟ พบว่ากลุ่มตวัอย่างเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยสาร
รถไฟไม่แตกต่างกนั 
 2)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL) ท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่าง ซ่ึง
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแล้วทุกด้านไม่พบความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติติท่ีระดับ 0.05 ทั้งน้ีอาจมีเหตุผลเน่ืองจากรถไฟฟ้าเป็นส่ิงทันสมยั อีกทั้ ง
ผูใ้ชบ้ริการทุกวยัอาจเคยไดใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้า MRT มาแลว้ จึงมีความคุน้เคยกบั
ความทนัสมยัน้ี ดงันั้นผูใ้ช้บริการไม่ว่าจะอยู่ในวยัใดเม่ือไดใ้ช้บริการแล้วจึงมีความพึงพอใจไม่
แตกต่างสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณรงคศ์กัด์ิ สังฆส าราญ   กษิด์ิเดช อ าไพวรพงษบ์ูลย ์  
(2549) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและทศันคติของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคล 
พบวา่อายท่ีุแตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันะคติของผูใ้ชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของธารทิพย ์
เตชะทิพยม์ณี (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชร้ถไฟฟ้าบีทีเอสของผูบ้ริโภคภายหลงัการ
เปิดใหบ้ริการ พบวา่อายท่ีุแตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ กษิเดช เตียงตั้ง (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยสารรถไฟ 
พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโดยสารรถไฟไม่แตกต่างกนั 
 3)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค(์ARL)  ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั   มีความพึงพอใจใน
การให้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของสืบพงศ์ ธนมณีโรจน์และคณะ (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการ
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ให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนัใน
เร่ืองของความปลอดภยั ความสะดวก ความสบาย ความประหยดั ความทนัสมยั ความสะอาด ความ
รวดเร็ว ความนิยม การยอมรับของสังคม ความเหมาะสมของเวลา ความเหมาะสมของขบวนรถ 
ความเหมาะสมของสถานี ความเหมาะสมของเส้นทาง การแกปั้ญหาจราจร การแลกเหรียญ การ
อ านวยความสะดวก การจอดรับ-ส่ง ความเหมาะสมของราคา ค่าโดยสารแพง ค่าโดยสารถูก ถา้ราคา
สูงข้ึน ระบบขายตัว๋ ขนาดของชานชาลา ความสุภาพของพนักงานแลกเงิน ความส าคญัของจุด
ประชาสัมพนัธ์ ความส าคญัของตัว๋เดือน การให้ส่วนลด การมีร้านคา้บนสถานี การมีป้ายโฆษณา
บนสถานี ความส าคญัของลิฟท ์   และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของธารทิพย ์ เตชะทิพยม์ณี (2546) ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใช้รถไฟฟ้าบีทีเอสของผูบ้ริโภคภายหลงัการเปิดให้บริการ พบว่า
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันคติของผูใ้ช้บริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กษิเดช 
เตียงตั้ง (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยสารรถไฟ พบวา่กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยสารรถไฟไม่แตกต่างกนั 
 ทั้งน้ีอาจมีเหตุผลเน่ืองมาจากวา่ ผูใ้ชบ้ริการทุกระดบัการศึกษามกัให้ความส าคญักบัการให้บริการ
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Zeithaml and Bitner (2003) ซ่ึงไดก้ล่าวว่า ความรวดเร็วเป็นความ
ตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ โดยการให้บริการท่ีรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน ให้การช่วยเหลือ เอาใจใส่ 
ด้วยความรวดเร็ว และการบริการต้องมาจากพนักงาน และกระบวนการให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 4)  ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กษิเดช เตียงตั้ง 
(2554) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยสารรถไฟ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ี
มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยสารรถไฟไม่แตกต่างกันอาจมีเหตุผล
เน่ืองมาจากว่าอาชีพท่ีต่างกันมีความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีได้รับบริการไม่แตกต่างกัน ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั Aday and Anderson (1987) ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
รักษาในสหรัฐอเมริกา โดยสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนยบ์ริการสุขภาพ พบวา่เร่ืองท่ี
ประชาชนไม่พอใจมากท่ีสุด คือความไม่สะดวกในการรับบริการและค่าใช้จ่ายในการรับบริการ ซ่ึง
เกิดจากพื้นฐาน 6 ประการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจและความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการดงัน้ี  

4.1)   ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บการบริการ (Convenience) แบ่งออกเป็น 
-   การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ 
-  การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการความสะดวกสบายท่ีไดรั้บบริการ 
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4.2)   ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) แบ่ง
ออกเป็น 

-  การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง 
-  ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูรั้บบริการอยา่งครอบคลุมทุกองคป์ระกอบ 

4.3)   ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจท่ีได้รับจากผูใ้ห้บริการ (Courtesy) 
ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยัเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ 

4.4)  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดรั้บจากบริการ (Information) 
4.5)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of care) 
4.6)  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Out-of-pocket cost) 

จากทฤษฎีของ Aday and Anderson สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดจากปัจจยัพื้นฐาน
ทั้ง 6 ประการ ท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งจดัใหก้บัผูรั้บบริการอยา่งทัว่ถึง หากขาดปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงไปก็จะ
ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการนั้น ๆ ได ้
 5)   ผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสืบพงศ์ ธนมณีโรจน์ 
และคณะ(2546) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอส 
พบว่ารายได้ที่แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกนัในเร่ืองของความปลอดภยั 
ความสะดวก ความสบาย ความประหยดั ความทนัสมยั ความสะอาด ความรวดเร็ว ความนิยม การ
ยอมรับของสังคม ความเหมาะสมของเวลา ความเหมาะสมของขบวนรถ ความเหมาะสมของสถานี 
ความเหมาะสมของเส้นทาง การแกปั้ญหาจราจร การแลกเหรียญ การอ านวยความสะดวก การจอด
รับ-ส่ง ความเหมาะสมของราคา ค่าโดยสารแพง ค่าโดยสารถูก ถา้ราคาสูงข้ึน ระบบขายตัว๋ ขนาด
ของชานชาลา ความสุภาพของพนกังานบริการ ความสุภาพของพนกังานแลกเงิน ความสุภาพของ
ยามรักษาความปลอดภยั ความส าคญัของจุดประชาสัมพนัธ์ ความส าคญัของตัว๋เดือน การให้
ส่วนลด การมีร้านคา้บนสถานี การมีป้ายโฆษณาบนสถานี ความส าคญัของลิฟท ์    และสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของธารทิพย ์เตชะทิพยม์ณี (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชร้ถไฟฟ้าบีทีเอส 
ของผูบ้ริโภคภายหลงัการเปิดให้บริการ พบวา่รายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันคติของผูใ้ช้บริการ 
และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กษิเดช เตียงตั้ง (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการโดยสารรถไฟ พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการโดยสารรถไฟไม่แตกต่างกนั 
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5.3  ข้อเสนอแนะ 

5.3.1  ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั 

จากการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ดงัน้ี 

1)  ควรมีการเพิ่มจ านวนสถานี และขยายเส้นทางใหม่ ๆ ให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ี เช่น 
การด าเนินการต่อขยายทั้งส่วนหวัทา้ยไปบางซ่ือ ดอนเมือง และพทัยา อู่ตะเภา ระยอง 

2)  สถานีบริการควรเป็นจุดเช่ือมต่อกับระบบขนส่งมวลชนอ่ืน ๆ โดยเฉพาะ 
รถไฟฟ้าบีทีเอส และรถไฟฟ้ามหานคร  

3)  ควรจดัให้รถบริการสาธารณะวิ่งผา่นสถานี เช่น สถานีลาดกระบงั สถานีบา้นทบั
ชา้งเป็นตน้ 

4)  เพิ่มเส้นทางถนนเพื่อเช่ือมต่อกับสถานีบริการ เช่น เส้นทางออกจากถนน 
Motorway เขา้ถนนคู่ขนาน เส้นทางถนนเช่ือม สถานีบา้นทบัชา้ง สถานีหวัหมาก เป็นตน้ 

5)  มีบนัไดเล่ือนลงในทุกสถานีบริการ 
6)  เพิ่มความถ่ีของขบวนรถในเวลาเร่งด่วน 

 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะในดา้นต่าง  ๆ ดงัน้ี 
 1)  ดา้นผลิตภณัฑ ์

จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการจะใชบ้ริการในช่วงเวลาเร่งด่วนส าหรับ City Line ส่วน 
Express Line จะมีใชบ้ริการตลอดตามการข้ึนลงของเคร่ืองท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ดงันั้นใน
แผนระยะสั้นควรจดัให้มีการปรับแผนการเดินรถ โดยประโยชน์ท่ีจะไดรั้บคือ การเพิ่มความถ่ีและ
ความจุไดร้ะดบัหน่ึง ส าหรับ City Line ในแผนระยะกลางเสนอให้มีการจดัหาประแจสับรางเพิ่มท่ี
สถานีมกักะสันและหวัหมาก โดยประโยชน์ท่ีจะไดรั้บคือ เพิ่มประสิทธิภาพในการเดินรถ และเพิ่ม
ความถ่ีการให้บริการส าหรับExpress Line และในระยะยาวควรจดัซ้ือรถไฟฟ้าเพิ่มเพื่อเพิ่มความถ่ี
และความจุในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งมาก  

2)  ดา้นราคา 
    จากการศึกษาจะเห็นได้ว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ตอ้งการหลีกเล่ียงปัญหาจราจรจึง
ตดัสินใจใช้บริการรถแอร์พอร์ทเรียวลิงค์ (ARL) แต่ทั้งน้ีราคาก็มีผลต่อการตดัสินใจในการใช้
บริการบา้งโดยคิดในแง่ความคุม้ค่า ความปลอดภยั และความน่าเช่ือถือ 
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3)  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
จากการศึกษาพบว่าในเวลาเร่งด่วนมีการต่อคิวซ้ือตัว๋โดยสารและบางสถานีมีช่อง

จ าหน่ายตัว๋โดยสารน้อย และบางคร้ังเคร่ืองขายตัว๋โดยสารอตัโนมติัไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ 
ดงันั้นควรเพิ่มช่องจ าหน่ายตัว๋โดยสารให้มากข้ึนในเวลาดงักล่าว ในดา้นสถานท่ีตั้งสถานีปัจจุบนั
บางสถานีมีปัญหาในการเขา้ออกยกตวัอยา่งเช่นสถานีมกักะสันมีสภาพปัญหาดงัน้ี คือสามารถเขา้
ออกไดเ้พียงทิศทางเดียว (บนอโศกทิศมุ่งเหนือ) โดยรถท่ีจะมาสถานีมกักะสันตอ้งผา่นถนน อโศก 
เพชรบุรี ซ่ึงมีการจราจรติดขดั ถนนก าแพงเพชร 7 ซ่ึงตอ้งรับรถจาก ถ. อโศก และ ถ.พระราม 9 มี
สภาพผวิทางไม่ดี และสามารถออกจากสถานีไดเ้พียงจุดเดียวคือบน ถ. จตุรทิศเท่านั้น ซ่ึงสามารถมี
การปรับปรุงไดด้งัน้ี 

3.1)   ก่อสร้าง Directional Ramp จากถนนรัชดาภิเษกเขา้สู่สถานี  
3.2)   ปรับปรุงทางเขา้-ออกของโครงการบริเวณถนนรัชดาภิเษก  
3.3)   เช่ือมต่อทางพิเศษศรีรัช ส่วนเอ ขาออกเมืองกบัถนนจตุรทิศ  
3.4)   ก่อสร้าง Ramp ลงจากถนนจตุรทิศเขา้สู่สถานี  
3.5)   ปรับปรุงทางแยกถนนนิคมมกักะสัน และถนนก าแพงเพชร 7 
3.6)   ปรับปรุงภูมิทศัน์ งานจดัท าร้ัว และงานจดัท าป้ายจราจร  

4)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
จากการศึกษาพบวา่เหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการ City Line  ไดแ้ก่ ความสะดวกสบาย 

ประหยดักว่าการเดินทางแบบอ่ืน ๆ และราคาถูก และเหตุผลท่ีผูใ้ช้บริการใช้บริการ Express Line 
ไดแ้ก่ ความรวดเร็ววิง่ถึงปลายทางโดยไม่หยดุจอดรับ-ส่งตามสถานี ความหรูหรา สะดวกสบาย ไม่
ตอ้งยืน และความประหยดักวา่การเดินทางแบบอ่ืนๆ  ดงันั้นกลยุทธ์การส่งเสริมการตลาดสามารถ
ท าไดห้ลากหลายรูปแบบเช่นการจดัโปรโมชัน่ให้ส่วนลดพิเศษ หรือ ให้มีบริการรถรับส่งเขา้สู่สถานี 
เป็นตน้  

5)  ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 
แนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการของพนกังาน เสนอให้มีการจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน

ข้ึน เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังานท่ีดี (Good Practice) และให้มีการฝึกอบรมให้ความรู้ในเร่ือง
รถไฟฟ้าเพื่อให้พนกังานสามารถแนะน าผูใ้ช้บริการได้  ให้มีการใช้เครือข่ายเทคโนโลยีในการ
จดัเก็บ  เผยแพร่องคค์วามรู้ร่วมกนั ทั้งในหน่วยงานและนอกหน่วยงาน 
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6)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวกเพิ่มข้ึน เช่น เคร่ือง

เอทีเอ็มของธนาคารท่ีหลากหลาย บนัไดเล่ือน ห้องน ้ า และสถานท่ีจอดรถ เป็นตน้ นอกจากน้ีควร
ใหมี้การปรับปรุงทางดา้นวศิวกรรมโยธาตามแต่ละสถานีดงัน้ี 

6.1)  สถานีพญาไท  
-  ปรับกายภาพทางเขา้ - ออก ท่ีสถานีพญาไท 
-  ยก เ ลิ ก จุ ด จ อด รถแท็ ก ซ่ี อัจ ฉ ริ ย ะ และ เสนอ ท่ี หยุ ด รถ โดยส า ร  

สถานีพญาไท  
6.2)  สถานีราชปรารภ  

-   ก่อสร้างท่ีหยุดรถประจ าทาง และสะพานลอยคนเดินขา้มเช่ือมเขา้สู่สถานี
ราชปรารภ  

 -  ปรับกายภาพทางเขา้-ออกสถานีราชปรารภ 
6.3)  สถานีรามค าแหง  

 -  ปรับปรุงท่าเรือคลองตนั ทางเดินเทา้เลียบคลอง และทางเดินเช่ือมต่อกบั
สถานีรามค าแหง  

 -  ก่อสร้างสะพานคนเดินแบบลอยฟ้า (Sky Walk) ถนนรามค าแหง ทาง
รถไฟ และเช่ือมต่อสถานีรถไฟฟ้ารามค าแหงท่ีชั้น Concourse 

6.4)  สถานีหวัหมาก  
-  ปรับกายภาพถนนบริเวณทางเขา้-ออก ท่ีสถานีหวัหมาก  
 -  ก่อสร้างท่ีหยดุรถประจ าทางดา้นทิศใตข้องสถานีหวัหมาก 
 -  ท าทางเดินแบบลอยฟ้า(Sky Walk) เช่ือมสถานีไปยงัสถานีหวัหมาก 

6.5)  สถานีบา้นทบัชา้ง 
 -  ก่อสร้างทางเดินแบบลอยฟ้าเช่ือมต่อกบัสะพานลอยเดิมท่ีขา้ม ทล.7 ของ 

กรมทางหลวง เขา้สู่ชั้น Concourse ของสถานีบา้นทบัชา้ง 
 -  ก่อสร้างท่ีหยุดรถประจ าทางบนทางคู่ขนานของ ทล.7 ทั้งสองฝ่ัง ท่ีสถานี

บา้นทบัชา้ง 
 -  ก่อสร้างอุโมงคล์อดใตเ้ส้นทางรถไฟบริเวณปลายถนนเฉลิมพระเกียรติ ร.9 

กบัถนนคู่ขนานของ ทล.7 ท่ีสถานีบา้นทบัชา้ง 
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6.6)  สถานีลาดกระบงั 
 -  ปรับปรุงทางเดินเทา้บนถนนคู่ขนานของถนนร่มเกล้าและเปิดช่องทาง

เช่ือมต่อกบัสถานีรถไฟลาดกระบงั 
 -   ก่อสร้างท่ีหยดุรถประจ าทางบนถนนคู่ขนานของถนนร่มเกลา้ ดา้นทิศใต้

ของสถานี และสร้างท่ีจอดรถเพิ่มเติม ท่ีสถานีลาดกระบงั 
7)  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
รถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL)ประกอบดว้ยสถานี Express จ านวน 3 สถานี สถานี City 

Line จ านวน 8 สถานี โดยเปิดให้บริการตั้งแต่เวลา 6.00 – 24.00 น. โดย Express Line มี Running 
Time ทุก 15-17 นาที และ City Line มี Running Time ทุก 30 นาที โดยจากการศึกษาพบวา่ความ
พร้อมของการให้บริการ (Rate of Train Availability for Service) ในเดือนตุลาคม 2554 อยู่ท่ี 
99.75% และ ความตรงต่อเวลา (Rate of Punctuality) เป็น 99.65% โดยการด าเนินการสูงกวา่เกณฑ์
การวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงก าหนดโดยส านกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร 
(สนข.)  ในดา้นประสิทธิภาพในการจดัการความปลอดภยัในการบริการ ให้มีการปรับปรุงทางดา้น
วิศวกรรมไฟฟ้าโดยการเพิ่มเติมแสงสวา่งและกลอ้ง CCTV  ดา้นวิศวกรรมโยธาโดยการก่อสร้าง
สะพานคนเดินแบบลอยฟ้า (Sky Walk)  ก่อสร้างอุโมงคล์อดใตเ้ส้นทางรถไฟ เป็นตน้ 

5.3.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 
แนวทางในการสร้างความพึงพอใจในใช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์(ARL) ท่ีไดจ้าก

งานวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการและน าผลการวิจยัน้ีน าไปเป็นแนว
ทางการปรับปรุงประสิทธิภาพเพื่อเพิ่มรายไดก้ารใหบ้ริการขนส่งมวลชนให้มากยิ่งข้ึนโดยหลกัการ
บริหารจดัการทางวศิวกรรม ( Engineering Management) ดงันั้นเพื่อให้สามารถปรับปรุงการบริการ 
ดงักล่าวไดจึ้งตอ้งค านึงถึงปัจจยัในทุกมิติ เพื่อการรองรับการขยายเส้นทางรถไฟฟ้า ท่ีคลอบคลุมทุก
พื้นท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชน และควรท าการศึกษาวจิยัในดา้นอ่ืนๆเพิ่มเติมดงัต่อไปน้ี 

1)  ศึกษาวจิยัการบริหารจดัการทางดา้นวศิวกรรมโยธาวศิวกรรมไฟฟ้า วิศวกรรมอุตสา
หการซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัต่อการขยายเส้นทางการให้บริการ มาตรฐานความปลอดภยั และความ
สะดวกในการเขา้ถึงบริการ 

2)  ศึกษาวจิยัการบริหารจดัการทางดา้นการจดัการเวลา เท่ียวรถ และขบวนรถเพื่อตอบ 
สนองต่อการบริการประชาชนในช่วงเวลาต่าง ๆ  

3)  ศึกษาวเิคราะห์ปัญหาและอุปสรรคทางดา้นงบประมาณ   วตัถุดิบ  ซ่ึงเป็นปัจจยัทาง 
การบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน 
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ภาคผนวก ก 
โครงการรถไฟฟ้าแอร์พอทเรียวลงิค์ 
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ภาคผนวก ข 
ใบอนุญาตเข้าปฏิบัติงาน 
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ภาคผนวก ค 

SPSS program version 11.5 for Microsoft Windows ® 
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SPSS program version 11.5 for Microsoft Windows ® 

 

1 
2 

DL: http://www.upload-
thai.com/download.php?id=bbe09810ab1f2fd44d2668047ca0ee1c  
MR: http://www.mediafire.com/?etdulsrl79n6i3r 

Installation notes (License Patch): 
1. โปรแกรมจะถามขอ้มูลผูใ้ช ้ใหใ้ส่ช่ือ และใส่ serial = 12345 
2. เลือก personal install. 
3. license codes,ใส่ 30001359390 กด update, ใส่ 30001374190 update อีกที. 
4. ใชไ้ดจ้นถึงปี 2022  
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ภาคผนวก ง 
แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง แบบสอบถามการศึกษาความพงึพอใจผู้ใช้บริการรถแอร์พอร์ทเรียวลิง้ (ARL) 
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กรณีศึกษา : การรถไฟแห่งประเทศไทย 

 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
1.  เพศ 

 1. ชาย    2.  หญิง 
2.  อาย ุ

 1.  นอ้ยกวา่ 20  ปี           2. 20 -29 ปี        
 3.  30-39 ปี    4.  40-49 ปี                5. 50 ปีข้ึนไป        

3.  การศึกษา 
 1.  ต ่ากวา่มธัยมศึกษา  2. มธัยมศึกษา    
 3. ปวช  /ปวส . /.อนุปริญญา  4. ปริญญาตรี  5. สูงกวา่ปริญญาตรี 

   
4.  อาชีพปัจจุบนั  

 1. ขา้ราชการ  2. รัฐวสิาหกิจ  3.  เอกชน /ลูกจา้ง       
 4. นกัเรียน  /นกัศึกษา           5.  อ่ืนๆ โปรดระบุ................. 

5.  รายไดข้องท่านเฉล่ีย  /เดือน   
 1. นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  2.  10,001 -20,000 บาท    
 3.  20,001 – 30,000 บาท  4. 30,001 – 40,000 บาท          
 5. 40,001 – 50,000 บาท        6.  50,000 บาทข้ึนไป  

 

ส่วนที ่2  พฤติกรรมการใช้รถแอร์พอทเรียวลงิค์ (ARL) 
6.  เหตุผลท่ีท่านใชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL)  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  
 1.  ความสะดวกรวดเร็ว  2. ความปลอดภยั   3. หลีกเล่ียงปัญหาจราจร 
 4. ประหยดัเวลา        5. ความทนัสมยั  6.  อ่ืนๆ โปรดระบุ…………… 
 
 
 
 
7.  ช่วงเวลาท่ีท่านใชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL)  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  
 1.  06.00 – 08.00 น.   2.  08.01 – 11.00 น.   3.  11.11 – 14.11 น.   
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 4.  14.01 – 17.00 น.    5.  17.11 – 10.11 น.    6.  10.11 – 01.11 น.    
 7.  01.11 – 1 0 .11 น. 
8. ความถ่ีของท่านในการใชบ้ริการ รถแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL)…….คร้ัง/เดือน 

 1. นอ้ยกวา่ 2 คร้ัง   2. 2 - 5 คร้ัง  
   3. 6-11 คร้ัง     4.  มากกวา่ 11 คร้ัง  

9. ท่านเคยใชบ้ริการรถไฟฟ้ารถแอร์พอทเรียวลิงค ์(ARL)หรือไม่  

 1.  เคย    2.  ไม่เคย 
 

ส่วนที ่ความพงึพอใจของ 3ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอทเรียวลงิค์ (ARL) 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามมีทั้งหมด 20 ขอ้ กรุณาตอบทุกขอ้ โดยใหท้ าเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรง
กบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว ซ่ึงแต่ละช่องมีความหมายดงัน้ี 

5  =  มากท่ีสุด      หมายถึง  ท่านเห็นดว้ยหรือรู้สึกพอใจในการใชบ้ริการ
ตามขอ้ความในประโยค   ระดบัมากท่ีสุด 
4  =  มาก      หมายถึง  ท่านเห็นดว้ยหรือรู้สึกพอใจในการใชบ้ริการ
ตามขอ้ความในประโยค   ระดบัมาก 
3  =  ปานกลาง     หมายถึง  ท่านเห็นดว้ยหรือรู้สึกพอใจในการใชบ้ริการ
ตามขอ้ความในประโยค   ระดบัปานกลาง 
0  =  นอ้ย      หมายถึง  ท่านเห็นดว้ยหรือรู้สึกพอใจในการใชบ้ริการ
ตามขอ้ความในประโยค   ระดบันอ้ย 
1  =  นอ้ยท่ีสุด  หมายถึง  ท่านเห็นดว้ยหรือรู้สึกพอใจในการใชบ้ริการ
ตามขอ้ความในประโยค   ระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 

 

รายละเอยีด ระดับความพงึพอใจ 
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5 4 3 2 1 
 ด้านผลติภัณฑ์      
1.  สภาพรถไฟฟ้า      
0.  จ านวนรถท่ีใหบ้ริการ      
3.  อุณหภูมิภายในตวัรถ      

4. ความสะอาดภายในตวัรถ      
5  . ความสะอาดบริเวณภายในสถานีฯ      
6.  มีความตรงต่อเวลาในการเขา้ /ออกสถานี       

7. การเดินทางมีความสะดวกรวดเร็ว      
 ด้านราคา      

8. อตัราค่าโดยสารมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัการ
เดินทางโดยวธีิอ่ืน 

     

9. อตัราค่าบริการเหมาะสมกบัระยะทาง      
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย      

10. สถานท่ีตั้งมีความเหมาะสม      
11. ใกลท่ี้ท างาน ศูนยก์ารคา้ สถาบนัการศึกษาและท่ีพกั

อาศยั 
     

12. มีจุดเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งสาธารณะอ่ืนๆ เช่น 
BTS 

     

 ด้านการส่งเสริมการตลาด      
13. มีส่วนลดในการเดินทางใหน้กัเรียน/นกัศึกษา      

 ด้านการให้บริการของพนักงาน      
14. การติดต่อขอรับบริการจากพนกังานรถไฟฟ้าฯ      
15. ความสะดวกในการใชบ้ริการ      

รายละเอยีด ระดับความพงึพอใจ 
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ข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………ขอขอบพระคุณทุกท่านทีไ่ด้สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

ผู้วจัิย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5 4 3 2 1 

 ด้านกายภาพ      
16. การรักษาความปลอดภยับริเวณสถานี      
17. ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ เช่น ลิฟท ์

บนัไดเล่ือน 
     

18. ช่องทางการเดินทางสู่สถานีรถไฟฟ้าฯ      
 ด้านกระบวนการให้บริการ      

19. ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ      
20. ความถ่ีในการออกรถ      
DPU
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