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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยเร่ือง การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผู้ใช้บริการมี
วัตถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของผู้ใช้บริการ 2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
ระดับการรับรู้และความคาดหวังที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ
เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 3. เพื่อศึกษาปัจจัย
ด้านพฤติกรรมที่มีผลต่อการรับรู้และความคาดหวังที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของ
ผู้ใช้บริการ  

โดยระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศ-ยานในเมือง ถือว่าเป็นระบบขนส่งที่ยิ่งใหญ่ระดับนานาชาติในภูมิภาคเอเชีย ที่รองรับการ
เจริญเติบโตของประเทศไทยในอุตสาหกรรมต่างๆ อาทิเช่น การท่องเที่ยว การขนส่ง และธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องอ่ืนๆ อีกทั้งยังแสดงถึงศักยภาพของประเทศไทยในระดับภูมิภาคเอเชีย นอกจากนี้ยังมี
วัตถุประสงค์เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว ความปลอดภัย และความเชื่อมั่นของผู้ใช้บริการ อันจะ
น าไปสู่ปริมาณการใช้บริการที่เพิ่มมากขึ้นได้ในอนาคต การศึกษาปัจจัยต่างๆ อาทิเช่น ลักษณะ
ทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ และพฤติกรรมการใช้บริการที่ส่งผลต่อการประเมินความ
แตกต่างระหว่างระดับการรับรู้และความคาดหวังในการให้บริการ ซึ่งอาจเรียกได้ว่า ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ จึงเป็นวิธีการหนึ่งที่อาจช่วยให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ดังกล่าวได้ ดังนั้นผู้วิจัยจึง
เล็งเห็นถึงความจ าเป็นในการศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ ข้างต้น  
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การศึกษาคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยได้ท าการสุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิที่เป็นคนไทย ซึ่งเป็นผู้ใช้บริการทั้งขาเข้าและขาออก ณ 8 สถานีบริการ ด้วยวิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบ Two-stage sampling มี 2 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนที่1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า 
ขั้นตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบจ านวน 400 ตัวอย่าง สถิติที่ใช้ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) คือการแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐานด้วย สถิติไค-สแควร์ (Chi-square) 

ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุไม่เกิน  
30 ปี สถานภาพโสด ส าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการฯ ประเภทรถไฟฟ้าท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เหตุผลหลักในการใช้บริการคือ ความรวดเร็วและตรงเวลา ส่วนใหญ่ใช้บริการในช่วง
วันธรรมดา (จันทร์-ศุกร์) ระหว่างเวลา 06.00-12.00 น. สถานีรถไฟที่ใช้บริการมากที่สุดคือ สถานี
พญาไท โดยซื้อตั๋วผ่านเจ้าหน้าที่ขายตั๋ว และใช้บริการฯ โดยเฉลี่ยจ านวน 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯแตกต่างกันในทุกด้านการให้บริการ และผู้ใช้บริการที่มี
พฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ ประเภทรถไฟฟ้า เหตุผลในการใช้บริการ บุคคลที่มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจ ช่วงวันและเวลาที่ใช้บริการ สถานีที่ใช้บริการ รูปแบบในการซื้อตั๋วผู้โดยสาร และความถี่
ในการใช้บริการ แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมฯ แตกต่างกันในทุกด้านการให้บริการ นอกจากนี้ยังพบว่าผู้ใช้บริการคาดหวังการใช้
บริการในระดับสูง ในขณะที่มีระดับการรับรู้จริงในหลายด้านการบริการอยู่ในระดับต่ า อาทิเช่น 
การส่งเสริมการตลาด  จุดบริการเบ็ดเสร็จ และจ านวนห้องน้ าที่มีให้บริการ ซึ่งผลการวิจัยคร้ังนี้
สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธ์การให้บริการของระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ ให้สามารถตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการ อันจะน ามาซึ่งปริมาณ
การใช้บริการที่เพิ่มมากขึ้น ตามเป้าประสงค์ของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ ได้ในอนาคต 
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ABSTRACT 
 

A Study of The Service of Thailand’s Airport Rail Link: A Customer’s Perspective 
has the objective to 1) Study the behavior the service of Thailand’s Airport Link. 2) Study the 
factors influencing perception and expectation affect satisfaction of the customer use Airport 
Link. 3) Study behavioral factors that affect perception and expectation affect satisfaction of the 
customer use Airport Link. 4) Study use the service of Thailand’s Airport Link form a customer’s 
perspective. 

The Thailand Airport Rail Link is one of the major international transportation 
systems in the ASEAN region that helps to support the growth of Thailand’s economy in several 
industries e.g. tourism, transportation and other related businesses. The project also represents the 
growth potential of Thailand in this region. Moreover, this project aims to deliver a faster and 
more convenient service with safety and reliability for customers (service users). This may 
encourage higher levels of service usage in the future. This study focuses on factors such as the 
demographic profile and purchasing behavior of service users that influence the evaluation of the 
differences between user perceptions and user expectations of service qualities. In other words, 
customer satisfaction, may be another way that could help to achieve the aforementioned 
objectives. Therefore, the researcher is aware of the need to investigate the relationships among 
those factors. 

This study is a survey research that employed a questionnaire to collected data from 
400 Thai passengers who used the service of the Airport Rail Link at 8 stations for both arrivals 
and departures. Descriptive statistics comprised frequency, percentage, mean, standard deviation 
were used to analyze the data. Hypotheses were tested by Chi-square (x²-test). 
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This research found that the majority of service users are female whose are less than 
30 years old, single with a bachelor’s degree. They are employees in private companies with an 
average monthly income between 10,001-20,000 Baht. The most used service type is the Airport 
Rail Link. The main reasons for using the high-speed travel are punctuality. They mostly use the 
service on weekdays (Monday-Friday) between 06.00-12.00 hrs. The most used is the Phayathai 
station terminal with tickets bought from ticket staff. Moreover, their average service use is 1-2 
times per week. 

The result of the hypothesis test revealed that the service users with different 
demographic factors i.e. gender, age, marital status, education level, occupation and monthly 
income have different levels of perception and expectation toward the service of the Airport Rail 
Link. Furthermore, service users with different user behavior i.e. type of the train, usage reasons, 
influencing persons, usage day and time, station, the type of ticket bought and usage frequency 
have different levels of perception and expectation toward the service of the Airport Rail Link. 
Moreover, it was found that service users expected high service levels while perceived a low 
service level on several items such as promotion, one stop service and the number of available 
rest rooms. The findings of this study can serve as a guideline to formulate development plans 
and service improvement strategies that better capture the expectations of service users and hence 
encourage the higher levels of service usage that meet the objectives of the project in the future. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การศึกษาเร่ือง การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผู้ใช้บริการ ส าเร็จลงได้
ด้วยความกรุณาจากบุคคลหลายท่าน ดังนี้ 

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณอย่างสูงต่อ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ลีลา เตี้ยงสูงเนิน อาจารย์
ที่ ป รึกษาวิทยานิพนธ์  ดร .นพพร ศ รีวรวิ ไล  อาจารย์ที่ ป รึกษ าวิทย านิพนธ์ ร่วม  และ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อดิลล่า พงศ์ยี่หล้า ที่ได้สละเวลาช่วยตรวจสอบ ให้ค าปรึกษา แนะน า 
ตลอดจนตรวจแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ จนวิทยานิพนธ์ฉบับนี้มีความสมบูรณ์และถูกต้อง 

การวิจัยคร้ังนี้ได้ รับความกรุณาจากผู้ช่วยศาสตราจารย์  ดร .จรัญญา ปานเจริญ 
ผู้อ านวยการบัณฑิตศึกษา สาขาบริหารธุรกิจ และรองศาสตราจารย์ยุทธนา ธรรมเจริญ ที่ได้ให้
เกียรติเป็นประธานกรรมการ และกรรมการตรวจสอบวิทยานิพนธ์ ทั้งยังให้ค าแนะน าที่เป็น
ประโยชน์ต่องานวิจัยในคร้ังนี้เป็นอย่างยิ่ง 

นอกจากนี้ยังได้รับความกรุณาจาก คุณมณฑกาญจน์ ศรีวิลาศ ผู้ อ านวยการศูนย์
ประชาสัมพันธ์และบริการท่องเที่ยว รักษาการผู้จัดการส่วนมวลชนสัมพันธ์ บริษัทรถไฟฟ้า ร.ฟ.ท 
จ ากัด ที่ได้สละเวลาให้สัมภาษณ์และให้ข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของ
ผู้โดยสารฯ ซึ่งเป็นประโยชน์ในการท าการวิจัยครั้งนี้ 

ขอขอบพระคุณผู้โดยสารที่ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ ที่สละเวลาในการ
ตอบแบบสอบถาม เพื่อเป็นข้อมูลในการวิจัยคร้ังนี้ และข้อมูลของท่านจะเป็นประโยชน์ในทาง
วิชาการต่อไป 

ขอขอบพระคุณ นักวิจัยที่ผู้วิจัยได้น าบทความและผลงานวิจัยของท่านมาสนับสนุนการ
พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัยนี้ 

ขอขอบพระคุณ เจ้าหน้าที่ประสานงานในบัณฑิตวิทยาลัยทุกท่าน เพื่อนๆ พี่ๆ น้องๆ 
นักศึกษาปริญญาโท ที่ให้ความช่วยเหลือแนะน า และก าลังใจต้ังแต่เร่ิมต้น จนงานวิจัยเสร็จสมบูรณ์ 

ท้ายที่สุดนี้ผู้วิจัยขอขอบพระคุณก าลังใจจากครอบครัวและคนใกล้ชิด ที่ให้การ
สนับสนุนเพื่อให้งานวิจัยคร้ังนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี หากวิทยานิพนธ์ฉบับนี้เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน 
ผู้วิจัยขอมอบคุณความดีนี้ให้กับผู้มีพระคุณทุกท่านที่ได้กล่าวมาข้างต้น 
 

อัจฉราภรณ์  จิรชาติพงศ์  
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1.1  ท่ีมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

โครงการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นโครงการขนาดใหญ่ของรัฐบาลที่มีประวัติ                  
ความเป็นมาที่ยาวนานมากกว่า 40 ปีโดยผ่านการพิจารณาจากรัฐบาลมาหลายสมัย เร่ิมตั้งแต่ปี    
พ.ศ. 2503 รัฐบาลสมัยนั้นซึ่งมี ฯพณฯ จอมพล สฤษดิ์ ธนะรัชต์ เป็นนายกรัฐมนตรี เห็นว่าเพื่อเป็น
การยกระดับความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจการขนส่งทางอากาศ จึงมีข้อสรุปว่า 
กรุงเทพมหานครควรจะต้องมีสนามบินพาณิชย์แห่งใหม่อีกแห่งหนึ่งแยกออกจากสนามบินทหารที่
ดอนเมือง เพื่อให้สอดคล้องกับความเจริญเติบโตของประเทศไทย ในปี พ.ศ. 2504 กระทรวง
คมนาคมก็เร่ิมแสวงหาพื้นที่ก่อสร้างที่เหมาะสมที่สุดคือ บริเวณหนองงูเห่า ถนนบางนา -ตราด 
กิโลเมตรที่ 15 อยู่ในเขตต าบลราชาเทวะ อ าเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ มีพื้นที่ประมาณ 
19,543 ไร่ แต่ได้ชะลอโครงการไปในรัฐบาลในยุคต่อๆ มา เพราะเห็นว่าท่าอากาศยานกรุงเทพฯ 
(ดอนเมือง) ยังสามารถรองรับกิจการขนส่งทางอากาศได้ ต่อมารัฐบาลนายอนันต์  ปันยารชุน     
โดยคณะรัฐมนตรีมีมติเมื่อวันที่ 7 พฤษภาคม พ.ศ. 2534 อนุมัติให้มีการก่อสร้างโครงการท่าอากาศ
ยานสากลกรุงเทพแห่งที่ 2 หรือท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในปัจจุบันเพื่อสนับสนุนการด าเนิน
นโยบายให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจในภูมิภาคได้ในอนาคต (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2553) 

เมื่อวันที่ 19 มกราคม พ.ศ. 2545 พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวฯ ทรงเสด็จฯ วางศิลาฤกษ์
อาคารโดยสารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จึงเป็นนิมิตหมายที่ดีของโครงการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ที่จะเป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศและเป็นศูนย์กลางการคมนาคมขนส่งทางอากาศในภูมิภาค
เอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ได้มีนโยบายที่จะส่งเสริมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้เป็นศูนย์กลาง  
การคมนาคมทางอากาศในภูมิภาค (Regional Aviation Hub) ที่โดดเด่นแห่งหนึ่งในทวีปเอเชีย 
(ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2553) ดังนั้นเพื่อเป็นการ
สนับสนุนและยกระดับขีดความสามารถในการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้มีความ
สมบูรณ์ จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาระบบโครงสร้างพื้นฐานเชิงขนส่งในด้านต่างๆ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งระบบด้านคมนาคมขนส่งที่จะเชื่อมต่อระหว่างเมืองกับท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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ดังนั้นเพื่อให้การพัฒนาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสมบูรณ์แบบในระดับ
นานาชาติ จึงมีการพัฒนารูปแบบการเดินทางในระบบรางควบคู่กันไปด้วย ทั้งนี้เป็นไปตามอนุสนธิ
จากการพัฒนาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (กทภ.) คร้ังที่  กทภ.3/2546 เมื่อวันที่ 28 กรกฎาคม          
พ.ศ. 2546 ซึ่งมี ฯพณฯ นายกรัฐมนตรีนายทักษิณ ชินวัตร เป็นประธานได้มีมติในที่ประชุมอนุมัติ
ให้การรถไฟแห่งประเทศไทย (ร.ฟ.ท.) (State Railway of Thailand: SRT) เป็นรัฐวิสาหกิจใน
กระทรวงคมนาคมท าหน้าที่ดูแลกิจการ ด้านรถไฟของประเทศด าเนินโครงการระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง (Airport Link 
Project) ตามกรอบพระราชบัญญัติว่าด้วย (พ.ร.บ.) การให้เอกชนเข้าร่วมงานหรือด าเนินการใน
กิจการของรัฐ พ.ศ. 2535 (ส านักงานคณะกรรมการบริหารการพัฒนาการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ , 
2553) 

โครงการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ถือได้ว่าเป็นโครงการที่ยิ่งใหญ่ระดับนานาชาติใน
ภูมิภาคเอเชีย ที่รองรับความเจริญของประเทศไทยและการขยายตัวอย่างรวดเร็วของธุรกิจ                 
การท่องเที่ยวและธุรกิจเกี่ยวเนื่องอ่ืนๆ พร้อมกับสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจและ
สังคม และแสดงถึงศักยภาพของประเทศไทย ซึ่งเป็นศูนย์กลางทางการบินในภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้ โดยรัฐบาลคาดหวังไว้ว่าโครงการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจะเป็นตัวกระตุ้นให้
สภาวะเศรษฐกิจของประเทศชาติพัฒนาการอย่างยิ่งใหญ่ต่อไป จึงจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาระบบ
โครงสร้างพื้นฐานเชิงขนส่งในด้านต่างๆ เพื่อรองรับโครงการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง (Airport Link Project) โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งการขนส่งมวลชนที่จะเชื่อมต่อระหว่างย่านใจกลางเมืองกับท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ         
ซึ่งสามารถเชื่อมต่อกับสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส (Bangkok Transit System: BTS) และรถไฟฟ้า     
มหานคร (Mass Rapid Transit: MRT) ได้ด้วย ตลอดจนการอ านวยความสะดวกด้านการล าเลียง
สัมภาระของผู้โดยสารผ่านสถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองที่มีประสิทธิภาพ (บริษัท       
ท่าอากาศยานไทย จ ากัด มหาชน, 2553)  นอกจากนี้ยังเป็นโครงการระบบขนส่งทางไฟขนาดใหญ่
ที่จะสามารถลดปัญหาการคมนาคมขนส่งระหว่างตัวเมืองกับท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสาร
ที่ประสบอยู่ในปัจจุบันและลดปัญหาด้านต้นทุนค่าที่จอดรถของผู้ใช้บริการ  ซึ่งอัตราค่าจอดรถใน
อาคารผู้โดยสารและลานจอดรถระยะยาว มีอัตราค่าบริการที่สูงเฉลี่ยถึงวันละ 250 บาท และ 140 
บาทตามล าดับ และอัตราค่าบริการจอดระยะสั้นจะคิดรายชั่วโมงเฉลี่ยถึงชั่วโมงละ  25 บาท  
เศษนาที คิดเป็น 1 ชั่วโมงที่ผู้โดยสารต้องแบกรับ (ส านักงานข่าวเจ้าพระยา, 2552) รวมถึงสามารถ
เพิ่มความสะดวกในการรับ-ส่งผู้โดยสารบริเวณอาคารผู้โดยสารขาเข้าและขาออกทั้งในและ
ระหว่างประเทศ  เพิ่มความสะดวกและลดต้นทุนของผู้ใช้บริการในการเดินทางไปยังท่าอากาศยาน
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สุวรรณภูมิด้วย (บริษัท ทางด่วนกรุงเทพ จ ากัด มหาชน, 2553) นอกจากนี้ยังเป็นที่คาดหวังว่ารถ
รับจ้างซึ่งไม่ได้รับอนุญาตเข้ามาหลอกลวงผู้โดยสารโดยเฉพาะชาวต่างชาติ ซึ่งนอกจากจะ
ก่อให้เกิดผลเสียต่อทรัพย์สิน ความปลอดภัยและความเชื่อมั่นของตัวผู้โดยสารแล้ว ยังส่งผลเสียต่อ
ภาพลักษณ์ของประเทศด้วย (กรุงเทพโพลล์, 2550) 

โครงการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่ รับ -ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง (Airport Link Project) ด าเนินงานภายใต้การควบคุมดูแลของ
ส านักงานบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้าซึ่งเป็นหน่วยงานของการรถไฟแห่งประเทศไทย จึงมี
ส่วนช่วยลดปัญหาดังกล่าวมาข้างต้น และเสริมสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้โดยสารทั้งชาวไทย 
โดยเฉพาะชาวไทยและชาวต่างชาติ อีกทั้งยังเป็นตัวกระตุ้นสภาวะทางเศรษฐกิจของประเทศให้
เจริญก้าวหน้าในทิศทางที่ดีขึ้นด้วย (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน), 2553)                  
อันเนื่องมาจากความสะดวกรวดเร็วและปลอดภัยของระบบขนส่งมวลชนกับเมืองหลวงที่เป็น
ศูนย์กลางทางเศรษฐกิจส าคัญของประเทศ ซึ่งรูปแบบการด าเนินงานของโครงการระบบขนส่งทาง
รถไฟดังกล่าวมีการให้บริการอยู่ 3 ลักษณะประกอบด้วย ลักษณะแรก รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิจะให้บริการผู้โดยสารด้วยรถไฟฟ้าปรับอากาศความเร็วสูง วิ่งตรงระหว่างสถานี
มักกะสัน-อโศก ถึงสถานีสุวรรณภูมิ ภายในเวลาเพียง 15 นาที ลักษณะที่สอง รถไฟฟ้าท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิให้บริการผู้โดยสาร วิ่งรับ-ส่งระหว่างทางเร่ิมต้นที่สถานีพญาไท ราชปรารภ 
มักกะสัน-อโศก รามค าแหง หัวหมาก บ้านทับช้าง ลาดกระบัง ผ่าน 7 สถานีสู่ปลายทางที่สถานี
สุวรรณภูมิ ภายในเวลาเพียง 28 นาที และลักษณะสุดท้าย สถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
เป็นสถานีแห่งเดียวที่ผู้โดยสารสามารถน าสัมภาระมาเช็คอินเข้าสู่บริการขนถ่ายสัมภาระไปยัง
สนามบินสุวรรณภูมิ ได้โดยสะดวก ซึ่งจะเปิดให้บริการอย่างเต็มระบบในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2553 
เป็นต้นไป นอกจากนี้ในอนาคตทางภาครัฐ จะให้มีการเชื่อมต่อการบริการไปจนถึงสถานีรถไฟ
ดอนเมือง เพื่อเชื่อมต่อระหว่างผู้โดยสารที่จะต้องการใช้บริการอากาศยานของท่าอากาศยานใน
เมืองทั้ง 2 แห่ง ระหว่าง ท่าอากาศยานดอนเมือง และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเข้าด้วยกันด้วย 
(ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย, 2552) 

จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น จึงท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่ศึกษา   การให้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของ
ประเทศไทยในมุมมองของผู้ใช้บริการในประเด็นของความแตกต่างของลักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ และความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ อันอาจมีผลต่อ
ระดับการรับรู้ตามความเป็นจริงและความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ จึงเป็นสิ่งที่ทางระบบขนส่ง
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ทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ ได้
ตระหนักถึงการให้บริการที่ทางระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่
รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ ได้น าเสนอนั้นตรงกับความต้องการ และความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการหรือไม่ โดยน าเสนอผลการวิจัยที่เป็นแนวทางส าหรับ การพัฒนาการบริหารจัดการและ
กลยุทธ์การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ เพื่อสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและเป็นไปตามวัตถุประสงค์
ของทางระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมืองฯ ต่อไป 
 
1.2 ประเด็นปัญหำน ำวิจัย 

1. พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่
รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของผู้ใช้บริการเป็นอย่างไร 

2. ปัจจัยใดบ้างที่มีผลต่อระดับการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศ
ไทย 

3.  การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองผู้ใช้บริการเป็นเช่นไร 

 
1.3 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของผู้ใช้บริการ 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อระดับการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศ
ไทย 

3. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านพฤติกรรมที่มีผลต่อการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของ
ประเทศไทย 

4. เพื่อศึกษาการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่
รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผู้ใช้บริการ 
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1.4 สมมติฐำนกำรในวิจัย 
H1 : ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังในการ

ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมืองแตกต่างกัน 

H2 : ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังใน
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 
1.5 ขอบเขตของกำรศึกษำ 

การศึกษาวิจัยครั้งน้ี จะท าการส ารวจความคิดเห็นจากผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ
เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ซึ่งจะท าการศึกษา
ด้านการใหบ้ริการของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิฯ ในด้านต่างๆ ณ สถานี
ที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองทั้ง 8 สถานีที่ให้บริการ ช่วงขาเข้าและขาออก ว่ามีระดับการ
รับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิฯ 
ซึ่งกลุ่มตัวอย่าง เป็นผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิฯ ที่เป็นคนไทย 
ขอบเขตในการวิจัยมีดังนี้ 

1.5.1 ขอบเขตของประชากร จะท าการสุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อม
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่เป็นคนไทย โดยเป็นผู้ใช้บริการทั้งขาเข้าและขาออก ทั้ง 8 สถานีบริการ 
ตลอดจนท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผู้บริหารของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้
บริการของผู้โดยสารและมาตรฐานการให้บริการที่ใช้กันอยู่ในเวลาที่ท าการเก็บข้อมูล 

1.5.2 ขอบเขตของเน้ือหา แบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 ส่วน คือ 
1. ด้านส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ 
2. ด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ โดยจะเน้นศึกษา

พฤติกรรมผู้บริโภคตามแนวคิด 6W และ1H อันประกอบด้วย Who, What, Why, Whom 
participated, When, Where และ How (Kotler, 2005:189-193) 

3. ด้านการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ให้บริการของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศสุวรรณภูมิฯ  โดยจะเน้นศึกษาหลักการ
ให้บริการของธุรกิจบริการ (7’Ps) อันประกอบด้วย Product, Price, Place and Time, Promotion, 
People, Process และ Physical Evidence (Kotler, 2005:189-195) 
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1.5.3 ขอบเขตของระยะเวลาที่ศึกษา 
การศึกษาคร้ังนี้ใช้ระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่วันที่ 1   กรกฎาคม พ.ศ. 2553 จนถึงวันที่ 

31 ธันวาคม พ.ศ. 2555 รวมระยะเวลาที่ศึกษาจ านวนทั้งสิ้น 2 ปี 6 เดือน 
1.5.4 ขอบเขตด้านสถานที่จะท าการเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิฯ ณ สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองทั้ง 8 สถานีที่ให้บริการ  
ช่วงขาเข้าและขาออก 

1.5.5 ขอบเขตด้านตัวแปร 
1. ตัวแปรอิสระ 

1) ปัจจัยทางด้านส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ ได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

2) พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ ได้แก่ ใครเป็นผู้ซื้อตัว
โดยสาร ประเภทบริการที่ใช้ เหตุผลที่ใช้บริการ บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ช่วงวัน/เวลาที่
ใช้บริการ สถานีที่ใช้บริการ และความถี่ในการใช้บริการ 

2. ตัวแปรตาม 
1) การรับรู้และความคาดหวังที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่ง

ทางรถไฟเชื่อมฯในองค์ประกอบ 7’Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่/เวลา การส่งเสริมการตลาด 
พนักงานผู้ให้บริการ กระบวนการให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
 
1.6 นิยำมศัพท์  

ระบบขนส่งทำงรถไฟเชื่อมท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิและสถำนีท่ีรับ-ส่งผู้โดยสำร
อำกำศยำนในเมือง หมายถึง ระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนระบบพิเศษ ที่เชื่อมเส้นทางระหว่างเมือง
หลวงไปยังท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีระยะทาง 28.6 กิโลเมตร โดยใช้รถไฟฟ้าความเร็วสูงแบบ
ทางคู่ ยกระดับขนานไปตามแนวเส้นทางรถไฟทางไกลสายตะวันออก เพื่อให้บริการแก่ผู้โดยสาร
ท้องถิ่นตลอดเส้นทาง รวมทั้งผู้โดยสารอากาศยานสุวรรณภูมิให้ได้รับความสะดวกสบายและ
สามารถเดินทางได้ในเวลาอันรวดเร็ว โดยมีรูปแบบการให้บริการอยู่ 3 ลักษณะ ประกอบด้วย 

ลักษณะท่ีหนึ่ง รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจะให้บริการผู้โดยสารด้ วย
รถไฟฟ้าปรับอากาศความเร็วสูง วิ่งตรงระหว่างสถานีมักกะสัน-อโศก ถึงสถานีสุวรรณภูมิ ภายใน
เวลาเพียง 15 นาที 
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ลักษณะท่ีสอง รถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้บริการผู้โดยสาร วิ่งรับ-ส่งระหว่าง
ทางเร่ิมต้นที่สถานีพญาไท ราชปรารภ มักกะสัน-อโศก รามค าแหง หัวหมาก บ้านทับช้ าง 
ลาดกระบัง ผ่าน 7 สถานีสู่ปลายทางที่สถานีสุวรรณภูมิ ภายในเวลาเพียง 28 นาที 

ลักษณะท่ีสำม สถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง เป็นสถานีแห่งเดียวที่ผู้โดยสาร
สามารถน าสัมภาระมาเช็คอินเข้าสู่บริการขนถ่ายสัมภาระไปยังสนามบินสุวรรณภูมิ ได้โดยสะดวก 

กำรให้บริกำรระบบขนส่งทำงรถไฟเชื่อมท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิและสถำนีท่ีรับ-ส่ง
ผู้โดยสำรอำกำศยำนในเมือง หมายถึง กิจกรรมหรือการบริการ ณ จุดต่างๆ ที่ระบบขนส่งมวลชน
ทางรถไฟรางคู่ที่เชื่อมเส้นทางระหว่างสถานีรับส่งต่างๆ ในกรุงเทพมหานครไปยังท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ จัดขึ้นเพื่อรองรับผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 

ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ชาวไทยที่ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองทั้งขาเข้าและขาออกท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ลักษณะส่วนบุคคลในเร่ือง เพศ อายุ สัญชาติ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นต้น 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำรระบบขนส่งทำงรถไฟเชื่อมท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิและสถำนี
ท่ีรับ-ส่งผู้โดยสำรอำกำศยำนในเมือง หมายถึง การแสดงออกในการปฏิบัติตนในการใช้บริการ
ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมืองที่เกี่ยวกับหลักการ  6W และ 1H ซึ่งได้แก่ ผู้ที่ซื้อตั๋วโดยสาร ประเภทบริการที่ใช้ เหตุผลที่ใช้
บริการ บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ช่วงวันและเวลาที่ใช้บริการ สถานีที่ใช้บริการ และ
ความถี่ในการใช้บริการ เป็นต้น 

ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรระบบขนส่งทำงรถไฟเชื่อมท่ำอำกำศ
ยำนสุวรรณภูมิและสถำนีท่ีรับ-ส่งผู้โดยสำรอำกำศยำนในเมือง หมายถึง ส่วนต่างของระดับการรับรู้
และระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อองค์ประกอบทางการตลาดบริการ (7’Ps  (ของระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ซึ่ง
ได้แก่ 

ด้ำนผลิตภัณฑ์  หมายถึง  มาตรฐานของระบบขนส่งทางรถไฟ การได้รับความสะดวก
ในการล าเลียงขนส่งสัมภาระ ระบบรักษาความปลอดภัยและอุปกรณ์ช่วยชีวิตต่างๆ รวมถึง
ความสามารถในการรองรับกับจ านวนผู้ใช้บริการ นโยบายการสร้างคุณภาพการบริการที่ประทับใจ
แก่ลูกค้า การได้รับความสะดวกรวดเร็วและปลอดภัยในการเดินทาง เป็นต้น 
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ด้ำนรำคำและค่ำใช้จ่ำยท่ีลูกค้ำต้องจ่ำย  หมายถึง ความเหมาะสมของราคาอัตรา                   
ค่าโดยสาร การระบุราคาค่าโดยสารที่ชัดเจน การเปลี่ยนแปลงราคาค่าโดยสาร เป็นต้น 

ด้ำนสถำนท่ีและเวลำ  หมายถึง การเดินทางถึงที่หมายเป็นไปตามเวลาที่ก าหนดรวมถึง 
ความสะดวกในการช าระค่าโดยสาร เป็นต้น 

ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำดและกำรให้กำรศึกษำลูกค้ำ  หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่
จัดท าขึ้นเพื่อเพิ่มยอดจ านวนผู้ใช้บริการ เช่น การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ การให้
ความรู้เกี่ยวกับเส้นทางเดินทางและการปฏิบัติตัวของผู้โดยสาร 

ด้ำนพนักงำนผู้ให้บริกำรลูกค้ำ  หมายถึง การแต่งกายและพูดจาสุภาพ การมีอัธยาศัยที่ดี
ของพนักงานที่ให้บริการ เป็นต้น 

ด้ำนหลักฐำนท่ีเป็นตัววัตถุ  หมายถึง ความสะอาดภายในสถานีและตัวรถไฟ อุณหภูมิ
ในห้องโดยสารเย็นสบาย ความเพียงพอของเบาะที่นั่งและราวจับ เป็นต้น 

ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร  หมายถึง การจัดล าดับก่อนหลังโดยการต่อแถวเข้าคิว 
ขั้นตอนการใช้บริการไม่ยุ่งยาก ความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นต้น 
 
1.7 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

1. สามารถน าผลการวิจัยที่ได้เป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยุทธ์ การให้บริการของระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองให้
สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อันจะน ามาซึ่งปริมาณและความสะดวกในการใช้
บริการที่เพิ่มมากขึ้นและช่วยให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ 

2. สามารถน าผลการวิจัยที่ได้ไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาแผนการให้บริการระบบขนส่ง
ทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 

3. สามารถน าผลการวิจัยที่ได้ไปใช้ในการศึกษาต่อยอดแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง
ส าหรับนักวิชาการและผู้สนใจศึกษาต่อไป 

ในบทต่อไปจะกล่าวถึงการทบทวนวรรณกรรมส าหรับการศึกษานี้ 
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บทที ่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาวิจัยในเร่ืองการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผู้ใช้บริการนี้ 
ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี ้

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  ซึ่งเป็นทฤษฎีทางสังคมวิทยา(Social 
Theory) ที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งมีจุดเด่นในการวัดคือ การวัดส่วนต่าง
ของการรับรู้ (Perception) กับความคาดหวัง (Expectation) ที่มีต่อการบริการเพื่อประเมินความพึง
พอใจ 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะเป็นการศึกษาค้นคว้าหาความ
ต้องการเพื่อตอบสนองการบริการที่ถูกใจผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจ โดยการวัดส่วนต่างของ
การรับรู ้(Perception) กับความคาดหวัง (Expectation) ที่มีต่อการบริการเพื่อประเมินความพึงพอใจ 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคและกระบวนการตัดสินใจซื้อ  ซึ่งจะศึกษาถึงการ
วิเคราะห์ลักษณะพฤติกรรมของตัวผู้บริโภค เกี่ยวกับ 6Ws และ 1H เพื่อค้นหาค าตอบ  7 ประการ 
หรือ 7Os รวมถึงล าดับขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ เพื่ อประเมิน
ความรู้สึกที่เกิดขึ้นภายหลังการซื้อ โดยมุ่งเน้นศึกษาในเร่ืองความพึงพอใจของผู้บริโภค 

แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธ์การตลาดบริการ ซึ่งงานวิจัยคร้ังนี้เก็บข้อมูลจากการให้บริการ
ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมืองฯ ซึ่งเป็นธุรกิจขนส่งมวลชนภาคบริการขนาดใหญ่ที่ส าคัญของประเทศไทย โดยอาศัยกลยุทธ์
การบริการ (7’Ps) ที่น ามาใช้ในธุรกิจบริการทั่วไป 

ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง กับหัวเร่ืองที่ศึกษา 
ซึ่งรายละเอียดต่างๆ ได้น าเสนอดังต่อไปนี้ 
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2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) 
ความพึงพอใจของลูกค้าหรือตัวผู้บริโภคเป็นสิ่งที่ธุรกิจส่วนใหญ่หรือธุรกิจที่ยึด

แนวความคิดมุ่งการตลาดหรือมุ่งลูกค้า (Marketing Concept) ควรให้ความส าคัญ  
กัลธิมา  เหลืองอร่าม และคนอ่ืนๆ (2545, น. 13) ได้กล่าวถึงความส าคัญของความพึงพอใจ

ของลูกค้าในการใช้บริการ เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับ  
กลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดี และประทับใจในบริการ
ที่ได้รับจนติดใจ และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้ าตลอดจน
ผู้ปฏิบัติงานบริการ จึงเป็นเร่ืองส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในเร่ืองนี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบ
ในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพื่อความก้าวหน้า และการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง 
และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพที่ดีขึ้น จึงกล่าวได้ว่าความพึงพอใ จมีความส าคัญต่อ 
ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ 

ในธุรกิจบริการ การปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานให้บริการและลูกค้าจะมีผลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้า การปฏิสัมพันธ์ที่มีคุณภาพ เช่น พนักงานสุภาพและให้เกียรติลูกค้า พนักงาน
แสดงออกซึ่งพฤติกรรมที่อบอุ่น พนักงานให้ความเป็นมิตร พนักงานให้ความเอาใจใส่และยอมให้
เวลาเพื่อท าความรู้จักลูกค้า หรือท่าทางและท่าทีของพนักงานบริการที่แสดงต่อลูกค้า เป็นปัจจัยที่ท า
ให้เกิดความพอใจของลูกค้าและการเป็นลูกค้าประจ าด้วย (Bitner et al., 1994 as cited in Mittal and 
Lassar, 1996, p. 70)    

Richard (2006, p. 21) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจของลูกค้าไว้ว่า การที่สินค้า
หรือบริการสามารถเป็นไปตามความคาดหวังหรือเกินความคาดหมายของลูกค้าท าให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจ และเมื่อนั้นการซื้อหรือการใช้บริการที่มากขึ้น และบ่อยคร้ังขึ้น โดยจะบอกไปยัง
บุคคลใกล้ชิดต่อไป 

Kotler (2010, p. 189) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจของลูกค้าว่า “เป็นระดับ
ความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่าง ผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือ
ผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของบุคคล” 

Drake (2007, p. 71) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า “การเพิ่มความพึงพอใจจะ
น าไปสู่การเพิ่มยอดขายหรือการลดต้นทุน หรือทั้งสองอย่าง ซึ่งจะท าให้ก าไรเพิ่มขึ้น และลูกค้า
พอใจที่จะซื้อสินค้าบ่อยขึ้นท าให้บริษัทได้รับก าไรมากขึ้น และซื้อสินค้าและบริการอ่ืนของบริษัท
จ านวนเพิ่มขึ้น” 

Della (2002, p. 14) ได้ให้ความหมายของค าว่า ความพึงพอใจ ณ จุดรับบริการไว้ว่า 
Moment of Truth (MOT) คือ “ช่วงเวลา โอกาสที่ลูกค้าได้มาสัมผัสกับบริการซึ่งจะก่อให้เกิดความ
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ประทับใจต่อบริการนั้น ซึ่งเรียกว่าจุดสัมผัสบริการ Moment of Truth (MOT) ซึ่งมี 2 ลักษณะคือ 
1) Positive MOT ผลทางบวก คือ ช่วงเวลาที่สัมผัสบริการแล้ว (ลูกค้า) เกิดความพึงพอใจ  
2) Negative MOT ผลทางลบ คือ ช่วงเวลาที่สัมผัสบริการแล้ว (ลูกค้า) เกิดความไม่พอใจ 

Fornell (2006, p. 48) ได้ศึกษาพบว่า ความพึงพอใจลูกค้า เป็นการประเมินผลโดยรวม
ต่อการซื้อสินค้าทั้งหมด และเปรียบเทียบกับประสบการณ์ในการบริโภคสินค้าหรือบริการที่ผ่านมา 

Deborah (2001, p. 6) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจของลูกค้าว่า ลูกค้าจะมุ่งความสนใจ
ไปที่สินค้าหรือบริการที่ลูกค้าสามารถประเมินผลในแง่ของหน้าที่หรือสินค้าหรือบริการและบอก
ถึงความรู้สึกที่เกิดขึ้น โดยก่อนการซื้อและใช้ตราสินค้าจะมีการคาดหวังผลของการใช้สินค้า ซึ่งการ
คาดหวังนี้จะท านายระดับผลการด าเนินงานที่ลูกค้าใช้หลังใช้สินค้าลูกค้าจะเปรียบเทียบผลงานจริง
กับสิ่งที่คาดหวัง ดังนั้น ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังกับการกระท าจริง การประเมินที่
เป็นบวกจะมีผลเป็นพึงพอใจ และการประเมินที่เป็นลบจะมีผลไม่พึงพอใจ 

Shelly (2007, p. 29) ได้สรุปแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจทั่วไปไว้ว่าความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกใน
ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ในทางกลับกันความรู้สึกทางลบเป็น
ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะไม่ท าให้เกิดความสุข ความรู้สึกทางบวก ความรู้สึกในทางลบ และ
ความสุขมีความสัมพันธ์อย่างสลับซับซ้อน ซึ่งความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้ เรียกว่าระบบ
ความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่า 
ทางลบ 

ดังนั้นอาจสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้บริโภค (Customer Satisfaction/ 
Consumer Satisfaction) คือ ความรู้สึกพอใจซึ่งเป็นความรู้ทางบวกหรือไม่พอใจที่เป็นความรู้สึก
ทางลบของลูกค้าหรือผู้บริโภคที่ได้จากผลการเปรียบเทียบกับผลประโยชน์ที่ได้รับหรือการรับรู้ 
(Perception) กับสิ่งที่คาดหวัง (Expectation) ว่าจะได้รับจากการซื้อผลิตภัณฑ์/บริการน้ัน  

ส าหรับการศึกษางานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการนั้นประกอบไปด้วยบุคคลสองฝ่ายคือ          
ผู้มีหน้าที่ในการให้บริการ และผู้รับบริการ Hudson (2004, p. 62) เห็นว่างานใดจะมีประสิทธิภาพ
สูงสุดนั้น สามารถพิจารณาได้จากความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยน าเข้า (Input) กับผลผลิต (Output) ที่
ได้รับออกมาโดยพิจารณาจากผลผลิตลบออกด้วยปัจจัยน าเข้า 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ  (Service Satisfaction) 
เป้าหมายสูงสุดของธุรกิจบริการนั้นคือ การให้ความส าคัญ ความใส่ใจกับลูกค้าหรือ

ผู้ใช้บริการ และการค้นหาความต้องการเพื่อสนองการบริการที่ถูกใจลูกค้าหรือผู้ใช้บริการนับว่า
เป็นหัวใจส าคัญของการบริการ เพราะเป้าหมายสูงสุดของการให้บริการคือ การสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ เพื่อให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจและติดใจกลับมาใช้
บริการเป็นประจ าอย่างต่อเน่ือง 

2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจในการให้บริการ 
ค าว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satifaction” มีความหมายโดยทั่วๆไป

ว่า “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” 
Oliver (1980, pp. 460-469) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า “ความพึงพอใจของผู้บริโภค 

หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและ
บริการ” ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนได้ว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่ง
ที่ลูกค้าคาดหวังหรือดีกว่าความคาดหวังของลูกค้า” ในทางตรงกันข้าม “ความไม่พึงพอใจ หมายถึง 
ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การ
ได้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า 

Millet (2006, p. 22) ได้ให้รายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 
(Satisfactory Services) หรือการปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมี
ลักษณะที่ส าคัญ 5 ประการดังนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Services) หมายถึง การบริการที่มีความ
ยุติธรรม ความเสมอภาค ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครจะได้รับการบริการอย่างเท่าเทียมกันหรือ
ได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Services) หมายถึง การให้บริการตาม
ลักษณะความจ าเป็นรีบด่วนและความต้องการ หากไม่ตรงต่อเวลา การบริการนั้นก็ถือว่าไม่มี                     
ประสิทธิผล ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Services) หมายถึง ความพอเพียงในด้าน
สถานที่ บุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ ต่อการบริการ การให้บริการต้องมีจ านวนการให้บริการ 
และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม  

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Services) หมายถึง การให้บริการจนกว่าจะ
แล้วเสร็จ โดยมีการเตรียมพร้อมในการบริการต่อลูกค้า มีการฝึกอบรมฝึกซ้อม 
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5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Services) หมายถึง การให้บริการที่มี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวคือนัยหนึ่ง คือ พัฒนางาน บริการด้านปริมาณ 
และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าเร่ือยๆ 

เช่นเดียวกัน ศิริพงศ์ พฤทธิพันธุ์ และพยัต วุฒิรงค์ (2548, น. 31) สรุปประเด็นเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจ ไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับความคาดหวัง ความพึงพอใจ
เป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับสิ่งเร้า ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกหรือทัศนคติ
กับสิ่งที่ได้รับ และความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบประสบการณ์กับการคาดหวัง และกัลธิมา 
เหลืองอร่าม, นิธิวดี เหลืองอ่อน และปัญญา มั่นบ ารุง (2545) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการว่าเป็นความรู้สึกต่อการให้บริการ ความพึงพอใจเป็นทัศนคติที่มีต่อการให้บริการของ
บุคคลในองค์การ  

ความพึงพอใจในการบริการโดยทั่วไปสามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมายในความหมาย
ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน
ของผู้ให้บริการ 

ในส่วนของการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) สถาบัน 
The Service Quality Institute (อ้างถึงใน มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2551, น. 55 – 56) ได้
บัญญัติกฎของการให้บริการผู้รับบริการ 3 ประการ การท าความเข้าใจจะท าให้องค์การผู้ประกอบ
ผู้บริหาร และพนักงาน ได้รับผลดี มากกว่าผลเสีย ทั้งในระยะสั้น และระยะยาว กฎทั้ง 3 ข้อน้ี ได้แก่ 

1.  กฎของความประทับใจคร้ังแรก (Law of First Impression) การที่คนเขารับรู้เราเช่น
ไร เป็นตัวก าหนดลักษณะที่เขาปฏิบัติแสดงออกกับเรา หากเราแสดงความไม่เป็นมิตรกับผู้บริการ           
ปกครองตัวเองมากไป การแสดงพฤติกรรมเช่นนี้ในระยะเวลาเพียงไม่กี่วินาที จะท าให้ยอดขาย            
ลดลง และสูญเสียลูกค้าไปได้ 

2.  กฎของการเก็บเกี่ยว (Law of Harvest) การปฏิบัติต่อลูกค้าโดยให้การบริการด้วย
ความเป็นมิตร ด้วยความสุภาพ และสามารถให้บริการได้อย่างทันท่วงที องค์การก็จะได้รับความ
ไว้วางใจ ความเชื่อถือ การยอมรับ ได้ลูกค้าที่มีความภักดี ซึ่งจะช่วยเสริมให้องค์การมีความ
เจริญรุ่งเรืองในระยะยาว 

3.  กฎของเทอร์โมไดนามิคส์ (Law of Thermodynamics) ต้องมีการพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการอยู่เสมอ รวมทั้งการพัฒนาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพบริการให้ดีขึ้นอยู่
เสมอๆ เพื่อรักษาความประทับใจ ความพึงพอใจของลูกค้าได้ระยะเวลายาวนาน เช่นการส ารวจ
ทัศนคติพฤติกรรมของผู้ให้บริการ และลูกค้า 
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จากกฎของการให้บริการข้างต้นจะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่าความพึง
พอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการ และการด าเนินงานบริการ
ให้ประสบความส าเร็จ เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 

โดยสรุปความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของ
การให้บริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่หรือ
ประสบการณ์ที่ เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ หากเป็นไปในทางตรงกันข้ามที่การรับรู้ในคุณภาพของการให้บริการไม่ตรงกับสิ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวัง ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พอใจได้ โดยนิยามความพึงพอใจในการบริการ
ข้างต้นให้ถูกน ามาอ้างอิงในงานวิจัยนี้ 

ส าหรับการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องได้กล่าวถึง
แนวคิดในการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการไว้หลายแนวคิด แต่มีอยู่ 2 ทฤษฎีมักจะได้รับ
การอ้างอิงในงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ให้บริการได้แก่  

1. ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy Theory) 
ส าหรับทฤษฎีความคาดหมายนั้นอธิบายความพอใจในแง่ที่ว่า ลูกค้าจะเกิดความพอใจ

ได้เมื่อเขาประเมินแล้วว่า การบริการนั้นๆ จะน าผลตอบแทนมาให้ ซึ่งลูกค้าได้มีการตัดสินใจ
ล่วงหน้าแล้วว่า คุณค่าของการบริการจากสิ่งที่ลูกค้าได้รับความยิ้มแย้มแจ่มใส ความกระตือรือร้น
ในการบริการ การให้ค าปรึกษาแนะน าที่ดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เคร่ืองมือทันสมัย 
ความมีชื่อเสียงของสถาบันที่ให้บริการเป็นเช่นไร ลูกค้าจึงเลือกเอาบริการที่น าผลลัพธ์เหล่านี้มาให้ 
และในขั้นสุดท้ายเมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธ์ต่างๆ ลูกค้าจะมีความรู้สึกพอใจที่
เกิดขึ้น ซึ่งทัศนะของแนวคิดนี้ มาจากบุคคลหลายบุคคล เช่น Cambell; Bannnette; Lawter & Wick; 
Vroom; Porter & Lawer (กัลธิมา เหลืองอร่าม และคณะ, 2545, น. 24) ทฤษฎีความคาดหมาย             
จะคาดคะเนว่าโดยทั่วๆ ไปลูกค้าแต่ละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ต่อเมื่อเขามองเห็นโอกาสความ
น่าจะเป็นไปได้ค่อนข้างเด่นชัด หากความพึงพอใจของเขาเกิดจากการให้บริการที่มีคุณภาพ เขาก็จะ
ใช้บริการนั้นตลอดเพราะผลลัพธ์ตรงกับความคาดหวังที่เขาปรารถนา ดังนั้นผลตอบแทนหรือ
ผลลัพธ์ที่ได้จากการบริการที่คุณภาพ จะมีความส าคัญและเป็นตัวท าให้เกิดพฤติกรรมได้  

2. ทฤษฎีความไม่สอดคล้อง (Discrepancy Theory)  
Locke (2006) อธิบายว่าความพึงพอใจต่อการให้บริการหรือความไม่พอใจต่อการ

ให้บริการด้านใดด้านหนึ่งนั้น ขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ลู กค้าได้รับกับสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังซึ่งสิ่งที่ลูกค้าได้รับนั้น คือระดับต่ าสุดที่สามารถตอบสนองความต้องการของเขา ลูกค้าจะ
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เกิดความพอใจเมื่อไม่มีความแตกต่างระหว่างความปรารถนากับสภาพความเป็นจริง ลูกค้าจะเกิด
ความไม่พอใจต่อการให้บริการต่อเมื่อผลลัพธ์ที่ได้จากการให้บริการน้อยกว่าที่ต้องการและถ้า
ปริมาณความต้องการแตกต่างนี้มีมากความไม่พอใจก็มากขึ้นตามล าดับ 

จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ และการประเมินความพึงพอใจ
ในการให้บริการข้างต้น การศึกษาคร้ังนี้อ้างอิงการประเมินความพึงพอใจในการบริการ ว่า
ผู้ใช้บริการอาจเกิดความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ โดยการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสิ่งที่
ลูกค้าได้รับหรือการรับรู้ (Perception) ในคุณภาพการให้บริการกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง (Expectation) 
ที่มีต่อการให้บริการนั้นๆ ซึ่งในที่นี้จะศึกษาถึงการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ หรือแอร์พอร์ตลิงค์ (Airport Link) 
ซึ่งเป็นจุดเชื่อมต่อระหว่างระบบขนส่งมวลชนหลักที่ส าคัญทั้งทางบกและทางอากาศ ของประเทศ
ไทยเป็นกรณีศึกษา กล่าวคือ ถ้าส่วนต่างระหว่างระดับของการรับรู้ (Perception) กับระดับความ
คาดหวัง (Expectation) ของผู้ใช้บริการมีค่าเป็นบวกแสดงถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในทาง
ตรงกันข้ามถ้าความแตกต่างมีค่าเป็นลบ แสดงถึงความไม่พอใจของผู้ใช้บริการ (Locke, 2006,  
pp. 309-336) 

 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคและกระบวนการตัดสินใจซื้อ (Consumer Behavior and 
Buying Decision Process)  

แนวทางประการหนึ่งที่นักการตลาดจะสามารถเข้าใจในความต้องการของผู้บริโภคได้
คือ การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค ซึ่งมีแนวทางที่มีระบบ มีขั้นตอน ทั้งนี้ผลลัพธ์จากการศึกษา
พฤติกรรมผู้บริโภคดังกล่าวจะถูกใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานที่ส าคัญเพื่อก าหนดกิจกรรมทางการตลาด
ต่างๆ เช่น การวางแผนการตลาด การจัดองค์การการตลาด การจัดสรรทรัพยากรการตลาด การ
ประสานงานการตลาด การรายงานการตลาด ตลอดจนการประเมินผลและควบคุมกิจกรรม
การตลาด 

แม้ว่าจะมีการศึกษาพฤติกรรมศาสตร์ในด้านต่างๆ อย่างกว้างขวางแล้ว แต่การศึกษา
ด้านพฤติกรรมผู้บริโภคเพิ่งจะเร่ิมศึกษาอย่างจริงจังได้ไม่นานมานี้ อาจกล่าวได้ว่าเร่ิมมีการศึกษา           
พร้อมๆ กับการเปลี่ยนแนวคิดการตลาดจากการตลาดเน้นการขายมาเป็นการตลาดที่เน้นผู้บริโภค
โดยมุ่งศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพล ตลอดจนกระบวนการตอบสนองเชิ งพฤติกรรมของผู้บริโภค 
ภายใต้ปัจจัยภายในตัวผู้บริโภค ได้แก่ ความต้องการ การรับรู้ การเรียนรู้ ทัศนคติ และบุคลิกภาพ
ของตัวผู้บริโภคเอง และปัจจัยภายนอก ได้แก่ อิทธิพลของวัฒนธรรม กลุ่มอ้างอิงชั้นทางสังคม และ
ครอบครัวที่มีผลต่อตัวผู้บริโภค (สุดาดวง  เรืองรุจิระ, 2548, น. 33) 
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Engle, Kollat and Blackwell  (2001, p. 65) ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า 
“เป็นการกระท าของบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการได้รับและการใช้ สินค้าและบริการ รวมไปถึง
กระบวนการตัดสินใจที่มีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท าดังกล่าว” 

Schiffman and Kanuk (2007, p. 80) ให้ความหมายของพฤติกรรมของผู้บริโภคไว้ว่า 
“เป็นพฤติกรรมที่ผู้บริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซื้อ ใช้ ประเมิน หรือการบริโภค
ผลิตภัณฑ์ บริการ และแนวความคิดต่างๆ ซึ่งผู้บริโภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการ
ของตนได้ เป็นการศึกษาการตัดสินใจของผู้บริโภคในการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ทั้งเงิน เวลา และก าลัง
เพื่อบริโภคสินค้าและบริการต่างๆ อันประกอบด้วยค าถาม เช่นว่า ซื้ออะไร ท าไม จึงซื้อ ซื้อเมื่อไร 
อย่างไร ที่ไหน และบ่อยแค่ไหน” 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550, น. 31) ให้ค าจ ากัดความของพฤติกรรมผู้บริโภคว่าเป็น 
“ปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการได้รับและใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้ง
กระบวนการต่างๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิดก่อนและเป็นตัวก าหนดปฏิกิริยาเหล่านั้น” 

วุฒิชาติ  สุนทรสมัย (2546, น. 22) ได้ให้ค าจ ากัดความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า 
“การแสดงออกของผู้บริโภคในส่วนที่เกี่ยวกับการแสวงหาเพื่อให้ได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์เพื่อสนอง
ความต้องการตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้” 

ดังนั้นอาจกล่าวได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การแสดงออกของกระบวนการการ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคตามจุดมุ่งหมาย  เพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์มาครอบครองหรือเกิด
ความพึงพอใจในการบริโภคผลิตภัณฑ์นั้นๆ ซึ่งแต่เดิมนักการตลาดส่วนมากสนใจแต่เฉพาะ
พฤติกรรมการซื้อ  เนื่องจากนักการตลาดใช้ยอดขายเป็นตัววัดความส าเร็จทางการตลาด  อย่างไรก็ดี
ในปัจจุบันนี้นักการตลาดส่วนใหญ่เพิ่มความสนใจและยอมรับว่าการที่จะรักษาระดับยอดขายให้ 
คงอยู่ได้เป็นระยะเวลายาวนานนั้น  นักการตลาดจะต้องพิจารณาพฤติกรรมการซื้อให้กว้างกว่านี้คือ
ต้องพิจารณากิจกรรมก่อนที่จะมีการซื้อและพฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมภายหลังการซื้อ
รวมเข้าด้วยทั้งนี้เพราะกิจกรรมเหล่านี้จะกระทบต่อยอดขายโดยตรงเมื่อเป็นเช่นนี้การซื้อจึงเป็น
เพียงแค่ขั้นตอนหนึ่งของพฤติกรรมของผู้บริโภคเท่านั้น (Kotler, 2005, pp.189-195) ซึ่งแนวคิดนี้
สอดคล้องกับการศึกษาความพึงพอใจภายหลังการตัดสินใจใช้บริการโดยการซื้อสินค้า/บริการ 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นวิธีการที่ได้รับความนิยมในการศึกษาพฤติกรรม
ผู้บริโภค ซึ่งศิริวรรณ  เสรีรัตน์, ศุภร  เสรีรัตน์ และปริญ  ลักษิตตานนท์ (2552, น. 126) ได้กล่าวถึง
การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคว่า เป็นการค้นหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใช้
ของผู้บริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความต้องการและพฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริโภคโดย
จะประกอบด้วยค าถามที่ใช้เพื่อค้นหาลักษณะของพฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6Ws และ 1H ซึ่ง
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ประกอบด้วย Who?, What?, Why?, Who?, When?, Where? และ How? เพื่อค้นหาค าตอบ  7 ประการ 
หรือ 7Os ซึ่งประกอบด้วย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ 
Operations โดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 2.1 
ตารางท่ี 2.1  แสดงค าถาม 7 ค าถาม (6Ws และ 1H) เพื่อค้นหาค าตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผู้บริโภค (7Os) 
 

ค าถาม 6Ws และ 1H ค าที่ต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดที่เกี่ยวข้อง 

1.  ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย      
(Who is in the target 
market?) 

ลักษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) ทางด้าน                  
ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์           
จิตวิทยา และพฤติกรรม
ศาสตร์ 

กลยุทธ์ทางการตลาด 4’Ps ได้แก่ 
Product, Price, Place, Promotion 
หรือ7’Ps ได้แก่ Product, Price 
and Other User Outlays, Place 
and Time, Promotion and 
Education, People, Physical 
Evidence, Process ว่าที่เหมาะสม
กับกลุ่มเป้าหมาย  

2.  ผู้บริโภคซื้ออะไร (What 
does the consumer buy?) 

สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการซื้อ 
(Objects) สิ่งที่ผู้บริโภค
ต้องการจากผลิตภัณฑ์ 

กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ (Product 
Strategies) ความแตกต่างด้าน
ผลิตภัณฑ์ 
การบริการ บุคลากร ราคา 
ภาพลักษณ์ 

3.  ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ   

(Why does the consumer 
buy?) 

วัตถุประสงค์ในการซื้อ 
(Objectives)  ผู้บริโภคซื้อ
สินค้าเพื่อสนองความ
ต้องการของเขาทางด้าน
ร่างกายและด้านจิตวิทยา 

กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion Strategies) ศึกษา
เหตุจูงใจในการซื้อ ปัจจัยที่ท าให้
เกิดความต้องการซื้อ ก าหนด
แนวความคิดและจุดขายในการ
โฆษณา 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ) 
 
ค าถาม 6Ws และ 1H ค าที่ต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดที่เกี่ยวข้อง 
4. ใครมีส่วนร่วมใน                     
การตัดสินใจซื้อ)Who 
participates in the buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) ที่มีอิทธิพล              
ในการตัดสินใจซื้อ 
 

กลยุทธ์การโฆษณาและ 
การส่งเสริมการตลาด  
Advertising and Promotion 
Strategies) โดยใช้กลุ่มอิทธิพล
และกลุ่มเป้าหมายเป็นแนวทาง
สร้างสรรค์การโฆษณาและ
เลือกใช้สื่อโฆษณาให้เหมาะกับ
กลุ่ม  

5.   ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด  
(When does the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซื้อ 
(Occasions) เช่น ช่วงเดือนใด
ของปี หรือช่วงฤดูกาลใดของ
ปี 
 
 

กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) เช่น 
ส่งเสริมการตลาดนอกฤดูกาล            
ท่องเที่ยว การส่งเสริมการขาย          
ความร่วมมือระหว่างธุรกิจ 
(Partnership) 

6.  ผู้บริโภคซื้อที่ไหน  
(Where does the consumer 
buy?)  

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets)  
ที่ผู้บริโภคไปท าการซื้อ เช่น  
ห้างสรรพสินค้า ฯลฯ 

กลยุทธ์การจัดจ าหน่าย 
(Channel of  Distribution) 
โดยผ่านสถาบันการค้าส่ง 
สถาบันการค้าปลีกและช่องทาง
พิเศษอ่ืนๆ 

7.  ผู้บริโภคซื้ออย่างไร   
(How does the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operations) ประกอบด้วย                 
การรับรู้ปัญหา การค้นหา
ข้อมูล  การประเมินทางเลือก                         
การตัดสินใจซื้อ  ความรู้สึก           
ภายหลังการซื้อ 

กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) และ 
ราคาให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ 
ในการตัดสินใจซื้อ 

 
ท่ีมา: ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น. 126) 
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ซึ่งในการศึกษาการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ ในคร้ังนี้ได้น าเอาหลัก 6Ws และ 1H ดังกล่าวมาใช้ใน
การวัด ตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้ อันได้แก่ ผู้ที่ซื้อตั๋วโดยสาร (Who?)  ประเภทบริการที่ใช้ 
(What?) เหตุผลส าคัญที่ใช้บริการ (Why?) บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (Who?)  ช่วงวันและ
เวลาที่ใช้บริการ (When?)  สถานีที่เร่ิมใช้บริการ (Where?) และความถี่ในการใช้บริการ (How?) 

พิบูล  ทีปะปาล (2549, น. 111) กล่าวว่า ไม่ว่าผู้บริโภคจะอยู่ในตลาดผู้บริโภคหรือ
ตลาดอุตสาหกรรม ก่อนที่ผู้บริโภคจะท าการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ /บริการนั้น จะมีปัจจัยและ
ขั้นตอนที่ใช้พิจารณาอย่างเป็นล าดับซึ่งมีความซับซ้อนแตกต่างกันตามเงื่อนไขของผู้บริโภคและ
จุดมุ่งหมายในการซื้อดังแสดงรูปแบบของพฤติกรรมผู้บริโภคพื้นฐานดังภาพที่ 2.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1  รูปแบบพฤติกรรมผู้ซื้อหรือ Stimulus-Response Theory 
 
ท่ีมา: พิบูล  ทีปะปาล (2549 :น. 111) 
 
 
 
 
 

สภาวะจิตใจและความรู้สึกนึกคดิ
ของผูบ้ริโภค “กล่องด า” 
 - ความต้องการและแรงจูงใจ 
 - การเรียนรู้ 
 - การรับรู้ 
 - ทัศนคต ิ
 - บุคลิกภาพ 
 - กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

ส่ิงเร้า 
- ส่ิงเร้าภายใน 
- ส่ิงเร้าภายนอก 
 

พฤติกรรมการตอบ 
 สนองโดยพิจารณา 
- ใครเป็นผู้ซื้อ 
 - ผลิตภัณฑ/์บริการที่ซื้อ  
 - วัตถุประสงคข์องการซ้ือ 
 - ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ 
 - โอกาสในการซ้ือ 
 -  แหล่งที่ซ้ือ 
 - ขั้นตอนการซ้ือ 
          (7Os) 
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รูปแบบของพฤติกรรมผู้บริโภคพื้นฐานมีส่วนประกอบ 3 ส่วนคือ 
1. สิ่งเร้า เป็นสิ่งที่กระตุ้นให้ผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได้แก่ เหตุการณ์

ต่างๆ การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลอ่ืน ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงทางกายภาพของบุคคลที่
จะท าหน้าที่กระตุ้นให้บุคคลรับรู้ เรียนรู้หรือแสดงออกซึ่งพฤติกรรมจะตอบสนองภายใต้
สภาวะการณ์ใดสภาวะการณ์หนึ่ง ในแง่พฤติกรรรมผู้บริโภคจะแบ่งสิ่งเร้าต่อผู้บริโภคเป็น 2 
ประเภทใหญ่ๆ คือ 

1.1   สิ่งเร้าภายใน สิ่งเร้าที่เกิดจากความต้องการทางกายภาพ เช่น ความหิว   กระหาย
น้ า ความต้องการทางกายภาพ ความกลัว ความรัก เป็นต้น สิ่งเร้าภายในนี้จะเป็นปัจจัยที่กระตุ้นให้
ผู้บริโภคแสดงพฤติกรรมต่างๆ ภายในสภาวะแวดล้อมหนึ่งๆ จากการศึกษาพบว่า   ยิ่งผู้บริโภคได้
เรียนรู้มากขึ้น การตอบสนองสิ่งเร้าภายใต้อิทธิพลลดลงโดยมีกรอบและเงื่อนไขทางสังคมเป็นสิ่ง
ก าหนดขอบเขตการแสดงพฤติกรรมการตอบสนองมากขึ้น 

1.2   สิ่งเร้าภายนอก สิ่งเร้าที่เกิดจากสภาวะแวดล้อมที่มีผลกระตุ้นต่อประสาทสัมผัส
ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ หู ตา คอ จมูก และการสัมผัส ซึ่งสิ่งเร้าภายนอกนี้ประกอบด้วยสภาวะแวดล้อม
ภายนอกที่ควบคุมได้มักเกิดจากการด าเนินกลยุทธ์การตลาดของกิจการผ่านส่วนประสมการตลาด
อันเป็นปัจจัยทางการตลาดในด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงาน 
ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการรวมทั้งอาจเกิดจากสภาวะแวดล้อมที่ควบคุมไม่ได้ 
เช่น สภาวะทางการเมือง เศรษฐกิจ กฎหมาย ที่จะมีอิทธิพลต่อการเรียนรู้ของผู้บริโภคจากสภาวะ
แวดล้อมนั้น 

2. สภาวะจริงใจและความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค “กล่องด า” โดยปกติแล้วผู้จัดการ
ตลาดและนักการตลาดมักไม่เข้าใจในจิตใจและความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคแต่ละคนในทุกๆ 
อย่างว่าผู้บริโภคต้องการผลิตภัณฑ์อะไรอย่างไรท าให้มีการเปรียบสภาวะจิตใจและความรู้สึกนึกคิด
ของผู้บริโภคว่าเป็นกล่องด า ซึ่งเปรียบจิตใจของผู้บริโภคเฉกเช่นกล่องซึ่งยากที่จะเข้าใจ อย่างแน่
ชัดคือมีสีด า แต่อย่างไรก็ตามนักการตลาดจะต้องพยายามเปิดกล่องด านี้ ดังนั้นนักการตลาดจึงต้อง
คาดการณ์ว่าภายในกล่องด านั้นบรรจุอะไรไว้บ้าง เพื่อที่จะเสนอผลิตภัณฑ์ที่จะสนองความต้องการ
ตามสภาวะจิตใจและความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง กล่องด านี้ประกอบด้วยปัจจัย
เกี่ยวกับตัวผู้บริโภคเองแต่ละคน รวมถึงสภาวะแวดล้อมที่ส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิด ตลอดจน
พฤติกรรมการตอบสนองด้วย ซึ่งปัจจัยดังกล่าวประกอบด้วย 

2.1 ปัจจัยภายในตัวผู้บริโภค  เป็นปัจจัยเกี่ยวกับจิตใจของผู้บริโภคเองที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ในคร้ังหนึ่งๆ ปัจจัยภายในมักส่งผลโดยตรงต่อกระบวนการตัดสินใจ
ซื้อของผู้บริโภค กล่าวคือ เมื่อผู้บริโภคพิจารณาหรือได้รับอิทธิพลจากปัจจัยภายนอกตัวผู้บริโภค 
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เช่น ครอบครัวมีผลต่อการหาข้อมูลข่าวสารและประเมินทางเลือก เป็นต้น ปัจจัยภายในที่มีอิทธิพล
ต่อทุกๆ ขั้นในกระบวนการตัดสินใจซื้อ ได้แก่  ความต้องการและแรงจูงใจของผู้บริโภค การรับรู้
และการเรียนรู้ของผู้บริโภค บุคลิกภาพ ตลอดจนทัศนคติของผู้บริโภค ซึ่งปัจจัยภายในเหล่านี้ จะ
ส่งผลโดยตรงต่อกระบวนการแสวงหาข่าวสารของผู้บริโภคเอง  ตลอดจนแนวโน้มความเชื่อถือใน
แหล่งข่าวสารที่ได้รับด้วย  ) (ส าอาง  งามวิชา, 2543 : 70) 

2.2 ปัจจัยภายนอกตัวผู้บริโภค  เป็นปัจจัยที่มีผลต่อกระบวนการการตัดสินใจซื้อ        
ทางอ้อมโดยมีลักษณะเป็นสิ่งป้อนเข้าเร่ิมต้นที่ผู้บริโภคสามารถใช้ในการพิจารณาเพื่อการตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑ์ในคร้ังหนึ่งๆ อาจจ าแนกปัจจัยภายนอกที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อเป็น  2 
ประการคือ 

2.2.1 ปัจจัยด้านสังคมและวัฒนธรรมของผู้บริโภค เกิดจากอิทธิพลของสังคม 
กลุ่มสังคม กลุ่มอ้างอิง และครอบครัวที่ผู้บริโภคนั้นเป็นสมาชิกอยู่  ตลอดจนวัฒนธรรมและ              
วัฒนธรรมย่อยที่มีส่วนหล่อหลอมความนึกคิด ทัศนคติของผู้บริโภค ปัจจัยแต่ละปัจจัยเหล่านี้           
จะส่งผลในระดับมากน้อยเพียงใดต่อผู้บริโภคขึ้นกับระดับความใกล้ชิดของกลุ่ม อ านาจของตน         
ในกลุ่ม รวมทั้งระดับการรวมกลุ่มว่ามีความแข็งแกร่งแน่นแฟ้นมากน้อยเพียงใด 

2.2.2 ปัจจัยด้านความพยายามทางการตลาดของกิจการ ประกอบด้วยส่วน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย
และด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยเหล่านี้อาจเรียกได้ว่าเป็นการใช้ส่วนประสมการตลาดของ
กิจการเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้บริโภคทั้งทางตรงและ ทางอ้อม และจะส่งผลต่อเนื่องไปยัง
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคด้วย โดยเฉพาะการปรับใช้กลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม
สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค ซึ่งท าให้ผู้บริโภคลดเวลาในการแสดงหาข้อมูลข่าวสาร
และมีข้อมูลในการประเมินทางเลือกเพื่อตัดสินใจซื้อได้รวดเร็วมากขึ้น 

กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buying Decision Process) หมายถึง ขั้นตอนของกิจกรรม
ต่างๆ ที่ผู้บริโภคใช้ในการพิจารณาตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์/บริการ เร่ิมตั้งแต่การตระหนักถึงความ
ต้องการจนกระทั่งมีความรู้สึกหรือพฤติกรรมภายหลังการซื้อตามล าดับ 

ก่อนที่ผู้บริโภคจะซื้อผลิตภัณฑ์ใดๆ  ก็ตาม จะมีวิธีการมีขั้นตอนในการพิจารณาความ
เหมาะสมถูกต้องของทางเลือกต่างๆ ที่ผู้บริโภคมี โดยอาจเกิดจากการแสวงหาข้อมูลข่าวสารของ         
ผู้บริโภคเอง หรือจากข้อเสนอขายและค าแนะน าของพนักงานขาย จากทางเลือกต่างๆ เหล่านี้       
ท าให้ผู้บริโภคต้องก าหนดวิธีการหรือเกณฑ์ในการบริโภคผลิตภัณฑ์นั้น ณ เวลาใดเวลาหนึ่ง เมื่อมี
การบริโภคผลิตภัณฑ์แล้ว ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกหรือมีพฤติกรรมต่อผลิตภัณฑ์นั้นในลักษณะ
ต่างๆ กล่าวคือเกิดความชอบ ไม่ชอบ เฉยๆ หรืออาจบอกต่อ เป็นต้น 
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กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเป็นขั้นตอนของกิจกรรมต่างๆ ในการพิจารณา
ของผู้บริโภคโดยส่วนใหญ่ต่อผลิตภัณฑ์/บริการทั่วๆ ไป   แบ่งได้เป็น 5 ขั้นตอนดังนี้ (Kotler, 2005, 
pp. 189-195) 

1. ขั้นตระหนักถึงความต้องการ (Need Recognition or Problem Recognition Stage) 
หมายถึงการที่ผู้บริโภครับรู้และเรียนรู้ถึงความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ผู้บริโภคยังไม่ได้รับการ
ตอบสนองหรือได้รับการตอบสนองแล้วกับความคาดหวังที่เป็นความต้องการของผู้บริโภคอย่าง
แท้จริง หรืออาจกล่าวได้ว่าเป็นปัญหาด้านความต้องการกับ การสนองตอบของผู้บริโภค ตราบใดที่
ผู้บริโภคได้รับการตอบสนองความต้องการให้เกิด ความพึงพอใจ ปัญหาจะไม่เกิดขึ้น แต่หาก
ผู้บริโภคมีความต้องการส่วนเกินการตอบสนองแล้ว ปัญหาจะเกิดขึ้นและจะมีอิทธิพลเร่งเร้าและ
กระตุ้นให้ผู้บริโภคเร่ิมต้นกิจกรรมของกระบวนการการตัดสินใจซื้อขึ้น โดยมีจุดมุ่งหมายที่จะขจัด
ปัญหาที่เกิดขึ้นหรือหาทางตอบสนองความต้องการที่เกิดขึ้นนั้น 

2.  ขั้นการแสวงหาข้อมูลข่าวสารก่อนการซื้อ (Information Search Stage) หมายถึงการ
ที่ผู้บริโภคด าเนินกิจกรรมที่สืบหาข้อมูลข่าวสารที่เป็นความรู้ ความจริง หรือเงื่อนไงเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ใดผลิตภัณฑ์หนึ่งภายใต้สถานการณ์หนึ่งๆ โดยปกติแล้วการเสาะหาข้อมูล
ของผู้บริโภคมีการด าเนินเป็นขั้นตอนหรือเรียกว่าเป็นกระบวนการแสวงหาข้อมูลข่าวสาร โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อการตัดสินใจอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งข้อมูลข่าวสารที่ผู้บริโภคต้องการมักเกี่ยวกับเร่ือง 
คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ ราคา แหล่งขายหรือร้านค้า ตามจุดมุ่งหมาย รายละเอียดของการแสวงหา
ข้อมูลข่าวสารตามจุดมุ่งหมายแสดงได้ดังนี้  และผู้บริโภคสามารถแสวงหาข้อมูลข่าวสาร 
รายละเอียดของการแสวงหาข้อมูลข่าวสารตามแหล่งข้อมูลข่าวสารจากทั้ งแหล่งภายใน (Internal 
Search) และแหล่งภายนอก (External Search) โดยการแสวงหาข้อมูลข่าวสารจากแหล่งภายในเป็น
ระบบการรับรู้ เรียนรู้ ตลอดจนความนึกคิดทบทวนในข้อมูลข่าวสารด้านความต้องการและ
แรงจูงใจของผู้บริโภคว่ามีความต้องการผลิตภัณฑ์อะไร อย่างไร ท าไม ทั้งนี้เป็นการรวบรวมและ
กลั่นกรองข้อมูลข่าวสาร ภายในสมองของผู้บริโภคเอง  ส่วนการแสวงหาข้อมูลข่าวสารจากแหล่ง
ภายนอกเป็นการค้นหาข้อมูลข่าวสารจากแหล่งอ่ืนๆ ได้แก่ แหล่งที่เป็นผู้เกี่ยวข้องกับตลาด เช่น 
พนักงานขายบรรจุภัณฑ์ ฉลากสินค้า ร้านค้า ตลอดจนแหล่งอื่นๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับนักการตลาด 
แหล่งที่เป็นผู้บริโภคคนอ่ืน เป็นการสื่อสารระหว่างบุคคลที่ไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับนักการตลาด เช่น 
เพื่อน ญาติ พี่น้อง ตลอดจนแหล่งอ้างอิงที่เป็นบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืนๆ เป็นต้นและแหล่งที่เป็น
กลาง เช่น สื่อมวลชน รายงานจากหน่วยงานของรัฐ ตลอดจนบทความข้อเขียนจากสิ่งตีพิมพ์ต่างๆ 
ที่ไม่เกี่ยวข้องกับนักการตลาด 
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3.  ขั้นการประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives Stage)เป็นการที่ผู้บริโภคใช้
วิจารณญาณจากเหตุผล จากอารมณ์ในการบ่งบอกถึงผลดี ผลเสีย ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์และ
ปัจจัยอ่ืนๆ ในตลาด มีผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายอยู่อย่างมากมายหลายชนิด โดยผลิตภัณฑ์บางชนิด
เท่านั้นที่นักการตลาดน ามาเสนอขายหรือแนะน าแก่ผู้บริโภค ดังนั้นผู้บริโภคจึงรับรู้ในกลุ่ม
ผลิตภัณฑ์หนึ่งๆ และจ าบางผลิตภัณฑ์ที่สามารถสนองความต้องการได้ ส่วนผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ที่ไม่
อาจสนองความต้องการได้จะถูกจัดกลุ่มเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มที่ยังไม่ต้องการขณะนั้น และกลุ่มที่         
ถูกขจัดออกไปคือ ไม่ต้องการเลยทั้งขณะนั้นและตลอดไป ส าหรับผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริโภคจ าได้จะมี
จ านวนหนึ่งที่ได้รับการยอมรับจากการประเมินทางเลือก ตามเกณฑ์ที่ก าหนดในขณะที่ก็มี
ผลิตภัณฑ์บางส่วนถูกปฏิเสธโดยไม่ซื้อนั่นเอง 

4. ขั้นการตัดสินใจซื้อ (Purchasing Processes Stage) เป็นการแสดงพฤติกรรมการซื้อ
ผลิตภัณฑ์ตราสินค้าใดๆ ที่ได้พิจารณาแล้วว่าเหมาะสมที่จะซื้อมากที่สุด แม้ว่าผู้บริโภคได้เลือกตรา
สินค้าที่ตั้งใจจะซื้อแล้ว แต่อาจประวิงเวลาในการซื้อไว้ก่อนโดยอาจสอบถามความคิดเห็น 
ข้อพิจารณาและค าต าหนิจากสมาชิกในครอบครัวหรือสมาชิกจากสถาบันที่ผู้บริโภคเป็นสมาชิกอยู่ 
เช่น เพื่อนร่วมงาน สมาชิกในสมาคมหรือสโมสรต่างๆ รวมทั้งขึ้นกับบางสถานการณ์ ตลอดจน
เงื่อนไขที่เกี่ยวข้องด้วย เช่น ระดับรายได้ของผู้บริโภคอาจลดลงราคาผลิตภัณฑ์อาจเพิ่มขึ้น                  
การเปลี่ยนแปลงเน่ืองจากยุคสมัยท าให้ผลิตภัณฑ์ล้าสมัย เป็นต้น 

5. ขั้นพฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior Stage) เป็นขั้นตอนภายหลังจาก
ที่ผู้ใช้บริโภคซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์ไปแล้ว ซึ่งจะได้ผลลัพธ์คือความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ พอใจ ไม่
พอใจต่อผลิตภัณฑ์ 

การประเมินผลหลังการซื้อ มักเกิดขึ้นควบคู่ไปกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ กล่าวคือ
การประเมินความพึงพอใจหลังการบริโภคสินค้าหรือบริการ แม้ว่าผู้บริโภคอาจมีความพึงพอใจใน
ตราใดตราหนึ่งก็ตาม แต่การประเมินจะน้อยลง ซึ่งอาจแสดงกระบวนการประเมินผลของการซื้อได้
คือ เมื่อผู้บริโภคซื้อและใช้สินค้าและบริการแล้วอาจมีการยืนยันในสรรพคุณ ผู้บริโภคจะน าผลการ
ใช้ไปเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ผู้บริโภคจะน าผลการใช้ที่ประเมินว่าตรงกับความคาดหวังแล้ว
ระบุได้ว่ามีความพึงพอใจ แต่หากผลการใช้ต่ ากว่าความคาดหวัง ผู้บริโภคจะไม่มี ความพึงพอใจใน
สินค้าและบริการนั้นๆ ในกรณีที่เป็นข้อมูลป้องกลับจะเป็นผลสะท้อนแก่ผู้บริหารการตลาด โดย
ผู้บริหารการตลาดต้องติดตามข้อมูลป้อนกลับของผู้บริโภค กล่าวคือท าให้สามารถปรับปรุงระบบ
การตลาดเงื่อนไขการขายด้านต่างๆ เพื่อท าให้ผู้บริโภคเปลี่ยนมาพอใจในผลิตภัณฑ์ 

3. พฤติกรรมการตอบสนอง เป็นการแสดงออกของผู้บริโภคเพื่อตอบสนองสิ่งเร้าสภาวะ
จิตใจและความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค เพื่อตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์โดยพิจารณาประเภทผลิตภัณฑ์ 
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จ านวนหรือปริมาณ เลือกตราสินค้า พิจารณาด้านราคา ด้านการเลือกร้านค้า ตลอดจนพิจารณา
เกี่ยวกับความถี่ในการซื้อซึ่งเรียกโดยนัยว่าพฤติกรรมการซื้อ ทั้งนี้ในมุมของนักการตลาดจากการ
วิเคราะห์พฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคด้วยการประเมินสถานการณ์ในการซื้อและการใช้ ตลอดจน
การวิเคราะห์พื้นฐานด้วยหลัก 6Ws และ 1H  เพื่อค้นหาค าตอบ 7Os  นั่นเอง 

จากการทบทวนแนวคิด  ทฤษฎีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมผู้บริโภคและกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อข้างต้น สรุปได้ว่า  การศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้บริการในงานวิจัยนี้จะวิเคราะห์
พฤติกรรมผู้บริโภคโดยใช้หลัก 6Ws และ 1H ซึ่งเป็นการแสดงออกของพฤติกรรมที่ตอบสนองต่อ
สิ่งกระตุ้นทางการตลาด โดยมุ่งอธิบายเกี่ยวกับผู้ที่ซื้อตั๋วโดยสาร (Who?) ประเภทบริการที่ใช้ 
(What?) เหตุผลส าคัญที่ใช้บริการ (Why?) บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (Who?) ช่วงวันและ
เวลาที่ใช้บริการ (When?) สถานีที่เร่ิมใช้บริการ (Where?) และ ความถี่ในการใช้บริการ (How?) โดย
เป็นการศึกษาที่เกิดขึ้นในขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ (Buying Decision Process) ขั้นตอนสุดท้ายคือ 
พฤติกรรมหลังการซื้อ และจะท าการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการกับการ
ให้บริการที่คาดหวัง ซึ่งจะได้ผลลัพธ์คือความรู้สึกพอใจ หรือ ไม่พอใจต่อบริการที่ได้รับ ซึ่งใน
การศึกษานี้จะเป็นการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมอง
ของผู้ใช้บริการ 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธ์การตลาดบริการ (Service Marketing Strategy) 

กลยุทธ์ทางการตลาดบริการ ซึ่งมีลักษณะไม่เป็นตัวตนหรือจับต้องไม่ได้เหมือนธุรกิจ
จ าหน่ายสินค้าทั่วไป จึงต้องอาศัยองค์ประกอบทางการตลาดบริการหรือส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (Service Marketing Mix Strategy) ที่เหมาะสม ซึ่งมีนักวิชาการให้ค านิยามไว้ดังนี้ 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2551, น. 11)  ให้ความหมายของตลาดบริการ (Service Marketing) 
ว่าหมายถึง “กระบวนการในการวางแผน (Planning  (  และการบริการแนวความคิด   ) Concept)  
การตั้งราคา (Pricing   (การจัดจ าหน่าย   ) Distribution  (  และการส่งเสริมการตลาด   ) Promotion) 
ส าหรับผลิตภัณฑ์บริการ เพื่อก่อให้เกิดให้เกิดการเปลี่ยนแปลงที่สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ของ
องค์กร และตอบสนองความพึงพอใจของผู้ซื้อและผู้ใช้  ลักษณะของการตลาดที่น ามาปรับใช้กับ
ธุรกิจบริการจะมีความแตกต่างจากธุรกิจที่ผลิตและจ าหน่ายสินค้า เนื่องจากความแตกต่างของ
ลักษณะพื้นฐานของการบริการสินค้านั่นเอง” 
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กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ที่มี
กล่าวไว้ในการศึกษาธุรกิจการให้บริการได้แก่ กลยุทธ์ทางการตลาดบริการ (7’Ps) (Kotler, 2005, 
pp. 189-195) ประกอบด้วย 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจ าเป็นและความต้องการของมนุษย์
ได้คือ สิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้นๆ 
โดยทั่วไปแล้ว  ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจจับต้องได้ และผลิตภัณฑ์ที่จับ
ต้องไม่ได้ 

2. ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะ
ตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการ
ชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่ต่างกัน 

3. สถานที่และเวลา  (Place and Time) การตัดสินใจเกี่ยวกับการส่งมอบบริการต้อง
ค านึงถึงปัจจัย ทางด้านสถานที่ที่ให้บริการ และเวลาในสินค้าบริการบางประเภทสามารถส่งมอบ
บริการได้ผ่านทางช่องทางต่างๆ ด้วยความรวดเร็ว และความสะดวกในการรับบริการ 

4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหนึ่งที่มีความส าคัญในการ
ติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม การใช้บริการและเป็นกุญแจส าคัญของการตลาดสายสัมพันธ์  

5. บุคลากร/พนักงาน (People หรือ Employees) พนักงานในธุรกิจนั้นๆ ที่ต้องอาศัย
การคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ โดยพนักงานทุกระดับต้องสามารถสร้างพึงพอใจให้กับลูกค้า
หรือผู้บริโภค พนักงานต้องมีความรู้ ความสามารถ ความคิดริเร่ิม ทัศนคติที่ดีและตอบสนองต่อ
ลูกค้า รวมถึงสามารถแก้ปัญหาและสร้างค่านิยมที่ดีแก่องค์กร  

6. กระบวนการให้บริการ (Process) อันเป็นขั้นตอนการปฏิบัติงานขององค์กรเพื่อส่ง
มอบคุณภาพการให้บริการกับลูกค้า/ผู้บริโภคอย่างรวดเร็วและประทับใจ (อัจจิมา เศรษฐบุตร และ 
สายสวรรค์  วัฒนาพานิช (2544, น. 52-54)    

7. ลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence) ทั้งนี้เน้นสร้างคุณภาพโดยรวม (Total 
Quality Management: TQM) โดยพัฒนาลักษณะทางกายภาพ เช่น สถานที่ เคร่ืองมือ วัสดุและ
อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก เป็นต้น อาจรวมถึงรูปแบบการให้บริการที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้
อย่างชัดเจนเพื่อสร้างคุณค่าหรืออ านวยผลประโยชน์ให้กับลูกค้า   

ด้วยคุณลักษณะของการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ ซึ่งมีลักษณะที่เน้นเฉพาะที่ตรงกับหลักกลยุทธ์ 
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7’Ps ข้างต้น การศึกษาคร้ังนี้จึงได้น ากลยุทธ์ทางการตลาดบริการ (7’Ps) ของ Kotler (2005) มาใช้
ในการวัดความพึงพอใจของธุรกิจการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ (Airport Link Project) ซึ่งเป็นธุรกิจให้บริการ
ขนส่งมวลชนขนาดใหญ่ที่ส าคัญนอกเหนือจากธุรกิจบริการประเภทอื่น  

 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

พฤติกรรมและทัศนคติ เช่น ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการขนส่งของประเทศไทย
ได้ถูกศึกษาโดยนักวิจัยหลายท่าน ดังนี้ 

กิรณา สินเจริญ (2550) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่ออุปสงค์ของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นคร สายเฉลิมรัชมงคล ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลที่เป็น 
กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงและเพศชายมีจ านวนใกล้เคียงกันโดยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง  24 – 32 ป ี
ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด ส าหรับระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน รองลงมาคือ นักเรียน / นักศึกษา นอกจากนี้ยังพบว่าปัจจัย
ด้านเศรษฐกิจ ได้แก่ รายได้ต่อเดือน ค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาสถานี ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง
ทั่วไป และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยสารรถไฟฟ้าที่แตกต่างกันมีผลต่ออุปสงค์ของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชมงคลแตกต่างกัน และทัศนคติเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่ รถไฟฟ้ามหานครและสถานีให้บริการ อัตราค่าโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร สถานที่
จัดจ าหน่ายบัตร และการจัดกิจกรรมส่งเสริมทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับอุปสงค์ของ
ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลิมรัชในทิศทางเดียวกัน 

ดวงฤทัย น้อยพะวงษ์ (2550) ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟ
ที่มีต่อการบริหารจัดการขบวนชานเมืองของการรถไฟแห่งประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า   
1) ระดับความคิดเห็นของผู้โดยสารที่มีต่อการบริหารจัดการพบว่า ด้านการควบคุมความปลอดภัย 
ด้านการจูงใจให้ใช้บริการ ด้านการจัดองค์การ และด้านการวางแผนเพื่อการบริการอยู่ในระดับมาก 
2) พฤติกรรมการใช้บริการของผู้โดยสารรถไฟ พบว่า ผู้โดยสารมีวัตถุประสงค์ เพื่อเดินทางไปหรือ
กลับจากการท างาน ลักษณะการเดินทางเป็นทั้งขาไปและขากลับ 3) ระดับความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการพบว่า ด้านความเหมาะสมของสถานี ด้านความตรงต่อเวลาของ
ขบวนรถไฟ ด้านสภาพรถโดยสาร และด้านการปฏิบัติงานของพนักงานเจ้าหน้าที่อยู่ในระดับปาน
กลาง ส่วนด้านการจัดจ าหน่ายตั๋วรถไฟ อยู่ในระดับมาก 4) การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของ
ผู้โดยสารที่มีต่อการบริหารจัดการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้ต่อเดือน และอาชีพต่างกันมีระดับความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการแตกต่างกัน และการ
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการแตกต่างกัน 6) ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการโดยสาร พบว่า 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพสัมพันธ์กับพฤติกรรมการโดยสารรถไฟ 

ณัฐกฤษณ ศรีจิตรพงศ์ (2550) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้  
บัตรโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานคร พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาคร้ังนี้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี 
มีสถานภาพโสด ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัท/ลูกจ้าง มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 
10,001-15,000 บาท และมีความถี่ในการใช้รถไฟฟ้ามหานครต่อเดือนส่วนใหญ่ต่ ากว่า 20 คร้ังต่อ
เดือน และช าระค่าบริการด้วยบัตรโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร ทั้งนี้ส่วนใหญ่จะใช้บัตรเติมเงิน 
ประเภทบัตรบุคคลทั่วไปในการเดินทาง เนื่องจากมีความคิดเห็นว่าอัตราค่าโดยสารของบัตร
โดยสารรถไฟฟ้ามหานครถูกกว่าอัตราค่าโดยสารของเหรียญโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร ส าหรับ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้เหรียญโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าเดินทางน้อย  แต่เมื่อ
ได้ท าการเปรียบเทียบอัตราค่าโดยสารของบัตรโดยสารรถไฟฟ้ามหานครกับอัตราค่าโดยสาร
เหรียญโดยสารรถไฟฟ้ามหานครพบว่าส่วนใหญ่จะตัดสินใจเปลี่ยนมาเลือกใช้บัตรโดยสาร 

ผลการศึกษาความคาดหวังในการตัดสินใจเลือกใช้บัตรโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร
พบว่าสิ่งที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกบัตรโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร
เรียงจากมากไปหาน้อย คือ อัตราส่วนลดในการเดินทางมากกว่าที่ก าหนดไว้ การลดราคาของบัตร
โดยสารแต่ละประเภท การด าเนินการด้านบัตรโดยสารร่วมกับระบบขนส่งมวลชนอ่ืนๆ ในอนาคต 
การเพิ่มช่องทางในการจัดจ าหน่ายบัตรโดยสารมากขึ้น  เพื่อสะดวกในการซื้อมากขึ้น สิทธิ
ประโยชน์และสิทธิพิเศษด้านการเข้าร่วมการส่งเสริมการขาย  สิทธิประโยชน์จากร้านค้ารอบ
เส้นทาง การเพิ่มประเภทของบัตรโดยสารรถไฟฟ้ามหานคร และสิทธิประโยชน์จากร้านค้าภายใน
สถานี )ศูนย์การค้าเมโทร มอลล์(  

จากผลการวิเคราะห์ถดถอยโลจิสติก พบว่า อายุ รายจ่ายเฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ใน
การใช้บริการ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตร โดยสารรถไฟฟ้ามหานคร ในทิศทางเดียวกัน อย่าง
มีนัยส าคัญอีกทั้งจ านวนปีของการศึกษา มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตรโดยสารรถไฟฟ้า  
มหานครในทิศทางตรงกันข้ามอย่างมีนัยส าคัญ 

ทศพร อารีราษฎร์ (2550) ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้บริการสาย
การบินต้นทุนต่ าของผู้โดยสารในและระหว่างประเทศ ศึกษากรณีท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณ
ภูมิ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารในและระหว่างประเทศส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
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สถานภาพโสด อายุ 31-40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาทเป็นจ านวนมากที่สุด พฤติกรรมในการใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่ าที่พบมากคือ ตนเองจะเป็นผู้ซื้อตั๋วโดยสารและเป็นบุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ
ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินต้นทุนต่ าที่นิยมใช้บริการ 
ส่วนเหตุผลส าคัญที่ใช้บริการเนื่องจากสามารถเดินทางถึงจุดหมายได้ในราคาประหยัด โดยมี
ความถี่บ่อยครั้งในการใช้บริการ 1 คร้ังต่อปี เส้นทางโดยสารภายในประเทศเป็นเส้นทางหลักที่นิยม
เดินทาง ซึ่งมีการวางแผนการเดินทางโดยเปรียบเทียบข้อมูลสายการบินก่อนตัดสินใจเดินทางเสมอ 
นอกจากนี้กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากในด้านราคาค่าใช้จ่ายที่ลูกค้าต้องจ่าย  พนักงาน 
ผู้ให้บริการลูกค้า การส่งเสริมการตลาดและการให้การศึกษาลูกค้า ความสามารถในการผลิตและ
คุณภาพที่สม่ าเสมอ สถานที่และเวลา กระบวนการให้บริการ และมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางในด้านหลักฐานที่เป็นตัววัตถุ และองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์  ผลการทดสอบสมมติฐานที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า อายุมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าใน
เร่ืองผู้ซื้อตั๋วโดยสาร ประเภทสายการบิน ช่วงวันใช้บริการ และพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ าในเร่ือง ผู้ซื้อตั๋วโดยสาร บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ จะมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า 

ประกิต ศรีประเสริฐ (2550) ได้ศึกษาการเปรียบเทียบทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
ระบบขนส่งมวลชนของบริษัทระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) (BTS) และ 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย (MRTA) ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุ 21-30  ปี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน  ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนระหว่าง 15,001-20,000  บาท การเดินทางส่วนใหญ่ใช้บริการระบบขนส่งมวลชนทุกประเภท
เป็นประจ าทุกคร้ัง ความนิยมเลือกใช้รถไฟฟ้าMRTAในการเดินทางมากกว่าBTS และจากการ
ทดสอบความสัมพันธ์พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับการนิยมใช้รถไฟฟ้าทั้ง 2  ระบบ
การศึกษาทัศนคติองค์ประกอบด้านความรู้ ความเข้าใจ พบว่า ผู้ใช้บริการทราบข้อมูลข่าวสารการ
ให้บริการของรถไฟฟ้า BTS และ MRTA ผ่านสื่อโทรทัศ ิทยุ แผ่นพับและป้ายหน้าสถานี และยัง

ทราบเกี่ยวกับการขยายและเพิ่มเส้นทาง ข้อมูลด้านความปลอดภั ย และข้อมูลเกี่ยวกับกับเวลาในการ
บริการรถไฟฟ้า BTS และ MRTA การศึกษาทัศนคติองค์ประกอบด้านความรู้สึกต่อส่วนประสม
ด้านการตลาดบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเฉลี่ยอยู่ในระดับไม่แน่ใจ และ
ความคิดเห็นเฉลี่ยอยู่ในระดับเห็นด้วยเป็นผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRTA การศึกษาการเปรียบเทียบ
ความรู้สึกต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่ผู้ใช้บริการระบบขนส่งมวลชนประเภทรถไฟฟ้า 
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BTS และ MRTA มีความรู้สึกในด้านการขยายและเพิ่มเส้นทางการให้บริการรถไฟฟ้าอนาคตมี .
ความจ าเป็นต้องเร่งด าเนินการ ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า MRTA จะมีความรู้สึกในด้านระบบอุปกรณ์
ด้านความปลอดภัยในขบวนรถไฟฟ้ามีความปลอดภัยที่เพียงพอ และผู้ใช้บริการระบบขนส่ง
มวลชนประเภทรถไฟฟ้าทั้ง 2 ประเภท มีความรู้สึกไม่แตกต่างกัน ได้แก่ ด้านราคา คือ ระดับราคา
ค่าโดยสารเร่ิมต้นที่มีความเหมาะสม ด้านการจัดจ าหน่าย คือการซื้อบัตร โดยสารผ่านระบบบัตร
อิเลคทรอนิคส์ต่างๆ จะท าให้มีความสะดวกขึ้น ด้านการส่งเสริมการตลาด คือการให้ส่วนลดราคา
ค่าโดยสารแตกต่างกันของบัตรโดยสารแต่ละประเภทเป็นการกระตุ้นให้เกิดการใช้บริการ  
ด้านกระบวนการให้บริการ คือการได้รับการให้บริการที่สะดวกรวดเร็วในการโดยสารรถไฟฟ้า 
ด้านบุคลากรให้บริการ คือพนักงานที่ประจ าสถานีให้ข้อมูลเส้นทางการเดินทางได้ดี และด้านการ
สร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ คือป้ายบอกรายละเอียดเส้นทางที่มีเข้าใจง่าย 

นอกจากนี้การศึกษาทัศนคติด้านแนวโน้มพฤติกรรม พบว่าผู้ใช้บริการเลือกช่วงเวลาใน
การใช้บริการรถไฟฟ้า เป็นช่วงเวลาเช้า ส าหรับการเดินทางทั่วไป และเดินทางไปและกลับ เพื่อ
ท างานโดยใช้สถานีขึ้น -ลงต้นทางปลายทางแบบไม่เป็นประจ า ขึ้นอยู่กับการเดินทาง ค่าใช้จ่ายใน

การเดินทางในปัจจุบันเฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน 1,000 บาท และมีแนวโน้มในอนาคตเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่
ไม่เกิน 1,000 บาท ผู้ใช้บริการนิยมซื้อบัตร โดยสารรถไฟฟ้าในรูปแบบบัตรโดยสารเที่ยวเดียว บัตร

แบบเติมเงิน บัตรประเภท 30  วันและ  1  วัน และผู้ใช้บริการยังนิยมซื้อบัตรโดยสารผ่านช่องทาง
เคร่ืองออกบัตรอัตโนมัติมากกว่าการซื้อบัตรผ่านช่องทางห้องจ าหน่ายบัตรโดยสาร 

กรรณิการ์ โสมา (2551) ได้ศึกษาการส่งมอบคุณภาพบริการของความแตกต่างระหว่าง
การรับรู้และ ความคาดหวังคุณภาพบริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานคร (MRTA) ผลการศึกษา
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของรถไฟฟ้ามหานคร
รวมในเกือบทุกด้านได้แก่ ความคาดหวังคุณภาพบริการของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ
ไทยด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ใน
ระดับค่อนข้างสูง  )4.74  (แต่ความคาดหวังคุณภาพบริการของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ

ไทยด้านการดูแลเอาใจใส่ อยู่ในระดับปานกลาง และมีระดับการรับรู้ต  ่อคุณภาพบริการของ
รถไฟฟ้ามหานครรวมในทุกด้านได้แก่ ความคาดหวังคุณภาพบริการของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
แห่งประเทศไทยด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการดูแล  เอา
ใจใส่ ด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับค่อนข้างสูง 

โกสินทร์ พูลเกษม (2551) ได้ศึกษาแนวทางการออกแบบจุดเชื่อมต่อบริเวณสถานี
รถไฟฟ้าBTS ผลการศึกษาพบว่า มีปัญหาเกิดขึ้นจากระบบการเดินทาง 2 ระบบคือระบบการสัญจร

ทางเท้าและระบบการสัญจรทางถนน  โดยบริเวณ  1) สถานีหมอชิต พบว่ามีปัญหาช่วงเช้าและช่วง
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เย็น ของการเดินทางเข้าออกบริเวณสถานี 2) สถานีศาลาแดง พบว่ามีปัญหาในช่วงเช้า เที่ยง และ
เย็น เน่ืองจากการเดินทางเข้า-ออกจากที่ท างานและช่วงพักเที่ยงในย่านสีลม และการสัญจรทางถนน 
จะมีปัญหามากในช่วงเวลาเช้าและเย็น เนื่องจากการเดินทางเข้า-ออกพื้นที่ 3) สถานีอโศก มีความ
หนาแน่นในการเดินทางสัญจรช่วงเช้าและเย็น เนื่องจากการเปลี่ยนเส้นทางการเดินทางจาก
รถไฟฟ้าใต้ดินกับรถไฟลอยฟ้า และการเดินทางเข้ามาท างานในย่านสุขุมวิทและอโศก ในส่วนของ
การสัญจรทางถนนจะมีความหนาแน่นในช่วงเช้าและเย็น เนื่องจากการเดินทางด้วยรถยนต์เข้าถนน
สุขุมวิทและถนนอโศก จากปัญหาต่างๆ ที่ เกิดขึ้นพบว่าเกิดจากการออกแบบสถานีมิได้มี
ความสัมพันธ์กับบริบทโดยรอบ ท าให้เกิดความไม่เชื่อมต่อระหว่างการเดินทางของผู้เดินทางจาก
รูปแบบการเดินทางหลัก ซึ่งได้แก่ รถไฟฟ้า BTS มายังรูปแบบการเดินทางอ่ืนๆ ดังนั้นจึงได้
ออกแบบการเดินทางอ่ืนๆ และได้ออกแบบจุดเชื่อมต่อการเดินทางบริเวณสถานีรถไฟฟ้า BTS 
ขึ้นมาใหม่ทั้ง 3 จุดได้แก่ สถานีหมอชิต สถานีศาลาแดงและสถานีอโศก  

สถานีหมอชิตออกแบบโดยใช้แนวคิดแบบ Inter model ซึ่งเป็นแนวคิดในการรวม
รูปแบบการเดินทางไว้ในพื้นที่บริเวณสถานีรถไฟฟ้า และเชื่อมต่อกันโดยระบบการสัญจรทางเท้าที่
เหมาะสมลักษณะการออกแบบเป็นอาคารจอดรถขนาดใหญ่ฝั่งหมอชิตเก่า มีช่องทางที่รองรับรถ
แท็กซี่ รถตู้ รถจักรยานยนต์รับจ้าง ที่เข้ามารับส่งผู้โดยสารและเชื่อมต่อกับสถานีหมอชิตโดยทาง
เชื่อมลอยฟ้ากับอาคารจอดรถ และอาคารฝั่งสวนจตุจักรมีช่องทางที่รองรับรถตู้  รถแท็กซี่ และ
รถจักรยานยนต์รับจ้างที่เข้ามารับส่งผู้โดยสาร บริเวณเหนือสถานีรถไฟฟ้าใต้ดิน และมีการเชื่อมต่อ
ถึงกันทั้งหมดโดยทางเดินเท้าลอยฟ้า ซึ่งยังมีการออกแบบให้เชื่อมต่อไปถึงตลาดนัดสวนจตุจักรอีก
ด้วย ส่วนสถานีอโศกและสถานีศาลาแดง มีการออกแบบโดยใช้แนวคิดแบบอาคารเป็นศูนย์กลางมี
รูปแบบการเดินทางแบบต่างๆ โดยการใช้ทางเดินลอยฟ้าเชื่อมต่อกับอาคารขนาดใหญ่บริเวณรอบๆ 
สถานี และออกแบบจุดจอดรับส่งผู้โดยสารบริเวณด้านหน้าหรือภายในอาคารที่มีพื้นที่เอ้ืออ านวย 

การออกแบบได้ประเมินโดยผู้เชี่ยวชาญเกี่ยวกับรถไฟฟ้า BTS ซึ่งได้ให้ความเห็นว่า
สถานีหมอชิตสามารถสร้างเป็นจุดเชื่อมต่อการเดินทางเนื่องจากมีพื้นที่ในการสร้างและเป็นจุด
เปลี่ยนถ่ายการเดินทางรอบนอกศูนย์กลางเมือง ส าหรับสถานีอโศก ผู้เชี่ยวชาญได้ให้ความเห็นว่า
เหมาะสมกับการสร้างจุดเชื่อมต่อเนื่องจากมีพื้นที่บริเวณด้านหน้าของ อาคารต่างๆ สามารถสร้าง
จุดจอดรับส่งผู้โดยสารได้ ส่วนสถานีศาลาแดงไม่เหมาะสมเนื่องจากถนนแคบ และไม่มีพื้นที่
บริเวณทางเท้าเพียงพอ และมีท่อสายไฟสายโทรศัพท์บริเวณใต้ทางเท้า  ท าให้ไม่สามารถสร้างจุด
จอดรับส่งผู้โดยสารได้  และผู้ เชี่ยวชาญยังได้ให้ความเห็นในเร่ืองราวของการเชื่อมต่อกับ
รถจักรยานยนต์รับจ้าง เนื่องจากว่ามีปริมาณของรถจักรยานยนต์รับจ้างกระจายอยู่มากและไม่
สามารถท างานได้ในช่วงเวลาฝนตกบริเวณสถานีศาลาแดงและสถานีอโศก 
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สุกัญญา บุญคง (2551) ได้ศึกษา แนวทางการพัฒนาการเข้าถึงบริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกส าหรับคนพิการในการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 27-32 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับประถมศึกษา การเข้าใช้
บริการรถไฟฟ้าใต้ดินเป็นคร้ังคราวในการเดินทาง โดยเดินทางมาใช้บริการกับบุคคลในครอบครัว 
วัตถุประสงค์การเดินทางเพื่อท าธุระส่วนตัว ผลการศึกษาภาพรวมของปัญหาและอุปสรรคในการ
เข้าใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินของผู้พิการพบว่าอยู่ในระดับปานกลาง ยกเว้น ด้านการติดต่อสื่อสาร
เป็นปัญหาและอุปสรรคส าหรับผู้พิการอยู่ในระดับมาก ในประเด็นการไม่มีคู่มืออักษรเบลล์ให้กับผู้
พิการทางสายตา ผลการศึกษาระดับความต้องการเร่ืองการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกของคนพิการ 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเฉพาะยานพาหนะเกี่ยวกับการประกาศออกเสียงเพื่อบอกสถานี
ต่อไปกับผู้พิการทางสายตา ผลการทดสอบความสัมพันธ์พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีความต้องการ
ด้านสถานีและด้านบริการสาธารณะแตกต่างกัน สถานภาพสมรสที่แตกต่างกันมีความต้องการด้าน
สัญลักษณ์ ด้านอาคาร ด้านยานพาหนะ และด้านบริการสาธารณะแตกต่างกัน ระดับการศึกษาที่
แตกต่างกันมีความต้องการในทุกด้าน แตกต่างกัน และประเภทความพิการที่แตกต่างกันมีความ
ต้องการด้านสัญลักษณ์ ด้านอาคาร ด้านยานพาหนะและด้านบริการสาธารณะแตกต่างกัน 
ข้อเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้บริหารควรจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพิ่มเติมให้
ครอบคลุมกับประเภทของผู้พิการในการเข้าใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ควรจัดหลักสูตรเพื่อพัฒนา
บุคลากรในองค์กรเพื่อรองรับงานบริการให้กับผู้โดยสารทุกประเภท รวมถึงควรจัดท าโครงการ
ต่างๆ ขึ้นเพื่อประชาสัมพันธ์ธุรกิจ รวมถึงวางแผนการตลาดให้ครอบคลุมผู้ใช้บริการในทุกประเภท
ด้วยเช่นกัน 

ฐิติรัตน์ บ ารุงบ้าน (2552) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการให้บริการกับ
พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในเขตกรุงเทพมหานคร (รถไฟฟ้า BTS) ผล
การศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการให้บริการของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน 
ในภาพรวมและรายได้อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการ
บริการด้านขบวนรถ ด้านระบบความปลอดภัยและด้านราคาค่าโดยสาร พฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชน พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บัตรโดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน แบบ
ประเภทเที่ยวเดียว (Single Journey Ticket) มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 36.5 โดยมีความถี่ในการใช้
บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน 1-2 วัน ในรอบสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 68.7 โดยจะใช้บริการรถไฟฟ้า
ขนส่งมวลชน ในช่วงเวลาเช้ามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 69.5 และส่วนใหญ่จะใช้บริการรถไฟฟ้า
ขนส่งมวลชนเพื่อไปท างานคิดเป็นร้อยละ 38.3 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่ง
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มวลชน แตกต่างกัน และปัจจัยการให้บริการ ด้านขบวนรถ ด้านราคาค่าโดยสาร ด้านการบริการ 
และด้านระบบความปลอดภัย มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ศิริพร โชติกพัฒนา (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินสาย
เฉลิมรัชมงคล ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่จะมีสถานภาพเป็นโสด มีอายุระหว่าง 
21-30 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้
ประมาณ 10,001 – 20,000 บาทต่อเดือน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินสายเฉลิมรัช
มงคลโดยภาพรวม พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจหลังจากได้ใช้บริการ เนื่องจากความรวดเร็ว 
การตรงต่อเวลาของรถไฟฟ้าใต้ดิน ท าให้กลุ่มตัวอย่างหันมาใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน แทนการใช้
บริการในรูปแบบอ่ืนๆ เพราะได้รับความสะดวก สบาย และไม่ต้องกังวลเกี่ยวกับปัญหาสภาพ
การจราจรติด ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบว่า ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึง
พอใจต่อปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับแรกคือ ความรวดเร็ว ที่ได้รับจากการเดินทางโดย
รถไฟฟ้าใต้ดิน ด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปาน
กลางโดยมีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับแรก คือ ความเหมาะสม
ของราคา กับคุณภาพของบริการที่ได้รับ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก อันดับแรก คือภายในสถานีมีทางเข้า – ออก หลายทางในแต่ละสถานี ด้านส่งเสริม
การตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง โดยมี ความ
พึงพอใจต่อปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับแรก คือ ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจาก สื่อ
โฆษณา ประชาสัมพันธ์ ง่ายต่อการท าความเข้าใจ ด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามมี ความพึง
พอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มาก อันดับแรก คือ การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ด้านลักษณะทางภายภาพ ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยที่
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับแรกคือ เคร่ืองมือต่างๆ ที่ใช้ในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร มีความ
สะดวก และทันสมัย และด้านกระบวนการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อันดับแรกคือ  
ประสิทธิภาพโดยรวมของระบบการเดินทางไฟฟ้าใต้ดินอัตโนมัติ 

จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่ เกี่ ยวข้องข้างต้นซึ่งได้กล่าวถึง 
ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ พฤติกรรมผู้บริโภค กลยุทธ์
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ทางการตลาดของธุรกิจบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งมวลชนในประเทศ
ไทย จึงเป็นเหตุให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ ซึ่งเป็นจุดเชื่อมต่อระหว่างระบบ
ขนส่งมวลชนหลักที่ส าคัญทั้งทางบกและทางอากาศ ซึ่งยังมิได้มีผู้ท าการศึกษาก่อนหน้า มาใช้เพื่อ
ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย และสมมติฐานในการวิจัยดังนี้ 

H1 : ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

H2 : ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ซึ่งผลการวิจัยที่ได้จะใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาวางแผนและก าหนดนโยบายการ
บริหารจัดการและปรับปรุงกลยุทธ์การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
จนได้รับความพึงพอใจ อันจะน ามาซึ่งปริมาณและความสะดวกในการใช้บริการที่เพิ่มมากขึ้นและ
ช่วยให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่
รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองฯ 

ในบทต่อไปจะกล่าวถึงระเบียบวิธีวิจัยในการศึกษาครั้งน้ี 
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การศึกษาเร่ือง การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ

สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทย ในมุมมองของผู้ใช้บริการ ใช้รูปแบบ
การผสมผสานระหว่างการศึกษาเชิงส ารวจขั้นต้น (Exploratory Study) ซึ่งเก็บข้อมูลในเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Data) และการศึกษาหลัก (Main Study) ซึ่งเก็บข้อมูลในเชิงปริมาณ (Quantitative 
Data) โดยมีรายละเอียดของระเบียบวิธีวิจัยดังนี้ 
   
3.1 รูปแบบการวิจัย 

3.1.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  
วัตถุประสงค์เพื่อให้ได้ข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทาง

รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของผู้ใช้บริการ 
ด าเนินการดังนี ้

1. สร้างแบบสัมภาษณ์  โดยลักษณะแบบสัมภาษณ์ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1  สร้างแบบสัมภาษณ์ เพื่อสอบถามถึงข้อมูลส่วนบุคคลผู้บริหารของบริษัท

รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากัด ที่ผู้วิจัยได้ไปท าการสัมภาษณ์ 
ส่วนที่ 2  สร้างแบบสัมภาษณ์ในเร่ืองการด าเนินการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ

เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่ให้บริการรับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
2. ด าเนินการสัมภาษณ์ผู้บริหารระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง จ านวน 1 ท่าน ได้แก่ คุณมณฑกาญจน์ ศรีวิลาศ 
ต าแหน่งผู้อ านวยการศูนย์ประชาสัมพันธ์และบริการท่องเที่ยว รักษาการผู้จัดการส่วนมวลชน
สัมพันธ์ บริษัทรถไฟฟ้า ร.ฟ.ท จ ากัด 

3. สรุปข้อมูลที่ได้มาจากการสัมภาษณ์เพื่อน ามาประมวลข้อมูลผลโดยการวิเคราะห์
เนื้อหาที่ได้ (Content  Analysis) (สุชาติ  ประสิทธิ์รัฐสินธุ์, 2546) เพื่อน าผลลัพธ์ที่ได้ไปก าหนด
ประเด็นที่ผู้ใช้บริการใช้ในการพิจารณาความพึงพอใจในการใช้บริการโดยเปรียบเทียบกับหลักการ
ให้บริการ 7 P’s ซึ่งผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบจะน าไปใช้ก าหนดมาตรวัดความพึงพอใจของผู้
ให้บริการในการศึกษาหลักต่อไป 
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3.1.2 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  
วัตถุประสงค์เพื่อเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของผู้ใช้บริการ ด าเนินการดังนี ้
1. สร้างแบบสอบถามโดยยึดหลักทฤษฎี 7’Ps และพฤติกรรมที่ได้จากงานวิจัยเชิง

คุณภาพโดยแบบสอบถาม โดยลักษณะของแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1  สร้างแบบสอบถาม เพื่อสอบถามถึงข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการระบบ

ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
ส่วนที่ 2  สร้างแบบสอบถามถึงพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
ส่วนที่ 3  สร้างแบบสอบถามถึงระดับการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อ

การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง 

2. ท าการส ารวจ โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ (Systematic Sampling) (ศิริชัย 
กาญจนวาสี, 2530, น.123-131) โดยทางผู้วิจัยจะกล่าวถึงขั้นตอนและวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมี
ระบบในหัวข้อประชากรและวิธีการสุ่มตัวอย่างในหัวข้อต่อไป 
 
3.2 แบบจ าลองก าหนดตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย และกรอบแนวคิดในการศึกษา 

จากแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาใช้ประกอบการศึกษาท าให้เข้าใจใน
ความสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆ และช่องว่างในวรรณกรรมที่ยังมิได้ถูกศึกษา ซึ่งเป็นประโยชน์ใน
การสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัยส าหรับการศึกษาครั้งน้ี โดยก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ดังนี้ 

3.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะ
ศึกษาในประเด็นของ  เพศ (Gender) อายุ  (Age) สัญชาติ (Nationality) สถานภาพ (Status) ระดับ
การศึกษา (Education) อาชีพ (Occupation)  และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน (Income)  และพฤติกรรมการ
ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมืองฯ ซึ่งจะศึกษาในประเด็นของผู้ที่ซื้อตั๋วโดยสาร (Who)  ประเภทบริการที่ใช้ (What) 
เหตุผลที่ใช้บริการ (Why) บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (Whom participated) ช่วงวันและเวลา
ที่ใช้บริการ (When) สถานีที่ใช้บริการ (Where) และการวางแผนการเดินทาง (How) 

3.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent  Variables)  ได้แก่ ระดับการรับรู้และความคาดหวังที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่ รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทย  ในประเด็นของหลักการให้บริการ 7 P’s 
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ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์  (Product) ราคา (Price) สถานที่และเวลา (Place and Time) การส่งเสริม
การตลาด (Promotion)  พนักงานผู้ให้บริการลูกค้า  (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และ
สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ (Physical Evidence) 

จากข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้ศึกษาจึงก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาไว้ ดังนี้  
 
          ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 3.1  กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย 
 
 
 
 

ระดับการรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเช่ือมฯ 
-  ผลิตภัณฑ ์(Product)   
-  ราคา (Price)   
- สถานที่และเวลา (Place and Time) 
- การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
-  พนักงานผู้ให้บริการ (People) 
- กระบวนการให้บริการ (Process) 
- ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ  
   (Physical Evidence) 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
-  เพศ  
-  อายุ  
-  สถานภาพ  
-  ระดับการศึกษา  
-  อาชีพ 
-  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
 

 

 
พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่ง
ทางรถไฟเช่ือมฯ 
 -  ผู้ที่ซื้อตั๋วโดยสาร (Who) 
-  ประเภทบริการที่ใช้ (What)  
-  เหตุผลที่ใช้บริการ (Why) 
-  บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 
    (Who participated)   
-  ช่วงวัน/เวลาที่ใช้บริการ (When) 
-  สถานีที่ใช้บริการ (Where) 
-  ความถี่ในการใช้บริการ (How) 
 

 

H1 

H2 
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3.3 ประชากรและวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้คือ  ผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิฯ ที่เป็นคนไทย โดยตั้งแต่เปิดใช้บริการอย่างเป็นทางการในวันที่ 23 สิงหาคม พ.ศ. 2553 
จนถึงวันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2554 มีผู้ใช้บริการที่เป็นคนไทย จ านวนทั้งสิ้นประมาณ 8,851,492 คน 
(ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้าการรถไฟแห่งประเทศไทย, 2553) ซึ่งสามารถน ามาค านวณ
ขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร Taro Yamane  (Yamane, 1973, p. 1,089) ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ร้อย
ละ 95 และระดับความผิดพลาดที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ ...5 ดังนี ้
 

สูตร  n =  N 
          (1+Ne² ) 

โดย  n แทน  จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
N แทน  จ านวนประชากร =  8,851,492 
e แทน  ความผิดพลาดที่ยอมให้เกิดขึ้นได้  =  0.05 

แทนค่า 
n =      8,851,492 
        (1 +8,851,492  x (0.05) ²) 

=            8,851,492 
                 22,129.73 
n = 399.98      

  

จากผลการค านวณพบว่า จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมในการศึกษามีจ านวนทั้งสิ้น 
4.. ตัวอย่าง โดยแบ่งกลุ่มแบบเจาะจงตามประเภทของการใช้บริการ โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ 

Two-stage sampling มี 2 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนที่1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า  (Quota 
Sampling ) (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ์, 2546, น. 134-143) และขั้นตอนที่2  วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมี
ระบบ (Systematic Sampling) (ศิริชัย กาญจนวาสี, 2530, น. 123-131) จากกลุ่มผู้ใช้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองที่เป็น
คนไทย ดังนี ้
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3.3.1 ขั้นตอนที่1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
ดังนี ้

กลุ่มที่ 1 กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Suvarnabhumi Airport 
Express: SA Express) ให้บริการผู้โดยสารด้วยรถไฟฟ้าปรับอากาศความเร็วสูง วิ่งตรงระหว่าง
สถานีมักกะสัน-อโศก ถึงสถานีสุวรรณภูมิ และสถานีพญาไท ถึงสถานีสุวรรณภูมิ ภายในเวลาเพียง 
15 นาที โดยจ าแนกออกเป็นกลุ่มผู้โดยสารขาเข้า จ านวน 100 คน และกลุ่มผู้โดยสารขาออกจากท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ จ านวน 1.. คน รวมจ านวนทั้งสิ้น 200 คน (50%) 

กลุ่มที่ 2 กลุ่มผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Suvarnabhumi Airport 
City Line: SA City Line) ให้บริการผู้โดยสาร วิ่งรับ-ส่งระหว่างทางเร่ิมต้นที่สถานีพญาไท  
ราชปรารภ มักกะสัน-อโศก รามค าแหง หัวหมาก บ้านทับช้าง ลาดกระบัง ผ่าน 7 สถานีสู่ปลายทาง
ที่สถานีสุวรรณภูมิ ภายในเวลาเพียง 25 นาที โดยจ าแนกออกเป็นกลุ่มผู้โดยสารขาเข้า จ านวน 100 คน 
และกลุ่มผู้โดยสารขาออกจากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ านวน 1.. คน รวมจ านวนทั้งสิ้น 200 คน 
(50%) 

การเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิและสถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง จะท าการตรวจสอบคุณสมบัติขั้นต้นคือ  
เป็นชาวไทย และเป็นผู้ที่มีความสมัครใจในการให้ข้อมูล ณ จุดใช้บริการ ทั้งนี้รายละเอียดของการ
สุ่มตัวอย่างแบบโควต้าข้างต้นได้น าเสนอไว้ดังตารางที่ 3.1 
 

ตารางท่ี 3.1  ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 

 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

กลุ่มผู้ใช้บริการ ขาเข้า (คน) ขาออก (คน) รวม (คน) 
1. รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
(Suvarnabhumi Airport Express: SA Express) 1.. 1.. 2.. 

2. รถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
(Suvarnabhumi Airport City Line: SA City Line) 1.. 1.. 2.. 

รวม 2.. 2.. 4.. 

 
ท่ีมา: สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ์ (2546, น. 134) 
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3.3.2 ขั้นตอนที่2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ (Systematic Sampling) ได้ท าการสุ่ม
ตัวอย่างตามขั้นตอนดังน้ี 

ขั้นตอนที่ 1 เป็นการวางแผนศึกษาเส้นทางตารางเวลาการเดินรถไฟฟ้า (Airport Link) 
โดยแยกออกเป็น 2 สายคือ  

1. SA City Line โดยให้บริการวิ่งรับ-ส่งระหว่างทางโดยเร่ิมต้นที่สถานีพญาไท  
ราชปรารภ มักกะสัน-อโศก รามค าแหง หัวหมาก บ้านทับช้าง ลาดกระบัง สิ้นสุดที่สถานีสุวรรณภูมิ 
รวมทั้งหมด 8 สถานี ภายในเวลา 28 นาที แบ่งเป็น Weekly (วันธรรมดา) เร่ิมตั้งแต่เวลา 06.00-
24.00 น. จ านวน 61 เที่ยว และ Weekend (วันหยุด) เร่ิมตั้งแต่เวลา 06.00-24.00 น. จ านวน 55 เที่ยว 
โดยแบ่งเป็นช่วง Prime Time (ช่วงเวลาที่มีผู้ใช้บริการจ านวนมากที่สุด) และช่วงเวลาปกติ ดังนี้ 

1.1 ช่วงเวลา Prime Time แบ่งเป็น 3 ช่วง คือ ช่วงเช้าเวลาตั้งแต่ 06.00-08.00 น. 
ช่วงกลางวันเร่ิมตั้งแต่ 11.00-13.00 น. และช่วงเย็นเร่ิมตั้งแต่เวลา 17.00-19.00 น. 

1.2 ช่วงเวลาปกติ  กระจายช่วงเวลา คือ ช่วงรอบเช้าเร่ิมตั้งแต่ 09.00-10.00 น.  
ช่วงบ่ายเร่ิมตั้งแต่ 14.00-16.00 และรอบเย็นเร่ิมตั้งแต่ 20.00-24.00 น. 

2. SA Express Line โดยให้บริการด้วยรถไฟปรับอากาศความเร็วสูง วิ่งตรงระหว่าง
สถานีมักกะสัน-อโศก วิ่งตรงถึงสถานีสุวรรณภูมิ และสถานีพญาไท วิ่งตรงถึงสถานีสุวรรณภูมิ
ภายในเวลา 15 นาที แบ่งเป็น Weekly (วันธรรมดา) และช่วง Weekend (วันหยุด) จากสถานี
มักกะสัน-อโศก วิ่งตรงถึงสถานีสุวรรณภูมิ เร่ิมตั้งแต่เวลา 06.18-23.38 น. จ านวน 27 เที่ยว และจาก
สถานีพญาไท-สถานีสุวรรณภูมิ เร่ิมตั้งแต่เวลา 06.00-24.00 น. จ านวน 37 เที่ยว ช่วงเช้าเร่ิมตั้งแต่
เวลา 06.00-12.00 น. ช่วงบ่ายเร่ิมตั้งแต่เวลา 13.00-16.00 น. และช่วงเย็นเร่ิมตั้งแต่เวลา 17.00-24.00 น. 

ขั้นตอนที่ 2 สุ่มขบวนรถไฟตามตารางเดินรถแต่ละสถานี (ทั้งหมดมี 8 สถานี) ของสาย
รถไฟฟ้า SA City Line และสาย SA Express Line โดยสุ่มเลือก 5 สถานี จากทั้งหมด 8 สถานี ตาม
ช่วงเวลาที่ก าหนดทั้งวันธรรมดา และวันหยุด ภายใน 1 เดือน ซึ่งจะสามารถสุ่มได้ทั้งหมด 150 เที่ยว 

ขั้นตอนที่ 3 สุ่มผู้ใช้บริการที่เป็นคนไทยจากสถานีที่สุ่มได้แล้ว โดยใช้วิธีการสุ่มแบบ
เป็นระบบ (Systematic Sampling) โดยใช้วิธีการนับจ านวนของผู้ใช้บริการในแต่ละเที่ยวตารางเดิน
รถโดยแบ่งเป็น 3 ช่วงเวลา ของแต่ละสถานีที่ก าหนดจ านวน 5 สถานีๆทั้งขาเข้าและขาออกโดยเร่ิม
นับจ านวนผู้ใช้บริการคนที่ 1-10 คน ผู้ใช้บริการท่านใดที่เป็นคนที่ 10 จะถูกเลือกมาเป็นกลุ่ม
ตัวอย่าง ท าแบบนี้ไปเร่ือยๆ จนครบกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง 
 
. 
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3.4 เครื่องมือและมาตรวัดท่ีใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ผู้ศึกษาท าการเก็บรวบรวมข้อมูล ประกอบด้วย แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ส าหรับการศึกษาถึงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ แบบสัมภาษณ์ (Interview 
Schedule) ส าหรับการศึกษาขั้นต้น ดังนี ้

3.4.1 แบบสัมภาษณ์ (Interview Schedule) ส าหรับการศึกษาขั้นต้นถึงพฤติกรรมการใช้
บริการของผู้ใช้บริการ โดยการสัมภาษณ์ผู้บริหารระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ประกอบด้วย 2 ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้บริหาร ได้แก่ ชื่อ-นามสกุล ต าแหน่งงาน หน้าที่ความ
รับผิดชอบ และประสบการณ์ในการท างาน 

ส่วนที่ 2  การด าเนินการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองโดยมีประเด็นค าถามหลักการให้บริการ 7P’s ซึ่ง
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่ และเวลา การส่งเสริมการตลาด พนักงานผู้ให้บริการ สิ่งอ านวย
ความสะดวกทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ โดยเป็นค าถามเป็นปลายเปิด (Open-ended 
Questions) 

3.4.2 แบบสอบถาม (Questionnaire) ส าหรับการศึกษาหลัก โดยใช้สอบถามผู้ใช้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
ประกอบด้วย 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ตามหลัก 6W และ 1H ซึ่งได้แก่ ผู้ที่ซื้อตั๋วโดยสาร 
ประเภทบริการที่ใช้ เหตุผลที่ใช้บริการ บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ช่วงวันและเวลาที่ใช้
บริการ สถานีที่ใช้บริการ และความถี่ในการใช้บริการ เป็นต้น เป็นค าถามปลายปิด (Close-ended 
Questions) 

ส่วนที่ 3 ระดับการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง จะ
ศึกษาถึงผลต่างระหว่างการรับรู้ในการให้บริการจริงและความคาดหวังเพื่อประเมินถึงความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ ตามหลัก 7 P’s ซึ่งได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่ และเวลา การส่งเสริม
การตลาด พนักงานผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ โดย
เป็นค าถามปลายปิด (Close-ended Questions) ซึ่งใช้มาตราไลเกิร์ต (Likert  Scale) 5 ระดับเพื่อวัด
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ระดับความเห็นด้วย (Agreement) ที่มีต่อค าถามเกี่ยวกับการรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการโดย 

5   คะแนน หมายถึง   มากที่สุด 
4   คะแนน หมายถึง   มาก 
3   คะแนน หมายถึง   ปานกลาง 
2   คะแนน หมายถึง   น้อย 
1   คะแนน หมายถึง   น้อยที่สุด 
ส าหรับเกณฑ์ในการแปลความหมาย และสูตรค านวณ มีดังนี้ 
สูตรค านวณ  =   (ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด)   =   (5 – 1)   =  0.80  
                         ค่าสูงสุด           5 

 

4.21 – 5.00  คะแนน หมายถึง    มากที่สุด 
3.41 – 4.20  คะแนน หมายถึง   มาก 
2.61 – 3.40  คะแนน หมายถึง   ปานกลาง 
1.81 – 2.60  คะแนน หมายถึง   น้อย 
1.00 – 1.80  คะแนน หมายถึง   น้อยที่สุด 

 
ในส่วนการวิเคราะห์ความพึงพอใจใช้สูตร การรับรู้ ลบด้วย ความคาดหวัง ได้เท่ากับ 

ความพึงพอใจ ดังภาพที่ 4 
        
 
 
 
 

 ภาพท่ี 3.2  วิธีการวัดความพึงพอใจ 
 
ท่ีมา: Locke (2006, p. 309) 

 
ในส่วนของการวัดความพึงพอใจ และแปลความหมายของความพึงพอใจ ผู้วิจัยจะท า

การหาค่าเฉลี่ย (Mean) ของคะแนนส่วนต่างระหว่างการรับรู้ (Perception) กับความคาดหวัง 
(Expectation) ดังนี ้

การรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
(Customer Perception) 

 

ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ 

(Customer Expectation) 
 

ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

(Customer Satisfaction) 
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Perception - Expectation >  0  หมายถึง  พอใจ 
Perception - Expectation <  0  หมายถึง  ไม่พอใจ 

 
3.5 ขั้นตอนการสร้างและทดสอบเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เพื่อให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรง (Validity) และมีค่าความเชื่อมั่น (Reliability) จึง
ได้มีการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร ต าราทางวิชาการ และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง แล้ว
น ามา ปรับปรุงเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยโดยให้เนื้อหาครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 

ขั้นตอนที่ 2 การหาความเที่ยงตรง (Validity) โดยจะน าแบบสอบถามที่เรียบเรียงขึ้น
แล้วน าเสนอต่อท่านอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผู้เชี่ยวชาญด้านสถิติ ซึ่งได้รับความกรุณาจาก
ท่านอาจารย์ รศ.ยุทธนา ธรรมเจริญ ผศ.ดร.อดิลล่า พงศ์ยี่หล้า ผศ.ดร.จรัญญา ปานเจริญ ผศ.ดร.ลีลา 
เตี้ยงสูงเนิน และดร.นพพร ศรีวรวิไล เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของการวัดค่าตัวแปร (Contruct 
Validity) และความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) เพื่อให้ค าถามที่ใช้วัดตัวแปรมีความ
ถูกต้อง ครอบคลุมเนื้อหาสาระ(Anastasi & Urbina, 1997:114) ความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ใน
เร่ืองที่ศึกษาวิจัยและตรงตามวัตถุประสงค์ของเร่ืองที่ศึกษาวิจัย ก่อนที่จะน าแบบสอบถามไป
ทดสอบความเชื่อมั่นต่อไป 

ขั้นตอนที่ 3 การหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) แบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงให้มีความ
เที่ยงตรงเรียบร้อยแล้วนั้น จะถูกน าไปทดสอบก่อนน าไปใช้จริง (Pre-test) กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
30 ชุด ซึ่งเป็นบุคคลคนละกลุ่มกับกลุ่มตัวอย่างจริง แต่เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ
เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองขาเข้าและขาออก
เช่นเดียวกับกลุ่มตัวอย่างจริง เพื่อทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น เพื่อหาข้อผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นจาก
แบบสอบถาม และน ามาปรับปรุงแบบสอบถามให้มีความถูกต้องมากขึ้น โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha Coefficient,: ) ของครอนบาช (Cronbach, 2.03: 204) โดยก าหนดค่าความเชื่อมั่น 
() ตั้งแต่ ..7. ขึ้นไป 
 จากสูตร 
       =               k             Si

2 
                k-1         S t

2 
 
 โดยที่  α  แทนค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
     k   แทนจ านวนข้อค าถาม หรือ แบบสอบถาม 

1- 
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     Si
2  แทนความแปรปรวนของคะแนนข้อที่ i 

     S t
2  แทนความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบับ 

 ดังนั้น ค่า α ที่ได้มีค่า = 0.96 ซึ่งมากกว่า 0.70 แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือจึงน า
แบบสอบถามไปใช้สอบถามกลุ่มตัวอย่างจริงในการเก็บข้อมูลต่อไป 
 
3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การท าการวิจัยคร้ังนี้แบ่งการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น 2 ส่วน คือ 
3.6.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง และใช้แบบสอบถามถาม
ผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง หลังจากนั้นน าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานและสรุปผลงานวิจัยต่อไป 

3.6.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยอาศัยการค้นคว้าจากเอกสารทางวิชาการ ต ารา 
เว็บไซต์ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับความพึงพอใจ พฤติกรรมการใช้บริการ กลยุทธ์การตลาด
บริการ และลักษณะการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่
รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง   
 
3.7 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 

ส่วนที่ 1 ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการ
สัมภาษณ์ (In-depth Interview)  กับผู้บริหารระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ์, 2546, น. 54-55)   

ส่วนที่ 2 ข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่จาก
กลุ่มตัวอย่าง  ผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง จะถูกน ามาประมวลผลและวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส าเร็จรูป วิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ และใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยคร้ังนี้ 
ดังนี ้

3.7.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  คือ สถิติพื้นฐาน เพื่อการวิเคราะห์ข้อมูล
เกี่ยวกับการแจกแจง หรืออธิบายลักษณะทั่วไปของข้อมูลหรือตัวแปรในการวิจัยโดยใช้ตารางแจก
แจงความถี่ (Frequencies Distribution) การแสดงค่าร้อยละ (Percentage) การหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2549, น. 35-60) ในการ
อธิบายข้อมูลเบื้องต้นเดี่ยวกับกลุ่มตัวอย่าง 
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3.7.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปรที่คาดว่ามี
ความสัมพันธ์กัน หรือมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น โดยใช้ค่าสถิติ Chi-square (x²-test)  
(เพ็ญแข ศิริวรรณ, 2546, น. 171-190) ตามคุณสมบัติของข้อมูล โดยก าหนดระดับนัยส าคัญในการ
ทดสอบเท่ากับ 0.05 
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บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาเรื่องการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

และสถานีที ่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผู้ใช้บริการเป็น
การศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) ผู้ศึกษาได้ท าการสัมภาษณ์ผู้บริหารของระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิฯ เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้บริการของผู้โดยสารและ
มาตรฐานการให้บริการส าหรับการศึกษาขั้นต้น (Interview Schedule) และเก็บรวบรวมข้อมูลที่
ได้รับจากการตอบแบบสอบถาม (Questionnaire) ส าหรับการศึกษาหลักโดยใช้กลุ่มตัวอย่างคือ
ผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่เป็นคนไทย  

  
4.1 ผลการศึกษาขั้นต้น 
  จากผลการศึกษาขั้นต้น พบว่า การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แบ่งเป็น 2 ประเภท ด้วยกัน คือ 1 
ขบวนรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SA Express) เป็นขบวนรถสายสีแดงให้บริการ
ผู้โดยสารด้วยรถไฟฟ้าปรับอากาศความเร็วสูง วิ่งตรงระหว่างสถานีมักกะสัน -อโศก ถึงสถานี
สุวรรณภูมิ และสถานีพญาไท ถึงสถานีสุวรรณภูมิ ภายในเวลาเพียง 15 นาที บรรจุผู้โดยสารได้ถึง 
175 คน ราคาค่าโดยสาร 150 บาท/คน/เที่ยว และ 2.ขบวนรถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SA 
City Line) เป็นขบวนรถสายสีฟ้าให้บริการผู้โดยสาร วิ่งรับ-ส่งระหว่างทางเร่ิมต้นที่สถานีพญาไท 
ราชปรารภ มักกะสัน-อโศก รามค าแหง หัวหมาก บ้านทับช้าง ลาดกระบัง ผ่าน 7 สถานีสู่ปลายทาง
ที่สถานีสุวรรณภูมิ ภายในเวลาเพียง 25 นาที บรรจุผู้โดยสารได้ถึง 745 คน ราคาค่าโดยสาร เร่ิมต้นที่ 
15-45 บาท นอกจากนี้ยังมีจุดเชื่อมต่อสถานีรถไฟฟ้า BTS ได้ที่สถานีพญาไท และสถานีรถไฟใต้
ดิน (MRT) ที่สถานีมักกะสัน ผู้โดยสารสามารถท าการเช็คอินได้ที่สถานีมักกะสัน โดยสามารถท า
การโหลดกระเป๋าเดินทางได้ที่สถานีมักกะสันซึ่งจะมีเคาน์เตอร์เช็คอินของสายการบินการไทยอยู่ที่
นั่น ในส่วนของสายการบินอ่ืนๆ นั้น จะมีเพิ่มขึ้นในอนาคต ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นชาวไทยถึง 
80% และชาวต่างชาติ 20% โดยกลุ่มผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มผู้ที่มีที่พักพิงอยู่ตามรายทางทั้ง 
8 สถานี โดยมีวัตถุประสงค์ใช้ในการเดินทางไป-กลับ จากบ้านเข้าสู่ตัวเมืองเพื่อมาท างานและเรียน
หนังสือ มากกว่าผู้ที่ใช้บริการเพื่อเดินทางไปสนามบินสุวรรณภูมิ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการใน
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ช่วงเวลา 07.00 – 10.00 น. และ ช่วงเวลา 16.00-19.00 น. มากที่สุดในแต่ละวัน ปัญหาที่พบและถูก
ร้องเรียนมาก ส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของช่องว่างระหว่างสถานีกับชานชลาค่อนข้างกว้างมากกว่า 
BTS และ MRT ท าให้มีผู้โดยสารหลายรายท ารองเท้าตกลงไปในรางรถไฟเยอะมากทุกสถานี และ
เสียงปิดประตูของขบวนรถไฟเสียงดังมากเวลาปิดประตู และปัญหาในเร่ืองของเส้นทางการเดิน
รถไฟฟ้าซึ่งในทุกวันจะมีผู้ที่ใช้บริการเข้ามาสอบถามเส้นทางเป็นจ านวนมาก ในส่วนของการ
ให้บริการของพนักงานและเจ้าหน้าที่ที่ประจ าในแต่ละสถานีนั้น ได้มีการฝึกอบรมพนักงานและ
เจ้าหน้าที่โดยจะเน้นในด้านการให้บริการเป็นอย่างมาก รวมถึงเร่ืองการแต่งกายของพนักงานและ
เจ้าหน้าที่ และเจ้าหน้าที่ทุกคนจะต้องพูดได้ทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ในส่วนพื้นที่ส าหรับผู้
พิการนั้นได้จัดทางเดินให้ส าหรับผู้พิการที่นั่งรถเข็น และผู้พิการทางสายตาจะมีสัญลักษณ์บอก
เส้นทาง ส าหรับผู้สูงอายุจะมีบันไดเลื่อนและมีลิฟท์คอยให้บริการส าหรับผู้พิการและผู้สูงอายุ ใน
ส่วนการประชาสัมพันธ์ต่างๆ ได้มีการท าสื่อประชาสัมพันธ์ผ่าน Billboard, โบชัวร์แจกตามสถานที่
ต่างๆ รวมถึงที่สนามบินสุวรรณภูมิ และมีการท าป้ายประชาสัมพันธ์บอกเส้นทางการเดินรถไฟฟ้า
ให้กับผู้ใช้บริการ เพื่ออ านวยความสะดวก   

 หล ังจากนั ้นผู ้ศ ึกษ าได ้รวบรวมข ้อม ูลที ่ได ้ร ับจากการตอบแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เพื่อน ามาวิเคราะห์ผลการศึกษาหลัก โดยใช้กลุ่มตัวอย่างคือผู้ใช้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่เป็นคนไทย โดยเป็นผู้ใช้บริการทั้งขาเข้าและขาออก 
ทั้ง 8 สถานีบริการ รวมทั้งสิ้น จ านวน 400 คน ข้อมูลที่ได้มีความสมบูรณ์เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างจะใช้
เวลาในการยืนรอรถไฟฟ้าประมาณ 15 -20 นาที และในการตอบแบบสอบถามจะใช้เวลาประมาณ 5 
นาที จะมีเจ้าหน้าที่ช่วยในการเขียนค าตอบเพื่อท าให้ข้อมูลมีความแม่นย ามากขึ้น โดยข้อมูลมีการ
กระจายแบบปกติ (Normal Distribution) 

ส าหรับการวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics) เพื่ออธิบายผล
การศึกษา ได้แก่ ค่าสถิติพื้นฐานร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Average) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน ได้แก่  
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ด้วย ค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) สามารถเสนอผลการวิจัย ซึ่งมีทั้งหมด 
2 ส่วน ได้แก่ 

4.2  ผลการศึกษาเชิงพรรณนา ซึ่งประกอบไปด้วย 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 

DPU



47 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ตามความเป็นจริงของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่ง ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 

4.3  ผลการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งประกอบไปด้วย 
ผลการทดสอบสมมติฐาน และผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยมี

รายละเอียดของการวิจัย ดังนี้ 
 
4.2 ผลการศึกษาเชิงพรรณนา 

ในการศึกษาครั้งน้ี ผู้วิจัยจะได้น าเสนอผลการศึกษาเชิงพรรณนาตามล าดับ ดังนี้ 
4.2.1 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

เป็นข้อมูลแสดงจ านวนและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ส าเร็จการศึกษาในระดับ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

4.2.1.1  เพศ                   
 
.ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละ ข้อมลูส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
ชาย 187 46.70 

หญิง 213 53.30 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 กลุ่มตัวอย่างด้านเพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 213 คน 

คิดเป็นร้อยละ 53.30 เป็นเพศชาย  จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.70 
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4.2.1.2  อายุ                   
 

ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวนและร้อยละ ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
ไม่เกิน 30 ปี 189 47.30 

31-40 ปี 123 30.70 

41-50 ปี 62 15.50 

51 ปีขึ้นไป 26 6.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.2 จากกลุ่มตัวอย่างด้านอายุ พบว่า ส่วนใหญ่ มีอายุ ไม่เกิน 30 ปี จ านวน 

189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.30 และที่น้อยที่สุดมีอายุ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 
4.2.1.3  สถานภาพ                   
 

ตารางท่ี 4.3  แสดงจ านวนและร้อยละ ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
โสด 282 70.50 

สมรส 108 27.00 

หย่าร้าง/ม่าย/แยกกันอยู่ 10 2.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.3 จากกลุ่มตัวอย่างด้านสถานภาพ พบว่า ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด 

จ านวน 282 คน คิดเป็นร้อยละ 70.50 และที่น้อยที่สุดมีสถานภาพ หย่าร้าง/ม่าย/แยกกันอยู่ จ านวน 
10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 
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4.2.1.4  ส าเร็จการศึกษาในระดับ                   
 

ตารางท่ี 4.4  แสดงจ านวนและร้อยละ ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการส าเร็จ
การศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 89 22.20 

ปริญญาตรี 213 52.30 

สูงกว่าปริญญาตรี 98 24.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.4 จากกลุ่มตัวอย่างด้านระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาใน

ระดับปริญญาตรี จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 52.30 และที่น้อยที่สุดต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 89 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.20 

4.2.1.5  อาชีพ                   
 

ตารางท่ี 4.5  แสดงจ านวนและร้อยละ ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 50 15.40 

พนักงานบริษัทเอกชน 195 48.80 

ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 51 12.80 

นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 95 23.80 

อ่ืน ๆ 9 2.20 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่  4.5 จากกลุ่มตัวอย่างด้านอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่ มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.80 และที่น้อยที่สุดมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น สัตว์แพทย์ ไกด์ 
แม่บ้าน จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.20 
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4.2.1.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน                   
 

ตารางท่ี 4.6  แสดงจ านวนและร้อยละ ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
ไม่เกิน 10,000 บาท 91 22.80 

10,001-20,000 บาท 99 24.80 

20,001-30,000 บาท 55 13.80 

30,001-40,000 บาท 53 13.20 

40,001-50,000 บาท 51 12.70 

50,001 บาทขึ้นไป 51 12.70 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.6 จากกลุ่มตัวอย่างด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่ มีรายได้

เฉลี่ยต่อเดือนในช่วง 10,001-20,000 บาทจ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 และที่น้อยที่สุดมี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนในช่วง 40,001-50,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 51 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 12.70 

4.2.2 ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 

เป็นข้อมูลแสดงจ านวนและร้อยละของข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ดังนี้ 
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4.2.2.1 ส่วนใหญ่ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองเป็นรถไฟฟ้าประเภทใด                   

 
ตารางท่ี 4.7  แสดงจ านวนและร้อยละ การใช้ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถี่การใช้บริการ 
 

ประเภท จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 

รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 82 20.50 

รถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 318 79.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.7 จากกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ ใช้บริการรถไฟฟ้าท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ จ านวน 318 คน คิดเป็นร้อยละ 79.50 และใช้บริการรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 

4.2.2.2 เหตุใดจึงใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง                   

 
ตารางท่ี 4.8  แสดงจ านวนและร้อยละ การใช้ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถี่การให้เหตุผลใน
การใช้บริการ 
 

เหตุผล จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
สามารถเดินทางถึงจุดหมายได้ในราคาประหยัด 78 19.50 

สามารถล าเลียงสัมภาระเข้าสู่สนามบินสุวรรณภูมิได้
โดยสะดวก รวดเร็ว 

15 3.80 

มีความรวดเร็วตรงเวลา 250 62.50 

มีความปลอดภัยสูง 7 1.70 

ลดภาระค่าใช้จ่ายในการจอดรถค้างคืน รวมถึงไม่เสี่ยงต่อการ
สูญหายของรถ 

38 9.50 

อ่ืน ๆ 12 3.00 

รวม 400 100.00 
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จากตารางที่ 4.8 จากกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ ให้เหตุผลในการใช้บริการระบบขนส่ง
ทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองว่ามีความ
รวดเร็วตรงเวลา จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 และที่น้อยที่สุดให้เหตุผลว่ามีความปลอดภัย
สูง จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 

4.2.2.3 บุคคลใดมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของท่านมากที่สุด                   

 
ตารางท่ี 4.9  แสดงจ านวนและร้อยละ การใช้ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถี่การตัดสินใจ 
 

บุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
ตัวท่านเอง 348 87.00 

บิดา/มารดา/ญาติพี่น้อง 12 3.00 

เพื่อนฝูง 16 4.00 

แฟน/คู่รัก 19 4.80 

อ่ืน ๆ 5 1.20 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.9 จากกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการคือ ตัวท่านเอง จ านวน 348 คน คิดเป็นร้อยละ 87.00 และที่น้อยที่สุดคือ อ่ืนๆ จ านวน 5 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.20 
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4.2.2.4 ส่วนใหญ่ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองในช่วงวันใด                   

 
ตารางท่ี 4.10  แสดงจ านวนและร้อยละ การใช้ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถี่การใช้บริการ 
 

ช่วง จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
ช่วงวันธรรมดาปกติ (จันทร์-ศุกร์) 203 50.80 

ช่วงวันหยุดประจ าสัปดาห์ (เสาร-์อาทิตย์) 16 3.90 

ช่วงวันหยุด เทศกาลประจ าปีต่ า งๆ  เช่น 
เทศกาลปีใหม่ สงกรานต์ ตรุษจีน เป็นต้น 

19 4.80 

ไม่แน่นอนแล้วแต่โอกาส 162 40.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.10 จากกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ

เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองในช่วงวันธรรมดา
ปกติ (จันทร์-ศุกร์) จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.80 และที่น้อยที่สุดในช่วงวันหยุดประจ า
สัปดาห์ (เสาร-์อาทิตย์) จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 

4.2.2.5 ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองในช่วงเวลาใดมากที่สุด                   

 
ตารางท่ี 4.11  แสดงจ านวนและร้อยละ การใช้ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถี่การใช้บริการ 
 

ช่วง จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
6.00-11.59 น. 146 36.50 

12.00-17.59 น. 117 29.20 

18.00-24.00 น. 137 34.30 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.11 จากกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ

เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองในช่วงเวลา 6.00-
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11.59 น. จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 และที่น้อยที่สุดในช่วงเวลา12.00-17.59 น. จ านวน 
117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.20 

4.2.2.6 ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองที่สถานีใดบ้าง                   

 
ตารางท่ี 4.12  แสดงจ านวนและร้อยละ การใช้ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถี่การใช้บริการ 
 

สถานี จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
พญาไท 228 24.10 

ราชปรารภ 46 4.90 

มักกะสัน 101 10.70 

รามค าแหง 153 16.20 

หัวหมาก 140 14.90 

บ้านทับช้าง 25 2.70 

ลาดกระบัง 114 12.10 

สุวรรณภูมิ 137 14.50 

รวม 100.00 

 
จากตารางที่ 4.12 จากกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ

เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองที่สถานีพญาไท 
จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 24.10 และที่น้อยที่สุดที่สถานีบ้านทับช้าง จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.70 
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4.2.2.7 ส่วนใหญ่ซื้อตั๋วโดยสารในรูปแบบใด  
 

ตารางท่ี 4.13  แสดงจ านวนและร้อยละ การใช้ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถี่การซื้อ 
 

การซื้อ จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
หยอดเหรียญลงในเคร่ืองจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 132 33.00 

ซื้อบัตรโดยสารเติมเงิน 120 30.00 

ซื้อผ่านเจ้าหน้าที่ขายตั๋ว 148 37.00 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.13 จากกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ซื้อตั๋วโดยสารในรูปแบบซื้อผ่าน

เจ้าหน้าที่ขายตั๋ว จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 และที่น้อยที่สุดซื้อตั๋วโดยสารในรูปแบบซื้อ
บัตรโดยสารเติมเงิน จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 

4.2.2.8 ส่วนใหญ่ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองกี่คร้ังต่อสัปดาห์  

 
ตารางท่ี 4.14  แสดงจ านวนและร้อยละ การใช้ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถี่การใช้บริการ 
 

การใช้บริการ จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
1-2 คร้ัง/สัปดาห์ 96 24.00 

3-4 คร้ัง/สัปดาห์ 82 20.50 

5-6 คร้ัง/สัปดาห์ 152 38.00 

มากกว่า 6 คร้ัง/สัปดาห ์ 70 17.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.14 จากกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ

เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 5-6 คร้ัง/สัปดาห์ 
จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 และที่น้อยที่สุดใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง มากกว่า 6 คร้ัง/สัปดาห์ 
จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 
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4.2.3 ส่วนที่ 3 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง 

4.2.3.1 ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ
เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
 
ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง 
ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

(SD) 
ระดับความ
คาดหวัง 

ผลิตภัณฑ์ 
1. ขบวนรถไฟมีความทันสมัย 4.12 0.677 มาก 

2. ขบวนรถไฟฟ้าเพียงพอในการรองรับกับ
จ านวนผู้ใช้บริการ 

4.06 0.836 มาก 

3. ระบบล าเลียงขนส่งสัมภาระมีความสะดวก
รวดเร็ว  

4.08 0.797 มาก 

4. เคร่ืองจ าหน่ายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ มี
จ านวนที่เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ 

3.99 0.791 มาก 

5. มีความสะดวกในการใช้บริการเส้นทางเดิน
รถไฟที่เชื่อมต่อได้ทั้งรถไฟฟ้า BTS และ MRT 

4.17 0.834 มาก 

รวม 4.084 0.787 มาก 

ราคา 

6. อัตราค่าโดยสารคิดตามระยะทางมีความ
เหมาะสม 

4.13 0.719 มาก 

7. อัตราค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายมีความ
เหมาะสม 

4.07 0.792 มาก 

8. มีการระบุราคาค่าโดยสารที่ชัดเจน  4.22 0.625 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.15  (ต่อ) 
 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

(SD) 
ระดับความ
คาดหวัง 

9.ผู้ใช้บริการสามารถเลือกจ่ายค่าโดยสารทั้ง 

 แบบหยอดเหรียญ และแบบเติมเงิน  
4.22 0.700 มากที่สุด 

รวม 4.16 0.709 มาก 

การจัดจ าหน่าย 

10. มีจ านวนสถานีที่ให้บริการเพียงพอ 4.07 0.799 มาก 

11. มีการจัดพื้นที่รอคิวขึ้นรถที่เหมาะสม เช่น  
แยกทาง เดินเข้า-ออกในขบวนรถไฟ  

3.98 0.804 มาก 

12. ท าเลที่ตั้งของสถานีอยู่ในแหล่งชุมชน ท าให้มี
ความสะดวกในการใช้บริการ 

4.11 0.810 มาก 

13. มีเคร่ืองจ าหน่ายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ
สามารถค านวณราคาค่าโดยสารได้ตาม
ระยะทาง 

4.06 0.768 มาก 

14. มีบัตรโดยสารแบบเติมเงินและสามารถเติม
เงินผ่านตู้หยอดเหรียญได้สะดวก 

4.12 0.741 มาก 

15. ทางเข้า-ออกของสถานีมีความสะดวก 4.13 0.852 มาก 

รวม 4.08 0.796 มาก 

การส่งเสริมการตลาด 

16. มีการให้ส่วนลดค่าโดยสารส าหรับนักเรียน  
นักศึกษา ที่มาใช้บริการ  

4.17 0.734 มาก 

17. มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ 3.86 0.949 มาก 

18. มีการประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูล ข่าวสารต่างๆ 
เกี่ยวกับระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ อย่าง
ต่อเนื่อง 

3.93 0.973 มาก 

19.  มีการแจกเอกสารให้ความรู้เกี่ยวกับเส้นทาง
ในการเดินทางและการปฏิบัติตัวในการเข้าใช้
บริการ 

3.92 1.018 มาก 
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ตารางท่ี 4.15  (ต่อ) 
 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

(SD) 
ระดับความ
คาดหวัง 

20. มีการให้ส่วนลดพิเศษส าหรับผู้ซื้อบัตร
โดยสารแบบเติมเงิน 

3.99 0.978 มาก 

รวม 3.97 0.930 มาก 

พนักงานผู้ให้บริการ 

21. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ มีการแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

4.11 0.718 มาก 

22. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่พูดจาสุภาพมีอัธยาศัย
ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 

4.30 0.776 มากที่สุด 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

(SD) 
ระดับความ
คาดหวัง 

23. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ มีความเอาใจใส่ใน
การให้บริการ (Service Mind) 

4.30 0.820 มากที่สุด 

24. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ มีความรู้ มีความ 
สามารถในการให้ค าแนะน าและช่วยเหลือผู้ใช้ 
บริการได้ 

4.31 0.793 มากที่สุด 

25. พนักงานให้ความส าคัญกับลูกค้าที่มาใช้
บริการ ให้เกิดความประทับใจ  

4.26 0.813 มากที่สุด 

26. จ านวนพนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ประจ าแต่ละ 
สถานีมีเพียงพอส าหรับจ านวนผู้ใช้บริการ 

4.04 0.750 มาก 

รวม 4.22 0.778 มากที่สุด 

กระบวนการให้บริการ 

27.  มีการจัดล าดับก่อนหลังโดยการต่อแถว
เข้าคิวในการรับบริการ 

4.10 0.782 มาก 

  28. มีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

4.24 0.788 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ) 
 

29. มีจุดบริการเพื่อสอบถามข้อมูลต่างๆ 4.19 0.829 มาก 

 

30. มีจุดบริการเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)  เช่น 
สามารถเช็คอินตั๋วเคร่ืองบินพร้อมล าเลียงกระเป๋า
สัมภาระได้ที่สถานีรถไฟ เพื่อเพิ่มความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการ 

4.23 0.963 มากที่สุด 

รวม 4.19 0.841 มาก 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 

31. อุณหภูมิในห้องโดยสารมีความเย็นสบาย
เหมาะสม 

4.04 0.863 มาก 

32. อาคารสถานีมีความทันสมัย สะอาด เป็น
ระเบียบ 

4.18 0.779 มาก 

33. มีราวจับในขบวนรถไฟให้กับผู้ใช้บริการใน
กรณีที่ต้องยืน 

4.11 0.736 มาก 

34. มีจ านวนห้องน้ าให้บริการเพียงพอต่อจ านวน 

ผู้ใช้บริการ 

3.91 1.031 มาก 

35. มีป้ายบอกทางเดินเป็นภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษในการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ 

4.14 0.865 มาก 

36. มีสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ เช่น  
ที่จอดรถ ทางเข้าออก ห้องน้ าเฉพาะผู้พิการ การ
ใช้สัญลักษณ์อักษรเบลและเสียงตามจุดต่างๆ 
ส าหรับผู้พิการ 

4.10 0.942 มาก 

รวม 4.08 0.869 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.11 0.818 มาก 

 
จากตารางที่ 4.15 จากกลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ

ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.818 
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4.2.3.2 ระดับการรับรู้ตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
 
ตารางท่ี 4.16  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ตามความ
เป็นจริงของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

(SD) 
ระดับการรับรู้
ตามความจริง 

ผลิตภัณฑ์ 
1. ขบวนรถไฟมีความทันสมัย 3.57 0.750 มาก 

2. ขบวนรถไฟฟ้าเพียงพอในการรองรับกับ
จ านวนผู้ใช้บริการ 

2.87 0.874 ปานกลาง 

3. ระบบล าเลียงขนส่งสัมภาระมีความสะดวก
รวดเร็ว  

2.82 1.021 ปานกลาง 

4. เคร่ืองจ าหน่ายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ มี
จ านวนที่เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ 

3.06 1.084 ปานกลาง 

5. มีความสะดวกในการใช้บริการเส้นทางเดิน
รถไฟที่เชื่อมต่อได้ทั้งรถไฟฟ้า BTS และ 
MRT 

3.59 0.866 มาก 

รวม 3.18 0.919 ปานกลาง 

ราคา 

6. อัตราค่าโดยสารคิดตามระยะทางมีความ
เหมาะสม 

3.46 0.819 มาก 

7. อัตราค่าโดยสารแบบเหมาจ่ายมีความ
เหมาะสม 

3.34 0.843 ปานกลาง 

8. มีการระบุราคาค่าโดยสารที่ชัดเจน  3.91 0.680 มาก 

9.ผู้ใช้บริการสามารถเลือกจ่ายค่าโดยสารทั้ง 

 แบบหยอดเหรียญ และแบบเติมเงิน  
3.89 0.718 มาก 

รวม 3.65 0.765 มาก 
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ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 
 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

(SD) 
ระดับการรับรู้
ตามความจริง 

การจัดจ าหน่าย 

10. มีจ านวนสถานีที่ให้บริการเพียงพอ 2.80 0.962 ปานกลาง 

11. มีการจัดพื้นที่รอคิวขึ้นรถที่เหมาะสม เช่น  
แยกทาง เดินเข้า-ออกในขบวนรถไฟ  

2.85 0.973 ปานกลาง 

12. ท าเลที่ตั้งของสถานีอยู่ในแหล่งชุมชน ท า
ให้  มีความสะดวกในการใช้บริการ 

 

3.40 0.879 ปานกลาง 

13. มีเคร่ืองจ าหน่ายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ
สามารถค านวณราคาค่าโดยสารได้ตาม
ระยะทาง 

3.53 0.749 มาก 

 

14. มีบัตรโดยสารแบบเติมเงินและสามารถ
เติมเงินผ่านตู้หยอดเหรียญได้สะดวก 

3.70 0.810 มาก 

15. ทางเข้า-ออกของสถานีมีความสะดวก 2.93 1.057 ปานกลาง 

รวม 3.20 0.905 ปานกลาง 

การส่งเสริมการตลาด 

16. มีการให้ส่วนลดค่าโดยสารส าหรับนักเรียน  
นักศึกษา ที่มาใช้บริการ  

3.06 0.943 ปานกลาง 

17. มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ 2.24 1.142 น้อย 

18. มีการประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูล ข่าวสาร
ต่างๆ เกี่ยวกับระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ 
อย่างต่อเนื่อง 

2.27 1.174 น้อย 

19.  มีการแจกเอกสารให้ความรู้เกี่ยวกับ
เส้นทางในการเดินทางและการปฏิบัติตัวในการ
เข้าใช้บริการ 

2.16 1.142 น้อย 
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ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 
 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

(SD) 
ระดับการรับรู้
ตามความจริง 

20. มีการให้ส่วนลดพิเศษส าหรับผู้ซื้อบัตร
โดยสารแบบเติมเงิน 

2.77 0.933 ปานกลาง 

รวม 2.5 1.067 น้อย 

21. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ มีการแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

3.73 0.794 มาก 

22. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่พูดจาสุภาพมี
อัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 

3.44 0.826 มาก 

 

23. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ มีความเอาใจใส่ใน
การให้บริการ (Service Mind) 

3.39 0.854 ปานกลาง 

 

24. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ มีคามรู้ มีความ 
สามารถในการให้ค าแนะน าและช่วยเหลือผู้ใช้ 
บริการได้ 

3.40 0.838 ปานกลาง 

 

25. พนักงานให้ความส าคัญกับลูกค้าที่มาใช้
บริการ ให้เกิดความประทับใจ 

3.18 0.836 ปานกลาง 

 

26. จ านวนพนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ประจ าแต่ละ 
สถานีมีเพียงพอส าหรับจ านวนผู้ใช้บริการ 

2.92 0.972 ปานกลาง 

 

รวม 3.34 0.853 ปานกลาง 

กระบวนการให้บริการ 

27.  มีการจัดล าดับก่อนหลังโดยการต่อแถว
เข้าคิวในการรับบริการ 

2.85 0.981 ปานกลาง 

  28. มีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

3.70 0.682 มาก 

29. มีจุดบริการเพื่อสอบถามข้อมูลต่างๆ 2.85 1.004 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 
 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน 

(SD) 
ระดับการรับรู้
ตามความจริง 

30. มีจุดบริการเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)  
เช่น สามารถเช็คอินต๋ัวเคร่ืองบินพร้อมล าเลียง
กระเป๋าสัมภาระได้ที่สถานีรถไฟ เพื่อเพิ่มความ
สะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

2.47 1.191 น้อย 

รวม 2.97 0.964 ปานกลาง 

31. อุณหภูมิในห้องโดยสารมีความเย็นสบาย
เหมาะสม 

3.55 0.854 มาก 

32. อาคารสถานีมีความทันสมัย สะอาด เป็น
ระเบียบ 

3.63 0.825 มาก 

33. มีราวจับในขบวนรถไฟให้กับผู้ใช้บริการ
ในกรณีที่ต้องยืน 

3.24 0.895 ปานกลาง 

34. มีจ านวนห้องน้ าให้บริการเพียงพอต่อ
จ านวนผู้ใช้บริการ 

2.48 1.021 น้อย 

35. มีป้ายบอกทางเดินเป็นภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษในการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ 

3.11 1.028 ปานกลาง 

36. มีสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ เช่น  
ที่จอดรถ ทางเข้าออก ห้องน้ าเฉพาะผู้พิการ การ
ใช้สัญลักษณ์อักษรเบลและเสียงตามจุดต่างๆ 
ส าหรับผู้พิการ 

2.93 0.983 ปานกลาง 

รวม 3.16 0.934 ปานกลาง 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.14 0.917 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.16 จากกลุ่มตัวอย่างให้ระดับการรับรู้ตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการที่มี

ต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.917 
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4.3 ผลการทดสอบ 
4.3.1  สมมติฐานของการวิจัย  

สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวัง
ต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.1 ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบ

ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองไม่
แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
แตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่ 4.17 
 

ตารางท่ี 4.17  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1 ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

sig 

ผลิตภัณฑ์ .061 .023* 

ราคา .000* .055 

การจัดจ าหน่าย .106 .078 

การส่งเสริมการตลาด .025* .004* 

พนักงานผู้ให้บริการ .423 .000* 
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ) 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

sig 

กระบวนการให้บริการ .100 .416 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .088 .001* 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังและการรับรู้ตาม
ความเป็นจริงคือ .025, .004 มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ
แตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านการส่งเสริม
การตลาด โดย เพศชายมีความคาดหวังในการส่งเสริมการตลาดมากกว่าเพศหญิง และ เพศชายมีการ
รับรู้ตามความเป็นจริงในการส่งเสริมการตลาดมากกว่าเพศหญิงที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.2 ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบ

ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่
แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
แตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.18 
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ตารางท่ี 4.18  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2 ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

ผลิตภัณฑ์ .532 .000* 

ราคา .200 .000* 

การจัดจ าหน่าย .277 .000* 

การส่งเสริมการตลาด .498 .000* 

พนักงานผู้ให้บริการ .460 .000* 

กระบวนการให้บริการ .203 .001* 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .130 .000* 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังมีค่ามากกว่า จึง
ท าให้ยอมรับ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่ง
ทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่าง
กัน และค่า Sig. ของการรับรู้ตามความเป็นจริงมีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้ตามความเป็นจริงต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ
เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในทุกด้าน
การให้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.3 ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการ

ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมือง ไม่แตกต่างกัน 
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H1: ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการ
ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมือง แตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกวา่ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.19 
 

ตารางท่ี 4.19  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.3 ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีการรับรู้และ
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

ผลิตภัณฑ์ .001* .130 

ราคา .002* .026* 

การจัดจ าหน่าย .547 .185 

การส่งเสริมการตลาด .032* .007* 

พนักงานผู้ให้บริการ .001* .610 

กระบวนการให้บริการ .455 .002* 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .132 .000* 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังและการรับรู้ตาม
ความเป็นจริง คือ .025, .004 และ .032, .007 มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ใน
ด้านราคาและการส่งเสริมการตลาด ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 
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สมมติฐานที่ 1.4 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่ส าเร็จแตกต่างกัน มีการรับรู้และ 
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่ส าเร็จแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ

การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่ส าเร็จแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง แตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.20 
 

ตารางท่ี 4.20  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.4 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่ส าเร็จแตกต่างกัน มี
การรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

sig 

ผลิตภัณฑ์ .018* .015* 

ราคา .072 .358 

การจัดจ าหน่าย .754 .000* 

การส่งเสริมการตลาด .020* .000* 

พนักงานผู้ให้บริการ .005* .000* 

กระบวนการให้บริการ .000* .004* 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .077 .000* 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังและการรับรู้ตาม
ความเป็นจริง คือ (.018, .015), (.020, .000), (.005, .000) และ(.000, .004) มีค่าน้อยกว่า   จึงท า
ให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่ส าเร็จแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการตลาด พนักงานผู้
ให้บริการและกระบวนการให้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.5 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบ

ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่
แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบ
ขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
แตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.21 
 

ตารางท่ี 4.21  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.5 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

sig 

ผลิตภัณฑ์ .822 .024* 

ราคา .689 .036* 

การจัดจ าหน่าย .756 .293 

การส่งเสริมการตลาด .348 .000* 
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ตารางท่ี 4.21  (ต่อ) 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

sig 

พนักงานผู้ให้บริการ .644 .000* 

กระบวนการให้บริการ .402 .000* 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .954 .000* 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังมีค่ามากกว่า จึง
ท าให้ยอมรับ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน และค่า Sig. ของการรับรู้ตามความเป็นจริง  คือ .024, .036, .000 มีค่า
น้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในทุกด้านการให้บริการ ยกเว้น ด้านการจัดจ าหน่าย ที่
ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.6 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวัง
ต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ

ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง แตกต่างกัน 
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ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.22 
 

ตารางท่ี 4.22  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.6 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีการรับรู้
และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่
รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

ผลิตภัณฑ์ .051 .023* 

ราคา .181 .744 

การจัดจ าหน่าย .210 .001* 

การส่งเสริมการตลาด .017* .000* 

พนักงานผู้ให้บริการ .026* .000* 

กระบวนการให้บริการ .005* .028* 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .555 .002* 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังและการรับรู้ตาม
ความเป็นจริง คือ (.017, .000), (.026, .000)และ(.005, .028) มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 
สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการ
ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมือง แตกต่างกัน ในด้าน การส่งเสริมการตลาด พนักงานผู้ให้บริการและกระบวนการให้บริการ  
ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 2 ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้และ 
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
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สมมติฐานที่ 2.1 ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการประเภทรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้
และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานี
ที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการประเภทรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ

คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการประเภทรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.23 
 

ตารางท่ี 4.23  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.1 ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการประเภทรถไฟฟ้า
แตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

ผลิตภัณฑ์ .023* .025* 

ราคา .179 .846 

การจัดจ าหน่าย .118 .001* 

การส่งเสริมการตลาด .011* .000* 

พนักงานผู้ให้บริการ .001* .000* 

กระบวนการให้บริการ .000* .639 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .002 .915 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังและการรับรู้ตาม
ความเป็นจริง คือ (.023, .025), (.011, .000)และ(.001, .000) มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 
สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการประเภทรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน ในด้านผลิตภัณฑ์การส่งเสริมการตลาดและพนักงานผู้ให้บริการ  
ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 2.2 ผู้ใช้บริการที่มีเหตุผลในการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีเหตุผลในการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ

การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีเหตุผลในการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อ 

ค่า Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.24 
 

ตารางท่ี 4.24  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.2 ผู้ใช้บริการที่มีเหตุผลในการใช้บริการแตกต่างกัน  
มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

ผลิตภัณฑ์ .957 .459 

ราคา .984 .412 

การจัดจ าหน่าย .945 .010* 
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ตารางท่ี 4.24  (ต่อ) 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

การส่งเสริมการตลาด .973 .002* 

พนักงานผู้ให้บริการ .240 .028* 

กระบวนการให้บริการ .944 .970 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .700 .827 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังมีค่ามากกว่า จึง
ท าให้ยอมรับ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีเหตุผลในการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน และค่า Sig. ของการรับรู้ตามความเป็นจริง  คือ .010, 
.002 และ .028 มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีเหตุผลในการใช้บริการ
แตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน ในด้านการจัดจ าหน่าย  
การส่งเสริมการตลาดและพนักงานผู้ให้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 2.3 ผู้ใช้บริการที่มีบุคคลมีอิทธิพลในการตัดสินใจแตกต่างกัน มีการรับรู้
และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานี
ที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีบุคคลมีอิทธิพลในการตัดสินใจแตกต่างกัน มีการรับรู้และ 

ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีบุคคลมีอิทธิพลในการตัดสินใจแตกต่างกัน มีการรับรู้และ 
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
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ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อ 

ค่า Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.25 
 

ตารางท่ี 4.25  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.3 ผู้ใช้บริการที่มีบุคคลมีอิทธิพลในการตัดสินใจ
แตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
. 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

ผลิตภัณฑ์ .052 .208 

ราคา .389 .000* 

การจัดจ าหน่าย .323 .448 

การส่งเสริมการตลาด .109 .019* 

พนักงานผู้ให้บริการ .528 .001* 

กระบวนการให้บริการ .639 .030* 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .205 .000* 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังมีค่ามากกว่า จึง
ท าให้ยอมรับ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีบุคคลมีอิทธิพลในการตัดสินใจแตกต่างกัน มีการรับรู้และ
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน และค่า Sig. ของการรับรู้ตามความเป็นจริง  
คือ .000, .019, .001 และ .030 มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีบุคคลมี
อิทธิพลในการตัดสินใจแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน  
ในด้านราคา การส่งเสริมการตลาด พนักงานผู้ให้บริการ กระบวนการให้บริการและสิ่งอ านวย 
ความสะดวกทางกายภาพ ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 
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สมมติฐานที่ 2.4 ผู้ใช้บริการที่มีช่วงวันแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีช่วงวันแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการ

ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมือง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีช่วงวันแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการ
ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมืองแตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่ 4.26 
 

ตารางท่ี 4.26  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.4 ผู้ใช้บริการที่มีช่วงวันแตกต่างกัน มีการรับรู้และ
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

ผลิตภัณฑ์ .119 .053 

ราคา .539 .616 

การจัดจ าหน่าย .222 .039* 

การส่งเสริมการตลาด .796 .005* 

พนักงานผู้ให้บริการ .861 .037* 

กระบวนการให้บริการ .479 .021* 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .082 .674 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังมีค่ามากกว่า จึง
ท าให้ยอมรับ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีช่วงวันแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน และค่า Sig. ของการรับรู้ตามความเป็นจริง  คือ .039, .005, .037 และ 
.021 มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีช่วงวันแตกต่างกัน มีการรับรู้และ
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน ในด้านการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงานผู้
ให้บริการและกระบวนการให้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 2.5 ผู้ใช้บริการที่มีช่วงเวลาแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีช่วงเวลาแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการ

ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมือง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีช่วงเวลาแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการ
ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมืองแตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.27 
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ตารางท่ี 4.27  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.5 ผู้ใช้บริการที่มีช่วงเวลาแตกต่างกัน มีการรับรู้และ
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

ผลิตภัณฑ์ .342 .004* 

ราคา .639 .000* 

การจัดจ าหน่าย .168 .000* 

การส่งเสริมการตลาด .174 .002* 

พนักงานผู้ให้บริการ .989 .021* 

กระบวนการให้บริการ .442 .018* 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .168 .067 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังมีค่ามากกว่า จึง
ท าให้ยอมรับ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีช่วงเวลาแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน และค่า Sig. ของการรับรู้ตามความเป็นจริง  คือ .004, .000, .002 ,.021 
และ .018 มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีช่วงเวลาแตกต่างกัน มีการ
รับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน ในทุกด้านยกเว้นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพ ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 2.6 ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการสถานีที่แตกต่างกัน มีการรับรู้และ 
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
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ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการสถานีที่แตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ

การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการสถานีที่แตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่ 4.28 
 

ตารางท่ี 4.28  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.6 ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการสถานีที่แตกต่างกัน  
มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

ผลิตภัณฑ์ .024* .006* 

ราคา .053 .196 

การจัดจ าหน่าย .483 .019* 

การส่งเสริมการตลาด .550 .003* 

พนักงานผู้ให้บริการ .532 .002* 

กระบวนการให้บริการ .250 .003* 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .205 .001* 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังและการรับรู้ตาม
ความเป็นจริง คือ .024 และ .006 มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีการ
ใช้บริการสถานีที่แตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟ
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เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน ใน 
ด้านผลิตภัณฑ์ ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 2.7 ผู้ใช้บริการที่มีการซื้อตั๋วในรูปแบบแตกต่างกัน มีการรับรู้และ 
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีการซื้อต๋ัวในรูปแบบแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ

ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีการซื้อต๋ัวในรูปแบบแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมืองแตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.29 
 

ตารางท่ี 4.29  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.7 ผู้ใช้บริการที่มีการซื้อตั๋วในรูปแบบแตกต่างกัน  
มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

Sig 

ผลิตภัณฑ์ .268 .178 
ราคา .111 .292 
การจัดจ าหน่าย .901 .177 
การส่งเสริมการตลาด .574 .022* 
พนักงานผู้ให้บริการ .877 .052 
กระบวนการให้บริการ .261 .915 
ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .120 .528 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังมีค่ามากกว่า จึง
ท าให้ยอมรับ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีการซื้อตั๋วในรูปแบบแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน และค่า Sig. ของการรับรู้ตามความเป็นจริง  คือ .022  
มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีการซื้อตั๋วในรูปแบบแตกต่างกัน มีการ
รับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน ในด้าน การส่งเสริมการตลาด ที่ระดับ
นัยส าคัญที่ 0.05 

สมมติฐานที่ 2.8 ผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้
และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานี
ที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ตั้งสมมติฐาน 
H0: ผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้และ 

ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้และ 
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

ทดสอบสมมติฐาน 
จะใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ (Chi-Square) จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ต่อเมื่อค่า 

Sig. น้อยกว่า .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางที่  4.30 
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ตารางท่ี 4.30  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.8 ผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้า
แตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
 

การให้บริการในด้านต่างๆ 
ความคาดหวัง การรับรู้ตามความเป็นจริง 

sig 

ผลิตภัณฑ์ .811 .357 

ราคา .815 .095 

การจัดจ าหน่าย .900 .135 

การส่งเสริมการตลาด .840 .098 

พนักงานผู้ให้บริการ .202 .076 

กระบวนการให้บริการ .444 .171 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ .777 .041* 

 
หมายเหตุ. * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เนื่องจากค่า Sig. ของความคาดหวังมีค่ามากกว่า จึง
ท าให้ยอมรับ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้และ
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน และค่า Sig. ของการรับรู้ตามความเป็นจริง  คือ .041 
มีค่าน้อยกว่า   จึงท าให้ปฏิเสธ H0 สรุปว่า ผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้า
แตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน  ในด้านสิ่งอ านวย 
ความสะดวกทางกายภาพ ที่ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 
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4.3.2  ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.31  ผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ (1) 
ค่าเฉลี่ยการรับรู้
ตามความเป็นจริง 

(2) 
ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง 

ผลต่าง 

(3) = (1) - (2) 

Sig / 
(P-value) 

การแปลผล
ท่ีได้ 

ผลิตภัณฑ์ 
1. ขบวนรถไฟมีความ
ทันสมัย 

3.57 4.12 -0.55 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

2. ขบวนรถไฟฟ้าเพียงพอ
ในการรองรับกับจ านวน
ผู้ใช้บริการ 

2.87 4.06 -1.19 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

3. ระบบล าเลียงขนส่ง
สัมภาระมีความสะดวก
รวดเร็ว 

2.82 4.08 -1.26 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

4. เคร่ืองจ าหน่ายเหรียญ
โดยสารอัตโนมัติ มีจ านวนที่
เพียงพอกับจ านวน
ผู้ใช้บริการ 

3.06 3.99 -0.93 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

5. มีความสะดวกในการใช้
บริการเส้นทางเดินรถไฟที่
เชื่อมต่อได้ทั้งรถไฟฟ้า 
BTS และ MRT 

3.59 4.17 -0.58 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

รวม 3.18 4.084 -0.904 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

ราคา 

6. อัตราค่าโดยสารคิดตาม
ระยะทางมีความเหมาะสม 

3.46 4.13 -0.67 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางท่ี 4.31  (ต่อ) 
 
การให้บริการในด้านต่าง ๆ (1) 

ค่าเฉลี่ยการรับรู้
ตามความเป็นจริง 

(2) 
ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง 

ผลต่าง 

(3) = (1) - (2) 

Sig / 
(P-value) 

การแปลผล
ท่ีได้ 

7. อัตราค่าโดยสารแบบ
เหมาจ่ายมีความเหมาะสม 

3.34 4.07 -0.73 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

8. มีการระบุราคาค่าโดยสาร
ที่ชัดเจน 

3.91 4.22 -0.31 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

9.ผู้ใช้บริการสามารถเลือก
จ่ายค่า โดยสารทั้ง แบบ
หยอดเหรียญ และแบบเติม
เงิน 

3.89 4.22 -0.33 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

รวม 3.65 4.16 -0.51 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

การจัดจ าหน่าย 

10. มีจ านวนสถานีที่
ให้บริการเพียงพอ 

2.8 4.07 -1.27 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

11. มีการจัดพื้นที่รอคิวขึ้นรถ
ที่ เหมาะสม เช่น  แยกทาง 
เดินเข้า-ออกในขบวนรถไฟ 

2.85 3.98 -1.13 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

 
 

12. ท าเลที่ตั้งของสถานีอยู่ใน
แหล่งชุมชน ท าให้  มีความ
สะดวกในการใช้บริการ 

3.4 4.11 -0.71 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

13. มีเคร่ืองจ าหน่ายเหรียญ
โดยสารอัตโนมัติสามารถ
ค านวณราคาค่าโดยสารได้
ตามระยะทาง 

3.53 4.06 -0.53 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางท่ี 4.31  (ต่อ) 
 
การให้บริการในด้านต่าง ๆ (1) 

ค่าเฉลี่ยการรับรู้
ตามความเป็นจริง 

(2) 
ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง 

ผลต่าง 

(3) = (1) - (2) 

Sig / 
(P-value) 

การแปลผล
ท่ีได้ 

14. มีบัตรโดยสารแบบเติม
เงินและสามารถเติมเงิน
ผ่านตู้หยอดเหรียญได้
สะดวก 

3.7 4.12 -0.42 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

15. ทางเข้า-ออกของสถานีมี
ความสะดวก 

2.93 4.13 -1.2 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

รวม 3.2 4.08 -0.88 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

การส่งเสริมการตลาด 

16. มีการให้ส่วนลดค่า
โดยสารส าหรับนักเรียน  
นักศึกษา ที่มาใช้บริการ 

3.06 4.17 -1.11 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

17. มีการโฆษณาผ่านสื่อ
ต่างๆ 

2.24 3.86 -1.62 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

18. มีการประชาสัมพันธ์ให้
ข้อมูล ข่าวสารต่างๆ เกี่ยวกับ
ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ 
อย่างต่อเนื่อง 

2.27 3.93 -1.66 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

19.  มีการแจกเอกสารให้
ความรู้เกี่ยวกับเส้นทางใน
การเดินทางและการปฏิบัติ 
ตัวในการเข้าใช้บริการ 

2.16 3.92 -1.76 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางท่ี 4.31  (ต่อ) 
 
การให้บริการในด้านต่าง ๆ (1) 

ค่าเฉลี่ยการรับรู้
ตามความเป็นจริง 

(2) 
ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง 

ผลต่าง 

(3) = (1) - (2) 

Sig / 
(P-value) 

การแปลผล
ท่ีได้ 

20. มีการให้ส่วนลดพิเศษ
ส าหรับผู้ซื้อบัตรโดยสาร
แบบเติมเงิน 

2.77 3.99 -1.22 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

รวม 2.5 3.97 -1.47 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

พนักงานผู้ให้บริการ      
21. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ 
มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

3.73 4.11 -0.38 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

22. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่
พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยดี ยิ้ม
แย้มแจ่มใส 

3.44 4.3 -0.86 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

23. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ 
มีความเอา ใจใส่ในการ
ให้บริการ (Service Mind) 

3.39 4.3 -0.91 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

24. พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ 
มีคามรู้ มีความ สามารถใน
การให้ค าแนะน าและ
ช่วยเหลือผู้ใช้ บริการได้ 

3.4 4.31 -0.91 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

25. พนักงานให้ความส าคัญ
กับลูกค้าที่ มาใช้บริการ ให้
เกิดความประทับใจ 

3.18 4.26 -1.08 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางท่ี 4.31  (ต่อ) 
 
การให้บริการในด้านต่าง ๆ (1) 

ค่าเฉลี่ยการรับรู้
ตามความเป็นจริง 

(2) 
ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง 

ผลต่าง 

(3) = (1) - (2) 

Sig / 
(P-value) 

การแปลผล
ท่ีได้ 

26. จ านวนพนักงานที่ปฏิบัติ
หน้าที่ประจ าแต่ละ สถานีมี
เพียงพอส าหรับจ านวน
ผู้ใช้บริการ 

2.92 4.04 -1.12 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

 

รวม 3.34 4.22 -0.88 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

กระบวนการให้บริการ 

27.  มีการจัดล าดับ
ก่อนหลังโดยการต่อแถว
เข้าคิวในการรับบริการ 

2.85 4.1 -1.25 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

28. มีขั้นตอนการให้บริการ
ที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

3.7 4.24 -0.54 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

29. มีจุดบริการเพื่อสอบถาม
ข้อมูลต่างๆ 

2.85 4.19 -1.34 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

30. มีจุดบริการเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service)  เช่น 
สามารถเช็คอินตั๋วเคร่ืองบิน
พร้อมล าเลียงกระเป๋า
สัมภาระได้ที่สถานีรถไฟ 
เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว
ในการให้บริการ 

2.47 4.23 -1.76 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

รวม 2.97 4.19 -1.22 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางท่ี 4.31  (ต่อ) 
 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ 

(1) 
ค่าเฉลี่ยการรับรู้
ตามความเป็นจริง 

(2) 
ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง 

ผลต่าง 

(3) = (1) - (2) 

Sig / 
(P-value) การแปลผล

ท่ีได้ 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 

31. อุณหภูมิในห้อง
โดยสารมีความเย็นสบาย
เหมาะสม 

3.55 4.04 -0.49 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

32. อาคารสถานีมีความ
ทันสมัย สะอาด เป็น
ระเบียบ 

3.63 4.18 -0.55 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

33. มีราวจับในขบวนรถไฟ
ให้กับผู้ใช้บริการในกรณีที่
ต้องยืน 

3.24 4.11 -0.87 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

34. มีจ านวนห้องน้ า
ให้บริการเพียงพอต่อจ านวน
ผู้ใช้บริการ 

2.48 3.91 -1.43 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

35. มีป้ายบอกทางเดินเป็น
ภาษาไทย  และภาษาอังกฤษ
ในการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ 

3.11 4.14 -1.03 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

36. มีสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับ  ผู้พิการ เช่น ที่จอดรถ 
ทางเข้าออก ห้อง น้ าเฉพาะผู้
พิการ การใช้สัญลักษณ์อักษร
เบลและเสียงตามจุดต่างๆ 
ส าหรับผู้พิการ 

2.93 4.1 -1.17 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

รวม 3.16 4.08 -0.92 > 0.001 ไม่พึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.14 4.11 -0.97 >0.001 ไม่พึงพอใจ 
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จากตารางผลการทดสอบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการข้างต้นนี้ ผู้วิจัยได้ท าการหา
ค่าเฉลี่ย (Mean) ของการรับรู้ตามความเป็นจริงลบด้วยค่าเฉลี่ยความคาดหวัง โดยผลค่าเฉลี่ยรวม
พบว่า ผู้ใช้บริการโดยรวมยังไม่พึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านผลิตภัณฑ์  
2) ด้านราคา  3) ด้านการจัดจ าหน่าย  4) ด้านการส่งเสริมการตลาด  5) ด้านพนักงานผู้ให้บริการ   
6) ด้านกระบวนการให้บริการ  7) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
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บทที ่5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

              
ในการวิจัยครั้งนี้ ศึกษาเกี่ยวกับเร่ืองการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่ รับ -ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทย  โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อ 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของผู้ใช้บริการ 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อระดับการรับรู้และความคาดหวังที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง 

3. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านพฤติกรรมที่มีผลต่อการรับรู้และความคาดหวังที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของผู้ใช้บริการ 

4. เพื่อศึกษาการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผู้ใช้บริการ 

ประชากรในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองทั้ง 8 สถานีที่ให้บริการช่วงขาเข้าและขาออกที่
เป็นคนไทย ซึ่งการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ทั้งหมด จ านวน 400 ฉบับ ใน
การวิเคราะห์ได้ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics) ได้แก่ ค่าสถิติพื้นฐานร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Average) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistics) เพื่อใช้อธิบายลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง และสถิติที่ใช้ในการค านวณ คือ การวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ (Chi-Square) ผลจากการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
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5.1 สรุปผลการศึกษา 
ผลที่ได้จากการเก็บแบบสอบถามผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูล ได้ผลสรุป ดังนี้ 

5.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
จากการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุไม่เกิน 30 ปี 

สถานภาพโสด ส าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน10,001-20,000 บาท  

5.1.2 พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 

จากการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ใช้บริการรถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เหตุผลที่ใช้บริการคือมีความรวดเร็วตรงเวลา การตัดสินใจเลือกใช้บริการก็ขึ้นอยู่กับตัวเอง ส่วน
ใหญ่ใช้บริการในช่วงวันธรรมดาปกติ (จันทร์-ศุกร์) และในช่วงเวลา 6.00-11.59 น. โดยสถานีที่
ใช้บริการมากที่สุดคือ พญาไท และจะซื้อตั๋วผ่านเจ้าหน้าที่ขายตั๋ว ซึ่งกลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการ
ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมือง 5-6 คร้ัง/สัปดาห์  

5.1.3 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการที่มีต่อ  
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง 

จากการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่ าง ระดับความคาดหวังของผู้ ใช้บริการที่มีต่อ 
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่ง ผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง  อยู่ในระดับ ดี และ ระดับการรับรู้ตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการที่มีต่อ 
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง อยู่ในระดับ ปานกลาง 

5.1.4 การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวัง

ต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมืองแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.1 ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ 
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
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พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เพศแตกต่างกัน ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีมีการรับรู้และ
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านการส่งเสริมการตลาด โดย เพศชายมี 
ความคาดหวังในการส่งเสริมการตลาดมากกว่าเพศหญิง และ เพศชายมีการรับรู้ตามความเป็นจริง
ในการส่งเสริมการตลาดมากกว่าเพศหญิง 

สมมติฐานที่ 1.2 ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ 
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

และ มีการรับรู้ตามความเป็นจริงต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน  ในทุกด้านการ
ให้บริการ 

สมมติฐานที่ 1.3 ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านราคาและการส่งเสริมการตลาด 

สมมติฐานที่ 1.4 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่ส าเร็จแตกต่างกัน มีการรับรู้และ 
ความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาที่ส าเร็จแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการตลาด พนักงานผู้ให้บริการและ
กระบวนการให้บริการ 

สมมติฐานที่  1.5 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ 
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 
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พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกัน มีความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทาง
รถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

และ มีการรับรู้ตามความเป็นจริงต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในการให้บริการ ยกเว้น 
ด้านการจัดจ าหน่าย 

สมมติฐานที่ 1.6 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวัง
ต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านการส่งเสริมการตลาด พนักงานผู้ให้บริการและกระบวนการ
ให้บริการ 

สมมติฐานที่ 2 ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.1 ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการประเภทรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้
และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่
รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีการใช้บริการประเภทรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านผลิตภัณฑ์การส่งเสริมการตลาดและพนักงาน 
ผู้ให้บริการ 

สมมติฐานที่ 2.2 ผู้ใช้บริการที่มีเหตุผลในการใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเหตุผลในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 
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และ มีการรับรู้ตามความเป็นจริงต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านการจัดจ าหน่าย 
การส่งเสริมการตลาดและพนักงานผู้ให้บริการ 

สมมติฐานที่ 2.3 ผู้ใช้บริการที่มีบุคคลมีอิทธิพลในการตัดสินใจแตกต่างกัน มีการรับรู้
และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานี
ที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีบุคคลมีอิทธิพลในการตัดสินใจแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

และ มีการรับรู้ตามความเป็นจริงต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านราคา การ
ส่งเสริมการตลาด พนักงานผู้ให้บริการ กระบวนการให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ 

สมมติฐานที่ 2.4 ผู้ใช้บริการที่มีช่วงวันแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อการ
ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงวันแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่ง
ทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่าง
กัน 

และ มีการรับรู้ตามความเป็นจริงต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านการจัดจ าหน่าย  
การส่งเสริมการตลาด พนักงานผู้ให้บริการและกระบวนการให้บริการ 

สมมติฐานที่ 2.5 ผู้ใช้บริการที่มีช่วงเวลาแตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงเวลาแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่ง
ทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่แตกต่าง
กัน 
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และ มีการรับรู้ตามความเป็นจริงต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในทุกด้านยกเว้นด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 

สมมติฐานที่ 2.6 ผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการสถานีที่แตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีการใช้บริการสถานีที่แตกต่างกัน มีการรับรู้และความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านผลิตภัณฑ์ 

สมมติฐานที่ 2.7 ผู้ใช้บริการที่มีการซื้อตั๋วในรูปแบบแตกต่างกัน มีการรับรู้และความ
คาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีการซื้อตั๋วในรูปแบบแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อการให้บริการ
ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมือง ไม่แตกต่างกัน 

และ มีการรับรู้ตามความเป็นจริงต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านการส่งเสริม
การตลาด 

สมมติฐานที่ 2.8 ผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีการรับรู้
และความคาดหวังต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานี
ที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองแตกต่างกัน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อ
การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง ไม่แตกต่างกัน 

และ มีการรับรู้ตามความเป็นจริงต่อการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง แตกต่างกัน ในด้านสิ่งอ านวย 
ความสะดวกทางกายภาพ 
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5.1.5  การทดสอบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
พบว่าผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -

ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ไม่พึงพอใจ การให้บริการในด้านต่างๆ ของระบบขนส่งทางรถไฟ
เชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
 
5.2 อภิปรายผล 

จากการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของผู้ใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง ที่มีอายุไม่เกิน 30 ปี มีสถานภาพโสด ส าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการระบบขนส่ง
ทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองเป็นรถไฟฟ้า
ประเภท รถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เหตุผลในการใช้บริการก็คือ มีความรวดเร็วตรงเวลา  
ซึ่งในการตัดสินใจเลือกใช้บริการก็มาจากตัวเองเป็นส่วนใหญ่ ใช้บริการในช่วงวันธรรมดาปกติ 
(จันทร์-ศุกร์) ระหว่างเวลา 6.00-11.59 น. สถานีรถไฟที่ใช้บริการมากที่สุดคือ สถานีพญาไท  
โดยซื้อตั ๋วผ่านเจ้าหน้าที ่ขายตั๋ว และจะใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 5-6 คร้ัง/สัปดาห์  

จากผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และสถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองโดยรวมยังไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของระบบ
ขนส่งฯ ทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านผลิตภัณฑ์ 2) ด้านราคา 3) ด้านการจัดจ าหน่าย 4) ด้านการส่งเสริม
การตลาด 5) ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 6) ด้านกระบวนการให้บริการ 7) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยก่อนหน้า อาทิเช่น การศึกษาของดวงฤทัย น้อยพะวงษ์ (2550) 
ที่ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟที่มีผลต่อการบริหารจัดการขบวนชาน
เมืองของการรถไฟแห่งประเทศไทย พบว่า ในด้านกระบวนการให้บริการผู้โดยสารยังไม่พึงพอใจ
ในด้านความตรงต่อเวลาของขบวนรถไฟ นอกจากนี้ในด้านพฤติกรรมการใช้บริการฯ พบว่า เหตุผล
หลักที่ใช้บริการคือ มีความรวดเร็วตรงต่อเวลา ส่วนใหญ่มักใช้บริการในช่วงวันจันทร์-วันศุกร์ และมี
ความถี่ในการใช้บริการ 5-6 คร้ังตอ่สัปดาห์ แสดงให้เห็นถึงปริมาณและความนิยมในการใช้บริการ
ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ ของผู้ใช้บริการที่ค่อนข้างสูง โดยเฉพาะผู้ที่ เป็นพนักงาน
บริษัทเอกชนซึ่งต้องใช้เส้นทางหลักในเขตเมืองหลวงในการเดินทางไปท างาน เช่น เส้นทางพญา
ไท รามค าแหง ฯลฯ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากวิถีชีวิตของคนในสังคมปัจจุบันที่เป็นสังคมในเมือง มีการ
แข่งขันค่อนข้างสูงมากในทุกๆด้าน จึงท าให้สภาพแวดล้อมความเป็นอยู่ต่างๆ อยู่ในสภาวะที่เร่งรีบ 
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และต้องแข่งกับเวลา จึงเป็นเหตุผลที่ท าให้คนส่วนใหญ่หันมาใช้บริการระบบขนส่งมวลชนต่างๆ 
รวมทั้งระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งอากาศยานในเมือง
นั่นเอง  
 
5.3 ข้อเสนอแนะ  

จากผลการศึกษาวิจัยเร่ืองการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของ
ผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยได้พบเห็นประเด็นส าคัญหลายประการที่ควรจะน ามาเสนอแนะในงานวิจัยให้มี
คุณค่าเพิ่มมากขึ้น เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ และสามารถน าผลการศึกษานี้ไปใช้
ในทางปฏิบัติ เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ต่อสังคมและส่วนรวมมากที่สุด ทั้งในทางตรงและทางอ้อม 
ซึ่งการวิจัยในคร้ังนี้พบว่า มีปัจจัยหลายอย่างที่มีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานบริการของ
องค์กร ดังนั้นผู้วิจัยจึงใคร่เสนอแนะแนวคิดบางประการที่ได้ค้นพบ จากการท าวิจัยในคร้ังนี้ เพื่อ
เป็นประโยชน์ในการที่จะน าไปปรับปรุงให้เกิดประโยชน์ต่อไป ดังนี ้

1. จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ ที่แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้ และความคาดหวังไม่เหมือนกันในทุกด้านการให้บริการ ไม่
ว่าจะเป็นในเร่ืองของผลิตภัณฑ์ ราคาค่าโดยสาร การส่งเสริมการตลาดในด้านต่างๆ พนักงานที่
ให้บริการ ตลอดจนกระบวนการให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆ รวมไปจนถึง
พฤติกรรมการใช้บริการก็แตกต่างกันอีกด้วยขึ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ ดังนั้นผู้ให้บริการควรทบทวนใน
เร่ืองของผลิตภัณฑ์ ราคาค่าโดยสาร การส่งเสริมการตลาดในด้านต่างๆ ให้สอดคล้องกับกลุ่ม
ผู้ใช้บริการ อาทิเช่น ราคาค่าโดยสารส าหรับนักเรียนนักศึกษา หรือผู้ที่ใช้บริการบ่อยควรจัดท าราคา
แบบเหมาจ่าย หรือสิทธิประโยชน์อ่ืนที่ดึงดูดความสนใจมากขึ้น และอาจจัดท าคู่มือเส้นทางการเดิน
รถแจกให้กับผู้โดยสาร จัดท าป้ายบอกเส้นทางเดินรถตามจุดต่างๆให้ทั่วบริเวณสถานี ฯลฯ รวมถึง
จัดอบรมพนักงานในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการเพิ่มมากขึ้น เป็นต้น 

2. จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิฯ ไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ ทั้ง 7 ด้าน โดยความคิดเห็นส่วนใหญ่ที่ เห็นตรงกันและ
เหมือนกันมากที่สุด มี 3 ด้าน เห็นว่าการให้บริการที่ควรปรับปรุงคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ผู้โดยสารที่ใช้บริการจ านวนมากให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม และกล่าวถึงด้านการ
โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ ว่าการรับรู้เร่ืองการให้บริการของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองน้อยมาก อีกทั้งการประชาสัมพันธ์ให้
ข้อมูล ข่าวสารต่างๆ เกี่ยวกับระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมฯ ไม่มีอย่างต่อเนื่อง รวมไปจนถึงเอกสาร
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ที่ให้ความรู้เกี่ยวกับเส้นทางในการเดินทางและการปฏิบัติตนในการเข้าใช้บริการนั้นมีน้อยมาก ท า
ให้ผู้โดยสารมักเกิดความสับสนเกี่ยวกับการให้บริการในด้านต่างๆ ส่งผลให้มีระดับการรับรู้ตาม
ความเป็นจริงมีคะแนนค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับต่ ากว่าบริการอ่ืนๆ ดังนั้นผู้ให้บริการควรทบทวนในเร่ือง
ของการใช้สื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ เพิ่มมากขึ้น  

3. จากผลการศึกษาพบว่า ในส่วนของด้านกระบวนการ การให้บริการ สิ่งที่ต้อง
ปรับปรุงคือ จุดบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) เนื่องจากจุดบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One 
Stop Service) สามารถเช็คอินตั๋วเคร่ืองบินพร้อมล าเลียงกระเป๋าหรือสัมภาระได้ที่สถานีมักกะสัน มี
เพียงสายการบินเดียวที่สามารถใช้บริการได้ คือ การบินไทย ท าให้ผู้โดยสารที่ใช้สายการบินอ่ืนๆ 
ไม่สามารถใช้บริการได้ จึงส่งผลให้คะแนนค่าเฉลี่ยในด้านนี้อยู่ในระดับต่ ากว่าบริการอ่ืนๆ ทั้งนี้
ผู้โดยสารที่ใช้บริการในส่วนนี้ มีความเห็นว่าผู้โดยสารที่เดินทางทั้งในและต่างประเทศมีจ านวน
มาก ที่ใช้สายการบินอ่ืนๆ ไม่ใช่การบินไทย ดังนั้นผู้ให้บริการควรพิจารณาทบทวนในเร่ืองของ
ความหลากหลายของสายการบินเพิ่มมากขึ้น ซึ่งอาจท าให้มีผู้โดยสารมาใช้บริการในส่วนจุดบริการ
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) นี้ เพิ่มมากขึ้น 

4. จากผลการศึกษาพบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ สิ่งที่ต้องปรับปรุงคือ 
จ านวนห้องน้ ามีให้บริการไม่เพียงพอต่อจ านวนผู้ใช้บริการและมีการช ารุดในบางส่วน ส่งผลให้
คะแนนค่าเฉลี่ยในด้านนี้อยู่ในระดับต่ ากว่าบริการอ่ืนๆ ดังนั้นผู้ให้บริการควรทบทวนในส่วนของ
การบ ารุงรักษา และการเพิ่มจ านวนห้องน้ าให้เพียงพอกับการรองรับผู้โดยสารที่ใช้บริการรวมไป
จนถึงสิ่งอ านวยความสะดวกให้กับผู้พิการ ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของทางเข้า-ออก ที่จอดรถ หรือ
แม้แต่การใช้สัญลักษณ์ อักษรเบลและเสียงตามจุดต่างๆ เพื่อให้ผู้พิการมีความสะดวกในการใช้
บริการ 

 
5.4 ข้อเสนอแนะเพื่อการท าวิจัยต่อไป 

1. ควรท าการศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ตามความจริง หรืออีก
นัยหนึ่งคือ ความพึงพอใจในการใช้บริการของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง กับระบบขนส่งมวลชนประเภทอ่ืนๆ ที่ให้บริการ 
เช่น รถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) รถไฟฟ้ามหานคร (MRT) หรือรถรับจ้างสาธารณะอ่ืนๆ เช่น รถ
โดยสารของขสมก. รถตู้ที่วิ่งรับ-ส่งในเส้นทางต่างๆ เป็นต้น 

2.  ควรท าการศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ตามความจริงหรืออีก
นัยหนึ่งคือ ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง โดยเน้นการศึกษาเจาะจงในแต่ละ
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เส้นทางในแต่ละส่วนการให้บริการด้านต่างๆ ภายใต้หลัก 7 P’s เช่น ศึกษาเฉพาะเส้นทางพญาไท 
และเส้นทางใกล้เคียง เนื่องจากเป็นเส้นทางที่มีผู้ใช้บริการมากที่สุดจากการศึกษาในครั้งนี้ 
 
5.5 ข้อจ ากัดในการวิจัย 

1. ปัจจัยบางประการที่อาจส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการและระดับการรับรู้และ 
ความคาดหวังต่อการใช้บริการของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิฯ อาทิ   
เช่น ภาวะเศรษฐกิจ ปัจจัยทางด้านจิตวิทยา วิถีการด าเนินชีวิต ของผู้ใช้บริการมิได้ถูกศึกษาใน
งานวิจัยนี ้

2. ในการรวบรวมข้อมูลในแบบสอบถาม และค าถามที่ใช้ในแบบสอบถามนั้น มีจ านวนมาก
และแบ่งออกเป็นหลายส่วน จึงท าให้มีผู้โดยสารปฏิเสธการสัมภาษณ์ในแบบสอบถามทันที ผู้วิจัย
จึงต้องใช้ระยะเวลานานในการเก็บรวบรวมข้อมูลดังกล่าวให้เสร็จสมบูรณ์ 
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แบบสัมภาษณ์  
 

เร่ือง การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผู้ใช้บริการ 

วัตถุประสงค์   เพื่อน าข้อมูลไปใช้ประกอบการศึกษาเพื่อจัดท าวิทยานิพนธ์ประจ าหลักสูตร 
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด บัณฑิตวิทยาลัย  
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 

 
เรียน  ท่านผู้ให้การสัมภาษณ์ 
 

การศึกษาเร่ือง การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผู้ใช้บริการ เป็น         
ส่วนหนึ่งของการศึกษาประจ าหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 
 ผู้วิจัยใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านผู้บริหารระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ช่วยกรุณาให้ข้อมูลในการ สัมภาษณ์
ตรงกับความเป็นจริงของท่าน ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเก็บเป็นความลับจะน าเสนอเป็นภาพรวมเท่านั้น 

แบบสัมภาษณ์ที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี ประกอบด้วย 2 ส่วนดังน้ี 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้บริหาร  
 ส่วนที่ 2  การด าเนินการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ 

 สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้บริหาร  
 
     ชื่อ..................................................................นามสกุล............................................................. 
     ต าแหน่งงาน................................................. หน้าที่ความรับผิดชอบ........................................   
     ประสบการณ์ในการท างาน...........................ปี  
 
ส่วนที่ 2  การด าเนินการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่ 

 รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
 

การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง มีคุณภาพบริการเป็นเลิศมีลักษณะเช่นไร 
 
1. รูปแบบการให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง

ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองเป็นอย่างไรบ้าง 
-  ระบบขนส่งทางรถไฟ เช่น  ขบวนรถไฟฟ้ามีความทันสมัย 
-  ระบบล าเลียงขนส่งสัมภาระมีความสะดวกรวดเร็ว 
-  เคร่ืองจ าหน่ายเหรียญโดยสารมีเพียงพอในการรองรับจ านวนผู้ใช้บริการ 
-  การเชื่อมต่อรถไฟฟ้า BTS/MRT 
-  ขบวนรถไฟฟ้ามีเพียงพอในการรองรับจ านวนผู้ใช้บริการ 

2.   อัตราค่าโดยสารเป็นเช่นไร   
-  ความเหมาะสมของอัตราค่าโดยสารคิดตามระยะทาง-เหมาจ่าย 
-  ราคาค่าโดยสารที่ระบุ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงราคา 
-  รูปแบบ/วิธี/ขั้นตอนในการจ่ายค่าโดยสารได้แก่ หยอดเหรียญและใช้บัตรโดยสารแบบเติมเงิน 

3.   สถานที่และการใช้เวลาเดินทางเป็นเช่นไร  
-  สถานีที่ให้บริการมีพอเพียงกับผู้ใช้บริการ 
-  ความเหมาะสมในการจัดพื้นที่ในการรอคิวขึ้นรถไฟฟ้า 
-  สภาพแวดล้อมในบริเวณสถานี เช่น ท าเลที่ตั้งมีความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ ทางเข้า-ออก ของ

สถานีมีความสะดวก 
-  เคร่ืองจ าหน่ายเหรียญโดยสารอัตโนมัติสามารถค านวณค่าโดยสารตามระยะทาง 
-  ความสะดวกในการเติมเงินส าหรับบัตรโดยสารแบบเติมเงิน โดยเติมผ่านตู้หยอดเหรียญ 
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4.   รูปแบบการส่งเสริมการตลาดเป็นเช่นไร 
-  การโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ 
- การให้ข้อมูลประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง 
- การให้สิทธิประโยชน์พิเศษ ส่วนลดต่างๆ 

5.   ลักษณะการให้บริการของพนักงานเป็นเช่นไร 
-  เคร่ืองแบบการแต่งกาย การพูดจา อัธยาศัย ความใจใส่  มีใจบริการ 
-  การฝึกอบรมและการถ่ายทอดความรู้ 
-  ความเพียงพอของพนักงานให้บริการ 
-  การสร้างความประทับใจให้ลูกค้า 

6.  ลักษณะการให้บริการเป็นเช่นไร 
-  การเข้าคิว การลดขั้นตอน ความสะดวก 
-  จุดบริการส าหรับให้บริการสอบถามข้อมูล 
-  จุดบริการเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) 

7.  สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพต่างๆ เป็นเช่นไร 
-  ความสะอาด อุณหภูมิ ในห้องโดยสาร 
-  ความทันสมัยของอาคารสถานี 
-  ที่นั่ง ราวจับ ที่จอดรถ  สัญลักษณ์ต่าง ๆ 
-  สิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับคนพิการ ห้องน้ า ทางเข้าออก เป็นต้น 

 
 

            ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาให้การสัมภาษณ์ 
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แบบสอบถาม 
  

เร่ือง การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-
ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผู้ใช้บริการ 

วัตถุประสงค์   เพื่อน าข้อมูลไปใช้ประกอบการศึกษาเพื่อจัดท าวิทยานิพนธ์ประจ าหลักสูตร 
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด บัณฑิตวิทยาลัย  
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 

 
เรียน  ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

การศึกษาเร่ือง การให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของประเทศไทยในมุมมองของผู้ ใช้บริการ เป็น              
ส่วนหนึ่งของการศึกษาประจ าหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 

ผู้วิจัยใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านผู้ใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง ช่วยกรุณากรอกแบบสอบถามให้ตรงกับ
ความเห็นของท่านตามความเป็นจริง ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเก็บเป็นความลับจะน าเสนอเป็นภาพรวม
เท่านั้น 

แบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี ประกอบด้วย 3 ส่วนดังน้ี 
ส่วนที่ 1   ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

 ส่วนที่ 2   พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน 
                           สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
            ส่วนที่ 3   ระดับการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการระบบขนส่ง 
    ทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยาน 
    ในเมือง 
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ค าชี้แจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  (   ) หรือเติมข้อความลงในช่องว่าง 
 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
 
1. เพศ 
 (   ) ชาย (   ) หญิง 
 
2. อายุ 
 (   ) ไม่เกิน 30 ปี (   ) 31-40 ปี  
 (   ) 41-50 ปี (   ) 51 ปีขึ้นไป 
 
3. สถานภาพ 
 (   ) โสด (   ) สมรส 
 (   ) หย่าร้าง/ม่าย/แยกกันอยู่  
 
4.   ส าเร็จการศึกษาในระดับ 
 (   ) ต่ ากว่าปริญญาตรี (   ) ปริญญาตรี 
 (   ) สูงกว่าปริญญาตรี 
 
5. อาชีพ 
 (   ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ (   ) พนักงานบริษัทเอกชน 
 (   ) ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว (   ) นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 
 (   ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………… 
 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
       (   ) ไม่เกิน 10,000 บาท (   ) 10,001-20,000 บาท  
       (   ) 20,001-30,000 บาท        (   ) 30,001-40,000 บาท  
       (   ) 40,001-50,000 บาท        (   ) 50,001 บาทขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ 
               สถานีท่ีรับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
 
1.   ส่วนใหญ่ท่านใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง  

ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองเป็นรถไฟฟ้าประเภทใด   
      (   ) รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Suvarnabhumi Airport Express: SA Express) 
      (   ) รถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Suvarnabhumi Airport City Line: SA City Line) 
 
2.   เหตุใดท่านจึงใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง 
      ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง  (ตอบได้เพียง 1 ข้อ)  

(   ) สามารถเดินทางถึงจุดหมายได้ในราคาประหยัด 
(   ) สามารถล าเลียงสัมภาระเข้าสู่สนามบินสุวรรณภูมิได้โดยสะดวก รวดเร็ว 
(   ) มีความรวดเร็วตรงเวลา 
(   ) มีความปลอดภัยสูง 
(   ) ลดภาระค่าใช้จ่ายในการจอดรถค้างคืน รวมถึงไม่เสี่ยงต่อการสูญหายของรถ 
(   ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………… 

 
3.  บุคคลใดมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยาน 
     สุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมืองของท่านมากที่สุด  

(ตอบได้เพียง 1 ข้อ) 
(   ) ตัวท่านเอง          (   ) บิดา/มารดา/ญาติพี่น้อง 
(   ) เพื่อนฝูง     (   ) แฟน/คู่รัก 
(   ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………… 

 
4.  ส่วนใหญ่ท่านใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง 
     ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองในช่วงวันใด  

(   ) ช่วงวันธรรมดาปกติ (จันทร์-ศุกร์) 
(   ) ช่วงวันหยุดประจ าสัปดาห์ (เสาร์-อาทิตย์) 
(   ) ช่วงวันหยุดเทกาลประจ าปีต่างๆ เช่น เทศกาลปีใหม่ สงกรานต์ ตรุษจีน เป็นต้น 
(   ) ไม่แน่นอนแล้วแต่โอกาส 
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5.  ท่านมักใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง 
     ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองในช่วงเวลาใดมากที่สุด 

(   ) 6.00-11.59 น. (   ) 12.00-17.59 น. 
(   ) 18.00-24.00 น. 
 

6.  ท่านใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสาร 
     อากาศยานในเมืองที่สถานีใดบ้าง  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

(   ) สถานีพญาไท    (   ) สถานีราชปรารภ 
(   ) สถานีมักกะสัน  (   ) สถานีรามค าแหง 
(   ) สถานีหัวหมาก  (   ) สถานีบ้านทับช้าง 
(   ) สถานีลาดกระบัง  (   ) สถานีสุวรรณภูมิ 

 
7.  ส่วนใหญ่ท่านซื้อตั๋วโดยสารในรูปแบบใด  

(   ) หยอดเหรียญลงในเคร่ืองจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 
(   ) ซื้อบัตรโดยสารเติมเงิน 
(   ) ซื้อผ่านเจ้าหน้าที่ขายตั๋ว 

 
8.  ส่วนใหญ่ท่านใช้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง 
       ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองกี่ครั้งต่อสัปดาห์  

(   ) 1-2 คร้ัง/สัปดาห์      (   ) 3-4 คร้ัง/สัปดาห์ 
(   ) 5-6 คร้ัง/สัปดาห์    (   ) มากกว่า 6 คร้ัง/สัปดาห์ 
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ส่วนที่ 3  ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการ 
   ให้บริการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีท่ีรับ-ส่ง 

  ผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
 

โปรดระบุระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ตามความเป็นจริงที่ท่านมีต่อการ
ให้บริการในด้านต่าง ๆ ของระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ-ส่ง
ผู้โดยสารอากาศยานในเมืองดังนี้  

 

การให้บริการในด้านต่าง ๆ ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ตามความเปน็จรงิ 

ผลิตภัณฑ ์
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ขบวนรถไฟมีความทนัสมัย           

2. ขบวนรถไฟฟ้าเพียงพอในการ
รองรับกับจ านวนผูใ้ช้บริการ 

          

3. ระบบล าเลียงขนส่งสัมภาระมี
ความสะดวกรวดเร็ว  

          

4. เครื่องจ าหน่ายเหรียญโดยสาร
อัตโนมัติ มีจ านวนที่เพียงพอกับ
จ านวนผู้ใชบ้ริการ 

          

5. มีความสะดวกในการใช้บริการ
เส้นทางเดินรถไฟทีเ่ชื่อมต่อได้ทัง้
รถไฟฟ้า BTS และ MRT 

          

ราคา 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

6. อัตราค่าโดยสารคิดตาม
ระยะทางมคีวามเหมาะสม 

          

7. อัตราค่าโดยสารแบบเหมาจ่าย
มีความเหมาะสม 

          

8. มีการระบุราคาค่าโดยสารที่
ชัดเจน  

          

9.ผู้ใช้บริการสามารถเลือกจ่ายค่า           
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การให้บริการในด้านต่าง ๆ ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ตามความเปน็จรงิ 

โดยสารทั้ง 
 แบบหยอดเหรียญ และแบบเติม
เงิน  

การจัดจ าหน่าย 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

10. มีจ านวนสถานีที่ใหบ้ริการ
เพียงพอ 

          

11. มีการจัดพื้นที่รอคิวขึ้นรถที่
เหมาะสม เช่น  แยกทาง เดินเข้า-
ออกในขบวนรถไฟ  

          

12. ท าเลที่ตั้งของสถานีอยู่ในแหล่ง
ชุมชน ท าให้  มีความสะดวกในการ
ใช้บริการ 

          

13. มีเครื่องจ าหน่ายเหรียญ
โดยสารอัตโนมัติสามารถค านวณ
ราคาค่าโดยสารได้ตามระยะทาง 

          

14. มีบัตรโดยสารแบบเติมเงิน
และสามารถเติมเงินผ่านตู้หยอด
เหรียญได้สะดวก 

          

15. ทางเข้า-ออกของสถานีมีความ
สะดวก 

          

การส่งเสริมการตลาด 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

16. มีการให้ส่วนลดค่าโดยสาร
ส าหรับนักเรียน  นักศึกษา ที่มาใช้
บริการ  

          

17. มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ           

18. มีการประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูล 
ข่าวสารต่างๆ เกี่ยวกับระบบขนสง่
ทางรถไฟเชื่อมฯ อย่างต่อเนือ่ง 
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การให้บริการในด้านต่าง ๆ ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ตามความเปน็จรงิ 

19.  มีการแจกเอกสารให้ความรู้
เกี่ยวกับเส้นทางในการเดินทางและ
การปฏิบัตติัวในการเข้าใช้บริการ 

          

20. มีการให้ส่วนลดพิเศษส าหรบัผู้
ซ้ือบัตรโดยสารแบบเติมเงิน 

          

พนักงานผู้ให้บริการ 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

21. พนักงานที่ปฏบิัติหน้าที่ มีการ
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

          

22. พนักงานที่ปฏบิัติหน้าที่พูดจา
สุภาพมีอธัยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 

          

23. พนักงานที่ปฏบิัติหน้าที่ มีความ
เอาใจใส่ในการใหบ้ริการ (Service 
Mind) 

          

24. พนักงานที่ปฏบิัติหน้าที่ มี
คามรู้ มีความ สามารถในการให้
ค าแนะน าและช่วยเหลือผู้ใช้ 
บริการได ้

          

25. พนักงานให้ความส าคัญกับ
ลูกค้าที่มาใช้บริการ ใหเ้กิดความ
ประทบัใจ  

          

26. จ านวนพนักงานที่ปฏิบตัิหน้าที่
ประจ าแต่ละ สถานีมีเพียงพอ
ส าหรับจ านวนผู้ใช้บริการ 

          

กระบวนการให้บริการ 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

27.  มีการจัดล าดับก่อนหลังโดย
การต่อแถวเข้าคิวในการรับ
บริการ 

          

  28. มีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่
ยุ่งยาก ซับซ้อน 
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การให้บริการในด้านต่าง ๆ ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ตามความเปน็จรงิ 

29. มีจุดบริการเพื่อสอบถามข้อมลู
ต่างๆ 

          

30. มีจุดบริการเบ็ดเสรจ็ (One Stop 
Service)  เช่น สามารถเช็คอินตั๋ว
เครื่องบินพร้อมล าเลียงกระเป๋า
สัมภาระได้ที่สถานีรถไฟ เพื่อเพิ่ม
ความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ 

          

สิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

31. อุณหภูมิในห้องโดยสารมี
ความเย็นสบายเหมาะสม 

          

32. อาคารสถานีมีความทันสมัย 
สะอาด เป็นระเบียบ 

          

33. มีราวจับในขบวนรถไฟให้กบั
ผู้ใช้บริการในกรณีทีต่้องยืน 

          

34. มีจ านวนห้องน้ าให้บริการ
เพียงพอต่อจ านวน 
ผู้ใช้บริการ 

          

35. มีป้ายบอกทางเดนิเป็น
ภาษาไทยและภาษา อังกฤษในการ
ส่ือสารกับผู้ใช้บริการ 

          

36. มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้พิการ เช่น  ที่จอดรถ 
ทางเข้าออก ห้องน้ าเฉพาะผู้พิการ      
การใช้สัญลักษณ์อักษรเบลและ
เสียงตามจุดต่างๆ ส าหรับ  ผู้พิการ 

          

                 ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณากรอกแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
โครงการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานี

ที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
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ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีท่ีรับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
โครงการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ถือได้ว่าเป็นโครงการที่ยิ่งใหญ่ระดับนานาชาติ ใน

ภูมิภาคเอเชีย ที่รองรับความเจริญของประเทศไทยและการขยายตัวอย่างรวดเร็วของธุรกิจ                 
การท่องเที่ยวและธุรกิจเกี่ยวเนื่องอ่ืนๆ พร้อมกับสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจและ
สังคม แสดงถึงการพัฒนาที่ยิ่งใหญ่ของประเทศไทย ซึ่งเป็นศูนย์กลางทางการบินในภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้ โดยรัฐบาลคาดหวังไว้ว่าจะเป็นตัวกระตุ้นให้สภาวะเศรษฐกิจของประเทศชาติ
พัฒนาการอย่างยิ่งใหญ่ต่อไป จึงจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาระบบโครงสร้างพื้นฐานเชิงขนส่งในด้าน
ต่างๆ เพื่อรองรับระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่ รับ-ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง (Airport Link) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการขนส่งมวลชนที่จะเชื่อมต่อระหว่างย่านใจ
กลางเมืองกับท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งสามารถเชื่อมต่อกับสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส (Bangkok 
Transit System: BTS) และรถไฟฟ้ามหานคร (Mass Rapid Transit: MRT) ได้ด้วย ตลอดจนการ
อ านวยความสะดวกด้านการล าเลียงสัมภาระของผู้โดยสารผ่านสถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยานใน
เมืองที่สะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา มีประสิทธิภาพสูง (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน), 
2553)   

ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีที่รับ -ส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง หรือ แอร์พอร์ตเรลลิงค์ (Airport  Rail Link) หรือแอร์พอร์ตลิงค์ (Airport Link) 
เป็นโครงการก่อสร้างรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนระบบพิเศษ ที่เชื่อมเส้นทางระหว่างเมืองหลวงไปยังท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ ระยะทาง 28.6 กิโลเมตร โดยใช้รถไฟฟ้าความเร็วสูงแบบทางคู่  ยกระดับ
ขนานไปตามแนวเส้นทางรถไฟทางไกลสายตะวันออก เพื่อให้บริการแก่ผู้โดยสารท้องถิ่นตลอด
เส้นทาง รวมทั้งผู้โดยสารอากาศยานสุวรรณภูมิให้ได้รับความสะดวกสบายและสามารถเดินทางได้
ในเวลาอันรวดเร็ว ซึ่งคณะรัฐมนตรีได้มีมติอนุมัติให้การรถไฟแห่งประเทศไทย ด าเนินการก่อสร้าง 
โครงการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และสถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยาน
ในเมือง ในวงเงินรวม 30,000 ล้านบาท 

ระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสถานีขนส่ง ผู้โดยสารอากาศ
ยานในเมือง (Suvarnabhumi Airport Rail Link and City Air Terminal) มีวัตถุประสงค์เพื่อให้
บริการรับ-ส่งผู้โดยสารภายในเมืองที่จะเดินทางไปยังท่าอากาศยานได้สะดวก รวดเร็ว และคล่องตัว 
ระบบรถไฟฟ้านี้ให้บริการด้วยความเร็ว 160 กิโลมเตร/ชั่วโมง วิ่งบนทางยกระดับเลียบทางรถไฟ
สายตะวันออก ระยะทางประมาณ 28 กม. ผ่าน 8 สถานี และรองรับผู้โดยสารได้จ านวน 14,000 ถึง 
50,000 คน : วัน : ทิศทาง ผู้โดยสารที่จะเดินทางไปท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถเลือกใช้บริการ
ได้ 2 ระบบคือ 1) รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Suvarnabhumi Airport Express: SA 
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Express) เป็นระบบรถไฟฟ้าด่วนเชื่อมระหว่างสถานีรับส่งผู้โดยสารท่าอากาศยานในเมือง (City 
Air Terminal – CAT) ซึ่งตั้งอยู่ที่มักกะสันและปลายทางที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจะจอด
รับส่งผู้โดยสารเฉพาะสถานีต้นทางและปลายทางเท่านั้น มีระยะทางประมาณ 25 กิโลเมตร ใช้เวลา
เดินทางจากต้นทางถึงปลายทางไม่เกิน 15 นาที จ านวน 4 ขบวนๆ ละ 4 ตู้โดยสาร และ  2) รถไฟฟ้า
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Suvarnabhumi Airport City Line: SA City Line) เป็นระบบรถไฟฟ้าที่
บริการควบคู่กับรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ให้บริการระหว่างสถานีพญาไท ซึ่งเป็นจุด
เชื่อมต่อกับระบบรถไฟฟ้าบีทีเอส และสถานีปลายทางท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจะจอดรับส่ง
ผู้โดยสารตามสถานีปลายทางอีก 6 สถานี ซึ่งรวมถึงสถานีรับส่งผู้โดยสารท่าอากาศยานในเมืองด้วย 
มีระยะทางประมาณ 28 กิโลเมตร ใช้เวลาเดินทางจากต้นทางถึงปลายทางไม่เกิน 30 นาที จ านวน 5 
ขบวนๆ ละ 3 ตู้โดยสาร 

 

 
 

ภาพผนวกท่ี 1  เส้นทางการเดินทางรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SA Express) และ
รถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SA City Line) 
 
ท่ีมา: ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย (2553) 
 

ลักษณะขบวนรถ โครงการรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้นใช้ขบวนรถ 
Desiro UK Class 360 ซึ่งเป็นแบบเดียวกับรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานฮีทโธรว์ ผลิตโดยบริษัทซี
เมนส์ มีความเร็วสูงสุด 160 กิโลเมตร/ชั่วโมง ภายในขบวนรถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
(คาดน้ าเงิน) จะมีเก้าอ้ีแบบแข็งสองแถวตั้งตามความยาวของตัวรถ เหมือนกับรถไฟฟ้าบีทีเอสและ
รถไฟฟ้ามหานคร ส่วนขบวนรถไฟฟ้าด่วนสุวรรณภูมิ (คาดแดง) จะเป็นเบาะก ามะหยี่ตั้งต าแหน่ง
ตามความกว้างของรถ แบ่งเป็นสองแถว แถวละสองที่นั่ง โดยทั้งสองแบบล้วนปรับอากาศทั้งสิ้น 
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ระบบของทางและอาคารสถานีเป็นรูปแบบทางรถไฟยกระดับและอาคารสถานีเกือบ
ทั้งหมด ความสูงประมาณ 22 เมตร ยกเว้นช่วงก่อนเข้าสู่สถานีสุวรรณภูมิ จะเป็นทางวิ่งระดับ
พื้นดินและจะลดระดับลงสู่ใต้ดินที่สถานีสุวรรณภูมิ โดยใช้รางระบบ Standard Gauge ขนาดความ
กว้าง 1.435 เมตร ก าหนดความเร็วของตัวรถ 160 กิโลเมตรต่อชั่วโมง อาคารสถานีทั้งหมด 8 สถานี 
ดังนี้สถานีพญาไท สถานีราชปรารภ สถานีมักกะสัน (CAT) สถานีรามค าแหง สถานีหัวหมาก 
สถานีทับช้าง สถานีลาดกระบัง และสถานีสุวรรณภูมิ 

ผู้รับจ้างก่อสร้าง การรถไฟแห่งประเทศไทย ได้ด าเนินการประกวดราคาจ้างก่อสร้าง
โครงการฯ โดยก าหนดยื่นซองประกวดราคาเมื่อวันที่ 18 ตุลาคม 2547 จนได้ผู้ชนะการประกวด
ราคา รับจ้างก่อสร้าง ได้แก่ กลุ่มกิจการร่วมค้า Consortium ซึ่งประกอบด้วย บริษัท บี กริม อินเตอร์
เนชั่นแนล จ ากัด B.Grimm MBM Hong Kong Ltd. บริษัท Siemens Aktiengesellschaft จ ากัด 
บริษัท ซีเมนต์ จ ากัด บริษัท ซิโน-ไทย เอ็นจิเนียร่ิง แอนด์ คอนสตรัคชั่น จ ากัด (มหาชน) การรถไฟ
แห่งประเทศไทย ได้ลงนามท าสัญญาจ้างก่อสร้าง ตามสัญญาเลขที่  รฟท.ทภ.1/กส./1/2548 ลงวันที่ 
20 มกราคม 2548 โดยมีราคาค่าจ้างก่อสร้างเป็นเงินจ านวน 25,907,000,000. บาท แบ่งเป็น 

ค่าจ้างก่อสร้างงานโยธาและโครงสร้าง เป็นเงิน 12,284,000,000.- บาท 
ค่าจ้างงานระบบ E&M และจัดหาตู้รถโดยสาร เป็นเงิน 13,623,000,000.- บาท 
บริษัทที่ปรึกษาและควบคุมงาน การรถไฟแห่งประเทศไทย ได้ด าเนินการคัดเลือก

ว่าจ้างบริษัทที่ปรึกษาและควบคุมงานก่อสร้าง ตามสัญญาเลขที่ รฟท.ทภ.1/ทปษ/1/2548 ลงวันที่ 10 
มีนาคม 2548 ซึ่งประกอบด้วย บริษัท เอเชี่ยน เอ็นจิเนียร่ิง คอนซัลแตนส์ จ ากัด บริษัท ไทยเอนจิเนียร่ิง 
คอนซัลแตนทส์ จ ากัด บริษัท แปซิฟิค คอนซัลแทนส์ อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด บริษัท โชติจินดา  
มูเซล คอนซัลแตนท์ จ ากัด DE-Consult Dentsche Eisenbahn - Consulting Gmbh บริษัท  
วิสิทธิ์ เอ็นจิเนียริ่ง คอนซัลแตนส์ จ ากัด และบริษัท ดีไซน์ คอนเซป จ ากัด 

ขอบเขตงานก่อสร้างของโครงการ 1) งานโยธาและงานโครงสร้าง ประกอบด้วย 
โครงสร้างทางยกระดับ สถานียกระดับ 7 แห่ง ได้แก่ สถานีใต้ดิน (งานสถาปัตยกรรม และสิ่ง
อ านวยความสะดวก) อาคารสถานีรับส่งผู้โดยสารท่าอากาศยานในเมือง (CAT) โครงสร้างรองรับ
ย่านจอดสับเปลี่ยนรถ โรงซ่อมบ ารุงและศูนย์ควบคุมการเดินรถ สิ่งอ านวยความสะดวกในอาคาร 
เช่น บันไดเลื่อน ลิฟท์ ฯลฯ งานถนนและปรับปรุงพื้นที่ต่อเชื่อม 2) งานระบบรางและงานระบบ
ไฟฟ้า-เคร่ืองกล ประกอบด้วย ระบบรางรถไฟฟ้า/แนวราง (Trackwork/Alignment) ระบบอาณัติ
สัญญาณและระบบควบคุมการเดินรถ (Signaling & Train Control) ระบบโทรคมนาคม 
(Communication) ระบบจ่ายก าลังขับเคลื่อนด้วยพลังไฟฟ้า (Electrification) ระบบจ าหน่ายตั๋ว
อัตโนมัติ (Automatic Fare Collection) ระบบชานชาลาประตูอัตโนมัติ (Platform Screen Door) 
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อุปกรณ์ซ่อมบ ารุงรักษาในโรงซ่อมบ ารุง (Depot and Workshop Equipment) ระบบการตรวจบัตร
โดยสารและระบบขนถ่ายกระเป๋า (Check-in Facilities and Baggage Handling System) และ  
3) งานจัดหาตู้รถโดยสารไฟฟ้า ประกอบด้วย รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ านวน 16 ตู้ 
(Suvarnabhumi Airport Express) รถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ านวน 15 ตู้ (Suvarnabhumi 
Airport City Line) 

ระยะเวลาในการด าเนินการก่อสร้างทั้งโครงการไม่เกิน 990 วัน นับถัดจากวันที่ได้รับ 
หนังสือแจ้งให้เร่ิมงาน โดยแบ่งเป็น งานโยธาและโครงสร้าง งานระบบราง งานระบบไฟฟ้าและ
เคร่ืองกล และงานจัดหาตู้รถโดยสารไฟฟ้า แล้วเสร็จภายใน 900 วัน งานทดสอบระบบรวม 
(Integrated System Testing) และการฝึกอบรมบุคลากร (Training) เพื่อด าเนินการบริการเดินรถแล้ว
เสร็จภายใน 90 วัน 

รูปแบบการให้บริการและส่วนบริการเสริมของโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่ง
ประเทศไทยมี 3 ลักษณะดังนี้ (สารานุกรมเสร,ี 2553) 

1. รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SA Express) เป็นขบวนที่เปิดบริการรับ-ส่ง
ผู้โดยสารระหว่างสถานีรับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง (BCAT) จากมักกะสันถึงท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิด้วยรถไฟฟ้าปรับอากาศความเร็วสูงภายใน 15 นาที โดยจอดรับ-ส่งผู้โดยสารเฉพาะ
สถานีมักกะสัน (สถานีต้นทาง) และสถานีสุวรรณภูมิ (สถานีปลายทาง) เท่านั้น รถไฟฟ้าด่วน (SA 
Express) เปิดให้บริการทั้งหมด 4 ขบวน โดยแต่ละขบวน ประกอบด้วยตู้โดยสาร 3 ตู้ มีที่นั่งบริการ
ผู้โดยสาร จ านวน 170 ที่นั่ง และ ตู้ขนส่งสัมภาระ 1 ตู้ รวมทั้งหมด 4 ตู้ ให้บริการ ตั้งแต่เวลา 06.00 
น. – 01.00 น. 

สถานีมักกะสัน สถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง (BCAT) เป็นจุดเร่ิมต้นการ
เดินรถของรถไฟฟ้าด่วน ท่าอากาศยาน สุวรรณภูมิ (SA Express Line) พร้อมทั้งเป็นสถานีรถไฟฟ้า
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SA City Line) ที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกมากมาย อาทิ บริการเช็คอิน
เคาน์เตอร์ ผู้โดยสารสามารถเช็คอินได้ที่เคาน์เตอร์ให้บริการ รวมทั้งน าสัมภาระถ่ายเข้าเก็บสัมภาระ
โดยจะมีการอ านวยความสะดวกในการส่งต่อสัมภาระไปยังสายการบินต่างๆ 

สถานีสุวรรณภูมิ เป็นสถานีรถไฟฟ้าใต้ดิน ซึ่งส่วนหนึ่งของสถานีอยู่ใต้อาคาร
ผู้โดยสารภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถผ่านเข้า -ออกได้ทางอาคารสนามบินจากส่วน 
อาคารผู้โดยสารและส่วนเชื่อมต่อกับโรงแรม มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ลิฟต์ บันไดเลื่อน 
ทางลาด ฯลฯ 
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ภาพผนวกท่ี 2  รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SA Express) 
 
ท่ีมา: ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย (2553) 
 

2. รถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SA City Line) เป็นขบวนที่เปิดรับ-ส่งผู้โดยสาร
ระหว่างสถานีพญาไทถึงสถานีปลายทางที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ภายใน 30 นาที โดยจอดรับส่ง
ผู้โดยสารระหว่างทางอีก 6 สถานี ได้แก่ สถานีราชปรารภ สถานีมักกะสัน สถานีรามค าแหง สถานี
หัวหมาก สถานีบ้านทับช้าง และสถานีลาดกระบัง ระยะทางรวม 28 กิโลเมตร รถไฟฟ้า (SA City 
Line) เปิดให้บริการจ านวน 5 ขบวน แต่ละขบวน ประกอบด้วย 3 ตู้โดยสาร สามารถให้บริการ
ผู้โดยสารประมาณ 745 คนต่อขบวน ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง  

สถานีพญาไท เป็นสถานีต้นทางของรถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SA City Line) 
ตั้งอยู่ทางฝั่งตะวันออกของถนนพญาไท เชื่อมต่อกับสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสพญาไท 

สถานีราชปรารภ ตั้งอยู่บนถนนราชปรารภตัดกับถนนนิคมมักกะสัน ใกล้ประตูน้ า ซึ่ง
พื้นที่บริเวณใกล้เคียงกับสถานีจะได้รับการพัฒนาให้เป็นศูนย์กลางธุรกิจการค้าแห่งใหม่ที่ส าคัญใน
อนาคต 

สถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง (สถานีมักกะสัน) สถานีรับส่งผู้โดยสาร
อากาศยานในเมือง (BCAT) เป็นจุดเร่ิมต้นการเดินรถของรถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยาน สุวรรณภูมิ 
(SA Express Line) พร้อมทั้งเป็นสถานีรถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (SA City Line) ที่มีสิ่ง
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อ านวยความสะดวกมากมาย อาทิ บริการเช็คอินเคาน์เตอร์ ผู้โดยสารสามารถเช็คอินได้ที่เคาน์เตอร์
ให้บริการ รวมทั้งน าสัมภาระถ่ายเข้าตู้เก็บสัมภาระ โดยจะมีการอ านวยความสะดวก ในการส่งต่อ
สัมภาระไปยังสายการบินต่างๆ 

สถานีรามค าแหง ตั้งอยู่ติดถนนรามค าแหงบริเวณสี่แยกคลองตันใกล้กับมหาวิทยาลัย
รามค าแหง มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ สนามกีฬาราชมังคลากีฬาสถาน และห้างสรรพสินค้า ในรัศมี 
2.5 กิโลเมตร นอกจากนี้ทางสถานียังมีบริการอ่ืนๆ เช่น บริการด้านตารางข้อมูลการบิน (Flight 
Information) บริการที่จอดรถยนต์ร่วม 300 คัน รถจักรยานยนต์กว่า 100 คัน ที่จอดรถบัส จุดบริการ
แท็กซี่ และผู้โดยสารสามารถเดินทางเชื่อมต่อกับสถานีรถไฟฟ้าในต้น (สถานีเพชรบุรี) ได้อีกด้วย 

สถานีหัวหมาก ตั้งอยู่ทางทิศเหนือของถนนศรีนครินทร์และสถานีรถไฟหัวหมากใกล้สี่
แยกพัฒนาการ และทางหลวงพิเศษกรุงเทพ-ชลบุรีโดยในรัศมี 2 กม. นั้นเป็นที่ตั้งของมหาวิทยาลัย
เกษมบัณฑิต 

สถานีบ้านทับช้าง ตั้งอยู่ทางทิศเหนือของสถานีรถไฟบ้านทับช้าง ใกล้กับถนนวงแหวน
รอบนอกฝั่งตะวันออก และทางหลวงพิเศษกรุงเทพฯ – ชลบุร ี

สถานีลาดกระบัง ตั้งอยู่ติดกับถนนร่มเกล้าใกล้สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณ
ทหารลาดกระบัง และอยู่ทางทิศเหนือของสถานีรถไฟลาดกระบัง เนื่องจากการรถไฟฯ มีโครงการ
ขยายเส้นทางการเดินรถไฟฟ้าไปต่างจังหวัด สถานีนี้จึงเป็นจุดเปลี่ยนถ่ายส าหรับการขนส่งมวลชน
ที่ส าคัญในอนาคต 

สถานีสุวรรณภูมิ เป็นสถานีรถไฟฟ้าใต้ดิน ซึ่งส่วนหนึ่งของสถานีอยู่ใต้อาคาร
ผู้โดยสารภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถผ่านเข้า ออกได้ทางอาคารสนามบินจากส่วน
อาคารผู้โดยสารและส่วนเชื่อมต่อกับโรงแรม มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ลิฟต์ บันไดเลื่อน            
ทางลาด ฯลฯ 
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ภาพผนวกท่ี 3  รถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  (SA City Line) 
 

ท่ีมา: ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย (2553) 
 

3. สถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง สถานีแห่งเดียวที่ผู้โดยสารสามารถน า
สัมภาระมาเช็คอินเข้าสู่บริการขนถ่ายสัมภาระไปยังสนามบินสุวรรณภูมิ ได้โดยสะดวก 

 

ภาพผนวกท่ี 4  สถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง 
 

ท่ีมา: ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย (2553) 
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การจ าหน่ายตั๋วโดยสาร สถานีรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์ (Airport  Rail Link) หรือ              
แอร์พอร์ตลิงค์ (Airport Link) ทุกสถานีจะมีตู้จ าหน่ายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ อย่างน้อย 2 ตู้ติดตั้ง
อยู่ จ านวนตู้จ าหน่ายเหรียญในแต่ละสถานีมากน้อยขึ้นอยู่กับขนาดของสถานีว่าเป็นขนาดเล็ก หรือ
ขนาดใหญ่ ตู้จ าหน่ายเหรียญโดยสารในสถานีรถไฟฟ้าฯ ออกแบบให้สามารถค านวณค่าโดยสารทั้ง
แบบซื้อส าหรับผู้โดยสาร 1 คน จนถึง 5 คน โดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ จะค านวณค่าโดยสารให้
อัตโนมัติ ผู้โดยสารสามารถใช้ได้ทั้งเหรียญ 1 บาท 5 บาท 10 บาท หรือธนบัตร ซื้อเหรียญโดยสาร
ได้  รวมถึงมีระบบทอนเงินและการออกใบเสร็จรับเงินอัตโนมัติส่วนวิธีการซื้ อเหรียญท าได้ง่ายๆ 
เพียงเลือกสถานีปลายทาง เคร่ืองจะค านวณค่าโดยสารตามระยะทาง หากเป็นรถไฟสายท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ หรือ City Line ค่าโดยสารเร่ิมต้นที่ ประมาณ 15 บาท สูงสุด 45 บาท ส่วนรถไฟ
ด่วนสายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรือ Express จะคิดค่าโดยสารในอัตราเดียวประมาณ 150 บาท
ตลอดเส้นทาง เมื่อจ่ายค่าโดยสารตามก าหนด เคร่ืองจะออกเหรียญโดยสารส าหรับผ่านประตู เพื่อ
เข้าสู่ชานชาลา และพิมพ์ใบเสร็จรับเงินได้ตรงกับจ านวนเงินที่ได้รับ และทอนเงินจริงซึ่งผู้โดยสาร
เลือกได้ว่าจะรับ หรือไม่รับใบเสร็จรับเงิน 

 

 
 
ภาพผนวกท่ี 5  เคร่ืองจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 
 
ท่ีมา: ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย (2553) 
 

รถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค์ (Airport  Rail Link)  มีบัตรโดยสารแบบเติมเงิน เหมือน
รถไฟฟ้าประเภทอ่ืนๆ เมื่อน าบัตรมาแตะที่เคร่ืองอ่าน จะแสดงให้เห็นมูลค่าคงเหลือในบัตร และ
สามารถบอกรายละเอียดการใช้งานว่าใช้บัตรผ่านสถานีใดบ้าง และข้อมูลยังบอกจ านวนคร้ังที่เติม
เงินด้วย ส าหรับบัตรเติมเงินนี้ เติมได้ต่ าสุด 50 บาท และสูงสุด 1,000 บาท โดยเคร่ืองไม่มีระบบ
ทอนเงินส าหรับการเติมเงินในบัตรโดยสาร ระบบที่ต้องท างานร่วมกับการจ าหน่ายเหรียญโดยสาร
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อัตโนมัติคอืประตูทางเข้าชานชาลา ท าหน้าที่อ่านข้อมูลในเหรียญโดยสาร หากข้อมูลถูกต้อง เคร่ือง
จะเปิดประตูให้ผู้โดยสารเข้าไปในชานชาลาด้านในได้ ส าหรับเคร่ืองกั้นประตู มีความสามารถจะ
ให้ผู้โดยสารผ่านได้ 45 คน ต่อนาที จ านวนประตูทางเข้าขึ้นอยู่กับจ านวนผู้โดยสารที่จะเข้ามาใช้
บริการในสถานี และขนาดของสถานีด้วย 

 

 
ภาพผนวกท่ี 6  บัตรโดยสารแบบเติมเงิน 
 
ท่ีมา: ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย (2553) 
 

ระบบสิ่งอ านวยความสะดวก ประกอบด้วย   
1. ตู้จ าหน่ายเหรียญโดยสารอัตโนมัติ ให้บริการจ าหน่ายเหรียญโดยสารแบบเที่ยวเดียว 

และมีการให้บริการเติมเงินส าหรับบัตรโดยสารด้วยทั้งนี้ ตู้จ าหน่ายเหรียญโดยสารนั้น ผู้โดยสาร
สามารถ เลือกจุดหมายปลายทาง และระบุจ านวนผู้โดยสาร โดยเคร่ืองจะค านวณราคาให้อัตโนมัติ 
เมื่อช าระเงินเรียบร้อยเคร่ืองจะออกเหรียญโดยสาร พร้อมทั้งทอนเงินและพิมพ์ใบเสร็จรับเงินให้
ด้วย  ค่าโดยสารส าหรับรถไฟ City Line เร่ิมต้นที่ ราคาประมาณ 15-45 บาท ในขณะที่ค่าโดยสาร
ส าหรับรถไฟ Express ประมาณ 150 บาท ตลอดเส้นทาง  

2. สิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ ประกอบด้วย ที่จอดรถของผู้พิการโดยเฉพาะ 
อักษรเบล และเสียงแจ้งบอกชั้นที่ใช้บริการอยู่ส าหรับผู้พิการทางสายตา ภายในรถไฟฟ้าก็จัดพื้นที่
โดยสารในส่วนของผู้พิการไว้โดยเฉพาะ ช่องจ าหน่ายบัตรโดยสาร ทางเข้า-ออก ก็ค านึงถึงผู้พิการ 
โดยมีความสูงและความกว้าง เหมาะกับผู้ที่นั่งรถเข็นอีกด้วย พร้อมทั้งสัญลักษณ์ต่างๆ ของคนพิการ
ก็จะมีบอกไว้เป็นระยะ ห้องน้ า ทั้งบนขบวนรถ (Express) และสถานีมักกะสัน ยังจัดห้องน้ าส าหรับ
ผู้พิการโดยเฉพาะ ร้านค้า ร้านอาหารบริเวณสถานี 
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ภาพผนวกท่ี 6  สิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ 

 
ท่ีมา: ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย (2553) 
 

3. ที่จอดรถรองรับรถยนต์ได้ 300 คัน (สถานีมักกะสัน)     
 

 
 

ภาพผนวกท่ี 7  ที่จอดรถรองรับรถยนต์ได้ 300 คัน (สถานีมักกะสัน)     
 
ท่ีมา: ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟแห่งประเทศไทย (2553) 

 
นอกจากนี้ การรถไฟแห่งประเทศไทย ได้ให้ความส าคัญในเร่ืองการบริการส าหรับผู้

พิการด้วยการออกแบบรถไฟฟ้า แอร์พอร์ตเรลลิงค์ (Airport  Rail Link) ส าหรับผู้พิการ ซึ่งมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกหลายอย่าง เช่น ที่จอดรถของผู้พิการโดยเฉพาะ ลิฟท์โดยสารที่มีขนาดกว้าง
เป็นพิเศษท าให้ผู้ที่นั่งรถเข็นสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวกสบาย ภายในลิฟท์มีอักษรเบล และ
เสียงแจ้งบอกชั้นที่ใช้บริการอยู่ส าหรับผู้พิการทางสายตา ภายในรถไฟฟ้าก็จัดพื้นที่โดยสารในส่วน
ของผู้พิการไว้โดยเฉพาะ นอกจากนั้น การออกแบบช่องจ าหน่ายบัตรโดยสาร ทางเข้า -ออก ก็
ค านึงถึงผู้พิการ โดยมีความสูงและความกว้าง เหมาะกับผู้ที่นั่งรถเข็นอีกด้วย พร้อมทั้งสัญลักษณ์
ต่าง ๆ ของคนพิการก็จะมีบอกไว้เป็นระยะ ว่าตรงนี้คืออะไร ในส่วนของห้องน้ า ทั้งบนขบวนรถ 
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(Express) และสถานีมักกะสัน ยังจัดห้องน้ าส าหรับผู้พิการโดยเฉพาะไว้ให้บริการอีกด้วยเรียกได้ว่า
ทุกอย่างสมบูรณ์แบบ เป็น Universal Design ซึ่งในทั่วโลกถือเป็นระบบมาตรฐาน 

จากการศึกษาข้อมูลโครงการระบบขนส่งทางรถไฟเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและ
สถานีที่รับ-ส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง สรุปได้ว่า โครงการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Airport 
Link Project) เป็นโครงการขนาดใหญ่ (Mega Project) ที่ได้รับความสะดวกรวดเร็วและปลอดภัย
ของระบบขนส่งมวลชนกับเมืองหลวงที่เป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจส าคัญของประเทศ ซึ่งมี
รูปแบบการด าเนินงานของโครงการระบบขนส่งทางรถไฟดังกล่าวมีการให้บริการอยู่ 3 ลักษณะ
ประกอบด้วย ลักษณะแรก รถไฟฟ้าด่วนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจะให้บริการผู้โดยสารด้วย
รถไฟฟ้าปรับอากาศความเร็วสูง วิ่งตรงระหว่างสถานีมักกะสัน-อโศก ถึงสถานีสุวรรณภูมิ ภายใน
เวลาเพียง 15 นาที ลักษณะที่สอง รถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้บริการผู้โดยสาร วิ่งรับ-ส่ง
ระหว่างทางเร่ิมต้นที่สถานีพญาไท ราชปรารภ มักกะสัน-อโศก รามค าแหง หัวหมาก บ้านทับช้าง 
ลาดกระบัง ผ่าน 7 สถานีสู่ปลายทางที่สถานีสุวรรณภูมิ ภายในเวลาเพียง 28 นาที และลักษณะ
สุดท้าย สถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง เป็นสถานีแห่งเดียวที่ผู้โดยสารสามารถน า
สัมภาระมาเช็คอินเข้าสู่บริการขนถ่ายสัมภาระไปยังสนามบินสุวรรณภูมิ ได้โดยสะดวก ซึ่งจะเปิด
ให้บริการอย่างเต็มระบบในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2553 เป็นต้นไป นอกจากนี้ในอนาคตทางภาครัฐ 
จะให้มีการเชื่อมต่อการบริการไปจนถึงสถานีรถไฟดอนเมือง เพื่อเชื่อมต่อระหว่างผู้โดยสารที่
จะต้องการใช้บริการอากาศยานของท่าอากาศยานในเมืองทั้ง 2 แห่ง ระหว่าง ท่าอากาศยานดอน
เมือง และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเข้าด้วยกันด้วย (ส านักบริหารโครงการระบบรถไฟฟ้า การรถไฟ
แห่งประเทศไทย, 2552) จัดได้ว่าเป็นโครงการที่มีความส าคัญยิ่งในการเป็นตัวกลางพลังขับเคลื่อน
ระบบของเศรษฐกิจของไทยให้เจริญก้าวหน้า เพื่อตอบสนองความต้องการทางพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการจนได้รับความพึงพอใจสูงสุดนั่นเอง  
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