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บทคัดย่อ 
การวิจัยในคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศกึษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับ

คว ามพึงพอ ใจของผู้ โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ติน จากสถานีท่าพระถึงสถานี วัด มังกรใน

กรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือศกึษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า

ขนสง่มวลชนใตด้ิน จากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้โดยสาร

รถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ิน จากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกร จ านวน 400 ตัวอย่าง ด้วยการสุ่มตัวอย่าง

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) สถิตท่ีิใช้ในการวิจัยคือ สถิตเิชิงพรรณนา ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน การหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย

ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นแบบ

พหุคูณด้วยวิธี Stepwise ผลการวิจัย พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็น  เพศหญิง มีอายุ  31-50 ปี มี

สถานภาพสมรส ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน  30,001 – 40,000 บาท และมี

การศกึษาระดับปริญญาตรี ปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่ง

มวลชนใต้ดนิ จากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ท้ังหมด 3 ปัจจัย และสมการถดถอย

เชิงเส้นแบบพหุคูณ ได้แก่ 
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ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ิน จากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรใน

กรุงเทพมหานคร = .235 + .160 ด้านความนา่เชื่อถือ + .325 ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร + .255 

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร  

 

ค าส าคัญ  คุณภาพการให้บริการ; ความพึงพอใจของผู้โดยสาร; รถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ิน 

 

Abstract 

 The objectives of this research were: 1) to study the relationship model of service quality with 

satisfaction of Underground Mass Rapid Transit System’s Passengers from Tha Phra Station to Wat 

Mangkon Station in Bangkok. 2) to study service quality Influencing the satisfaction of Underground 

Mass Rapid Transit System’s Passengers from Tha Phra Station to Wat Mangkon Station in Bangkok. 

Sample consisted of 400 underground mass rapid transit system passengers from Thapra Station to 

Wat Mungkorn Station in Bangkok with a purposive sampling method by descriptive statistics, the 

average percentage and standard deviation. The correlation was used to Pearson product moment 

correlation coefficient and a 

multiple linear regression with stepwise. The results of the study showed that most of samples were 

female, 31-50 years old, married, worked for private company with monthly income 30,001 – 

40,000 Baht and a bachelor’s degree. service quality was affecting to passengers’ satisfaction of 

underground mass rapid transit system from Tha Phra Station to Wat Mangkon Station in Bangkok 

with 3 variables and a multiple linear regression equation. Listed below; 

 Passengers’ satisfaction of underground mass rapid transit system from Tha Phra Station to 

Wat Mangkon Station in Bangkok = .235 + .160 (Reliability) + .325 (Assurance) + .255 (Empathy) 

 

Keywords:  Service Quality; Passengers’ Satisfaction; Underground Mass Rapid Transit System 

 

บทน า 

ปัจจุบันปัญหาด้านการจราจรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลนับวันจะมีความแออัดและเป็น

อุปสรรตอ่การด าเนนิธุรกิจการค้าและการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน ดังนั้นหลายรัฐบาลท่ีผ่านมา

จนถึงรัฐบาลปัจจุบันได้ตระหนักและให้ความส าคัญในการแก้ไขปัญหาและพัฒนาระบบโครงสร้าง พ้ืนฐาน

การคมนาคมขนสง่ให้รองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจละจ านวนประชากรท่ีเพ่ิมสูงขึ้นอย่างรวดเร็ว การ

วางระบบขนสง่มวลชนขนาดใหญ่ผ่านโครงการรถไฟฟ้าสายต่างๆตามท่ีได้กล่าวไปนั้นมีเป้าหมายส าคัญ

ประการหนึ่งคือ เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลให้มีคุณภาพ
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ชีวิตท่ีสูงข้ึ น จากการได้รับบริการท่ีสะดวกรวดเร็วและประหยัดค่าใช้ จ่ายในการเดินทางต่าง ๆ ใน

ขณะเดียวกั น โครงการระบบขนส่ งมวลชนทางรางสามารถลดปัญหาการจราจรท่ีติ ดขั ดในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลได้จากการขยายตัวของชุมชุนเมืองซึ่งก าลังจะท าให้สภาพแวดล้อมและ

บรรยากาศการลงทุนของกรุงเทพมหานครก าลังจะเสื่อมถอยลง ซึ่งถือได้ว่าเป็นสาเหตุส าคัญท่ีท าให้

รัฐบาลตอ้งเร่งพัฒนาระบบขนสง่มวลชนสาธารณะให้สามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน 

และรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจอันจะน าประเทศไปสู่การพัฒนาประเทศได้อย่างย่ังยืน (การรถไฟฟ้า

ขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย, 2561) 

เม่ือวันท่ี 20 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 ข้อมูลของการเปิดให้ประชาชนทดลองใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่ง

มวลชนใตด้ินสายสีน้ าเงินจากการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแห่งประเทศไทย ช่วงท่าพระ - วัดมังกร ฟรีท้ัง 5 

สถาน ีสถานท่ีาพระ สถานอีิสรภาพ สถานีสนามไชย สถานีสามยอด และสถานีวัดมังกร โดยไม่คิดค่า

โดยสาร ตัง้แตว่ันท่ี 29 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 ถึงวันท่ี 28 กันยายน พ.ศ. 2562 อีกท้ังเพ่ือเป็นการเฉลิม

ฉลองเนื่ องในโอกาสวั นเฉลิมพระชนมพรรษา พระบาทสมเด็จพระว ชิรเกล้ าเจ้าอ ยู่หัว ใ นวันท่ี 28 

กรกฎาคม พ.ศ. 2562 ส าหรับกรณีท่ีผู้โดยสารเดินทางโดยใช้รถไฟฟ้าใต้ดินสายสีน้ าเงิน จากสถานีหัว

ล าโพง-สถานท่ีาพระ เปิดให้ใช้บริการทุกวัน ตัง้แตเ่วลา 10.00-16.00 น. และเม่ือวันท่ี 13 สิงหาคม พ.ศ. 

2562 ได้มีการปรับเปลี่ยนเวลาการให้บริการเป็น 7:00 – 21:00 น. เนื่องจากมีผู้โดยสารเป็นจ านวนมาก 

โดยจะให้บริการรถไฟฟ้าแบบวิ่งไป-กลับ จากสถานท่ีาพระถึงสถานีวัดมังกร มีรถไฟฟ้าให้บริการ 3 ขบวน 

ระยะห่างระหว่างขบวนประมาณ 8 นาที โดยผู้โดยสารท่ีเดินทางมาจากสายสีน้ าเงิน (สถานีเตาปูน-สถานี

หัวล าโพง) จะตอ้งเปลี่ยนขบวนรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ินท่ีสถานหัีวล าโพง เพ่ือเดินทางไปยังสถานีในสาย

สีน้ าเงิน ส่วนตอ่ขยาย (สถานท่ีาพระ - สถานวีัดมังกร) จนถึงก าหนดเร่ิมให้บริการอย่างเต็มรูปแบบในวันท่ี 

29 กันยายน พ.ศ. 2562 (การรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแห่งประเทศไทย, 2562) 

 ตามท่ีได้กล่าวมาข้างตน้ โครงการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ินสายสีน้ าเงิน เส้นทาง หัวล าโพง-บาง

แคจะส่งผลตอ่ผู้เกี่ยวข้องหลายภาคส่วนนอกเหนือจากภาครัฐ ได้แก่ ภาคเอกชน และ ภาคประชาชน 

เนื่องจาก โครงการดังกล่าวเป็นโครงการสาธารณะ (Public Service) ของภาครัฐท่ีจัดให้มีขึ้นเพ่ือสนองตอบ

ตอ่ความตอ้งการใช้บริการของประชาชน และ สามารถยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดีขึ้น รวมถึง

รองรับการขยายทางเศรษฐกิจท่ีมีการขยายตัวเพ่ิมสูงขึ้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา “คุณภาพการ

ให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระถึงสถานี

วัดมังกรในกรุงเทพมหานคร” เพ่ือให้ทราบถึงความพึงพอใจของผู้โดยสารและน าข้อมูลท่ีได้รับมาเสนอแนะ

แนวทางการให้บริการรถไฟฟ้าใตด้ินสายสีน้ าเงิน เส้นทาง หัวล าโพง-บางแค ท่ีจะเปิดให้บริการอย่างเต็ม

รูปแบบในวันท่ี 29 กันยายน พ.ศ. 2562 ให้สอดคล้องกับความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
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วัตถุประสงค์  

 1. เพ่ือศกึษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้โดยสาร

รถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้นิจากสถานีท่าพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร  

2. เพ่ือศกึษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่ง

มวลชนใตด้ิน จากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร 

 
การทบทวนวรรณกรรม 

ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นสิ่ง ท่ีผู้โดยสาร

ทุกคนคาดหวังท่ีจะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ผู้โดยสารจะวัดจากเคร่ืองมือวัดคุณภาพการ

บริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้าน ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง 

งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น 

อุปกรณ์ เคร่ืองใช้ส านักงาน และการตกแตง่ การแตง่กายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่าง ๆ ป้าย

ประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลท่ีต้ัง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้ผู้โดยสาร

รับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการ และผู้โดยสารสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน  2) ความน่าเชื่อถื อ 

(Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไว้กับผู้โดยสารงานบริการท่ีมอบหมายให้แก่

ผู้โดยสารทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ มีการเก็บข้อ มูลของผู้โดยสารและ

สามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอตอ่การให้บริการ และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาท่ีเกิด

กับผู้โดยสารด้วยความเต็มใจ 3) การตอบสนองผู้โดยสาร (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความ

ตัง้ใจท่ีจะช่วยเหลอืผู้โดยสารโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมท้ังต้องมีความกระตือรือร้น 

เห็นผู้โดยสารแล้วตอ้งรีบต้อนรับต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย 

ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนักงาน และกระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ  4) การให้ความ

ม่ันใจแก่ผู้โดยสาร (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูล

ท่ีถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของผู้โดยสารและมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี สามารถท าให้

ผู้โดยสารเกิดความเชื่อถือ และรู้สกึปลอดภัยสร้างความม่ันใจว่าผู้โดยสารได้รับบริการท่ีดี  และ 5) การ

เข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร (Empathy) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการผู้โดยสารแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่

และให้ความเป็นกันเองและดูแลผู้โดยสารเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ 

ศกึษาความตอ้งการของผู้โดยสารแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง ใช้เป็นแ นว

ทางการให้บริการผู้โดยสารแตล่ะรายในการสร้างความพึงพอใจ 
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ทฤษฎีและแนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 

Millet (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 2  ประการ คือ 1) 

องค์ประกอบด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของสินค้าหรือการบริการ คือ การท่ีผู้ รับบริการจะรับรู้ได้ว่าสินค้า

หรือการบริการท่ีได้รับมีลักษณะตามค าม่ันสัญญาของกิจกรรม หรือการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะ

เป็นมากน้อยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งท่ีลูกค้าตอ้งการ และ 2) องค์ประกอบด้าน

การรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการคือ ผู้ รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการ

บริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ในการท่ีจะส่งมอบบริการให้กับลูกค้า สิ่งเหล่านี้

จึงเกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง 

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ชุติมณฑน ์วิมูลชาต ิ(2559) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยผลจากการศกึษาพบว่า กลุ่มคนท างานผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส มีความพึง

พอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับมาก ปัจจัยท่ีมีผลต่อความถี่ในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสคือ  ค่า

โดยสาร ความสะดวกรวดเร็ว และความปลอดภัย การให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสท่ีมีผลต่อระดับความ

พึงพอใจคือ การบริการของพนักงานท่ีมีความน่า เชื่อถือ และความม่ันใจในความปลอดภัย ในด้าน

ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง โดยพิจารณาจากความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของกลุ่มผู้ใช้บริการส่วนมากคือ 

เร่ืองเพ่ิมสถานใีห้ครอบคลุมมากย่ิงขึน้และลดอัตราค่าโดยสาร 

ด าริ สถิตเสมากุล (2558) ได้ท าการศกึษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า แอร์พอร์ต 

เรล ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลจากการศึกษาพบว่า คุณภาพของ

บริการท่ีได้รับและคุณค่าของบริการท่ีผู้โดยสารรับรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า

แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ส่วนความคาดหวังของผู้โดยสารส่งผลเชิงลบตอ่ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า

แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ และความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ จะส่งผลเชิงบวกต่อ

ความภักดีของผู้โดยสารผู้วิจัยหวังเป็นอย่างย่ิงว่า ผลการวิจัยนี้จะเป็นประโยชน์กับผู้ให้บริการระบบ

รถไฟฟ้าขนสง่มวลชนในกรุงเทพมหานครและพ้ืนท่ีต่อเนื่อง สามารถน ามาเป็นแนวทางในการพัฒนาและ

ปรับปรุง มาตรฐานการให้บริการ การก าหนดกลยุทธ์ของธุรกิจและวางแผนทางการตลาด ให้สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผู้โดยสารและพัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพทางธุรกิจมากขึน้ในอนาคต 
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กรอบแนวคิด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวธิีวิจัย 

1. ประชากรท่ีใช้ในการศกึษา ได้แก่ ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน จากสถานีท่าพระถึง

สถานวีัดมังกร  

2. กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใต้ดิน จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกร 

จ านวน 384 คน จากสูตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรของ W.G. Cochran (กัลยา วานิชบัญชา, 

2555) ท่ีระดับความเชื่อม่ันร้อยละ95 แต่เพ่ือความแม่นย าในการเก็บตัวอย่าง ผู้วิจัยจึงเก็บตัวอย่าง 

จ านวน 400 ตัวอย่าง 

3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่ แบบสอบถามท่ีผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวม

ข้อมูลโดยใช้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ อีกท้ังยังดัดแปลงแบบสอบถามท่ีมีผู้สร้างมาแล้วเป็น

แนวทาง เพ่ือมาก าหนดกรอบแนว คิดและขอบเขต เนื้อหาในการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุม

วัตถุประสงค์ท่ีต้องการศกึษา ซึ่งแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้  

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายได้ 

ตอ่เดอืน โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้าขนส่ง

มวลชนใตด้ิน แบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ประยุกต์ตามมาตรวัดของ

ลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยแบ่งระดับความส าคัญออกเป็น 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และ

นอ้ยท่ีสุด  

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน

ใตด้ินจากสถาน ี ท่าพระถึงสถานวีัดมังกร มีลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า  5 ระดับ 

คุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality) 

1. ความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ (Tangibles) 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) 

4. การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) 

5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) 

 

ความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน 

จากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรใน

กรุงเทพมหานคร 
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(Rating Scale) ประยุกต์ตามมาตรวัดของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยแบ่งระดับความส าคัญออกเป็น 5 

ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมตัวอย่างแบบเจาะจง ( Purposive Sampling) 

โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ิน สถานีท่าพระ จ านวน 400 คน โดย

ท าการเก็บข้อมูล วันจันทร์ถึงวันอาทิตย์ ตัง้แตเ่วลา 10.00 น. - 16.00 น. จ านวนวันละ 40 ตัวอย่าง เป็น

เวลา 10 วัน โดยเก็บข้อมูลวันท่ี 29 กรกฎาคม 2562 ถึง 7 สิงหาคม 2562 

5. สถิติท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) จากค่าสถิติร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติท่ีใช้หาคุณภาพ

ของแบบสอบถามใช้วิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลการทดสอบ

ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม α = 0.915 ส่วนการหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการ

กับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน สถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกร ใช้สถิติ

สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการสร้างสมการ

ถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ของความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่ง

มวลชนใตด้ินสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกร ด้วยวิธี Stepwise 

 

ผลการวจัิย  

1. การศกึษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้

ดิน จากสถานท่ีาพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร จากเกณฑ์ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง 

ระดับนอ้ยท่ีสุด 1.50 – 2.49 หมายถึงระดับน้อย 2.50 – 3.49 หมายถึงระดับปานกลาง 3.50 – 4.49 

หมายถึงระดับมาก และ 4.50 – 5.00 หมายถึงระดับมากท่ีสุด (กัลยา วานิชบัญชา, 2555) แสดงผลจาก

ตารางท่ี พบว่า ปัจจัยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรก ได้แก่  ปัจจัยด้านความ

นา่เชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย 3.78 (S.D. = .837) รองลงมา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มี

ค่าเฉลี่ย 3.76 (S.D. = .868) ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ย 3.74 (S.D. = .818) ด้านการให้

ความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ย 3.71 (S.D. = .753) และด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ย 

3.63 (S.D. = .917) ตามล าดับ ดังตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ิน จากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปรคุณภาพการให้บริการ 
  S.D. การแปลความหมาย 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ 3.76 .868 เห็นดว้ยมาก 

ด้านความนา่เชื่อถือ 

ด้านการตอบสนองตอ่ผู้โดยสาร 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร 

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร 

3.78 

3.63 

3.71 

3.74 

.837 

.917 

.753 

.818 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 

 

 2. การศกึษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้โดยสาร

รถไฟฟ้าใตต้นิจากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ด้วยสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของ

เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่ า ปัจจัยคุณภาพการให้บริ การมี

ความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระถึง

สถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 ดังตารางท่ี 2 

 

ตารางท่ี 2 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้โดยสาร

รถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตต้นิ จากสถานท่ีาพระถีงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปรคุณภาพการให้บริการ 1 2 3 4 5 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ 1.000     

ด้านความนา่เชื่อถือ .678* 1.000    

ด้านการตอบสนองตอ่ผู้โดยสาร .757* .735* 1.000   

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร .624* .677* .689* 1.000  

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร .694* .790* .726* .673* 1.000 

*มีนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 

 

 3. การศกึษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่ง

มวลชนใตด้ิน จากสถานท่ีาพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ด้วยการวิเคราะห์สมการถดถอย

พหุคูณ แบบเป็นขั้นตอน (Stepwise) ได้ผ่านเกณฑ์การตรวจสอบเงื่อนไขก่อนการวิเคราะห์สมการถดถอย

เชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple Linear Regression: MRA) พบว่า ค่าความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระต่อกัน โดย

ค่า Drubin-Watson = 1.4 และมีการแจกแจงปกติจากแผนภาพฮสิโตแกรม โดยตัวแปรอิสระและตัวแประ
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ตามมีความสัมพันธ์แบบเส้นตรง และตัวแปรสาเหตุไม่มีความสัมพันธ์กันจากค่า Tolerance ในแต่ละตัวแปร

สูงกว่า .10 และจากการสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple Linear Regression: MRA) ด้วย

วิธี Stepwise ปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน

ใตด้ินจากสถานท่ีาพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานครจากเกณฑ์ค่าเฉลี่ย มีความสอดคล้องกับ

ข้อมูลเชิงประจักษ์ และความสามารถในการพยากรณ์ได้ระดับดี ท้ังนี้มีค่าค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสิน  (R2) 

เท่ากับ ) 0.780 หรือคิดเป็นร้อยละ 78.0 และผู้วิจัยได้ท าการทดสอบค่า R2 ท่ีเป็นค่าท่ีน่าเชื่อถือได้ โดย

การหาเปรียบเทียบกับค่า Adjust R2 = 0.733 หรือคิดเป็นร้อยละ 73.3 ซึ่งเป็นค่าท่ีใกล้เคียงกับ R2 มาก 

แสดงถึงค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R2) มีความนา่เชื่อถือ โดยสามารถเขียนในรูปสมการพยากรณ์ ได้แก่ 

คว ามพึงพอ ใจของผู้ โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระถึงสถานี วัด มังกรใน

กรุงเทพมหานคร = .235 + .160 ด้านความนา่เชื่อถือ + .325 ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร + .255 

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร (R2 = 0.780) ดังตารางท่ี 3 

 

ตารางท่ี 3 การวิเคราะห์แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณด้วยวิธี Stepwise 

 

ตัวแปรคุณภาพการให้บริการ b S.E. Beta t p-value 

ด้านความนา่เชื่อถือ .160 .0057 .130 2.367 .000* 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร .325 .0053 .310 6.275 .000* 

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร .255 .0052 .257 5.033 .000* 

R2 = 0.780, Adjust R Square (AR2) = .733 F= 24.535, * p < 0.05 

 

อภิปรายผลการวจัิย 

1. ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร

รถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใต้ดนิ จากสถานท่ีาพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด คือ ปัจจัย

ด้านความนา่เชื่อถือ  และนอ้ยท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร อธิบายได้ว่ า ผู้โดยสาร

รถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใต้ดนิ จากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานครให้ความส าคัญด้าน

ปัจจัยความนา่เชื่อถือของรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ินมากท่ีสุด เนื่องจากผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้

ดินส่วนใหญ่จะให้ความนา่เชื่อถือกับโครงการท่ีมีคุณภาพเป็นส าคัญ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย  ) ท่ีกล่าวว่า 

การให้บริการต้อ งตรงตามเวลา และการบริการทุกคร้ังต้องมีคว ามถูกต้อง เหมาะสม และมีความ

สม่ าเสมอ มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการ และมีความเต็มใจท่ีจะช่วยแก้ไขปัญหาท่ีเกิดกับผู้โดยสาร 

เป็นสิ่งท่ีผู้โดยสารทุกคนคาดหวังท่ีจะได้รับการบริการ (Ziethaml & Berry, 2013 

2. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าใต้ดิน

จากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ด้าน
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ความนา่เชื่อถือ ด้านการตอบสนองตอ่ผู้โดยสาร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร และด้านการเข้าใจ

และรู้จักผู้โดยสาร มีความสัมพันธ์ทางบวกและมีความสัมพันธ์ไม่เกิน 0.80 ท าให้ไม่เกิดปัญหาสภาวะ 

Multicollinearity (กัลยา วานชิบัญชา, 2555) และท าให้ตัวแปรตา่ง ๆท่ีใช้ในการวิ จัยมีความเหมาะสมในการ

วิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้นตอน 

 3. คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน 

จากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ด้วยการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูรแบบเป็น

ขั้นตอน โดยน าตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ท้ัง 5 ตัวแปร พบว่า มีตัวแปรอิสระ 3 

ตัวแปรเข้าสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ได้แก่ (1) ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ (2) ปัจจัยด้านการให้

ความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร และ (3) ปัจจัยด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร ซึ่งสมการถดถอยเชิงเส้นแบบ

พหุคูณท่ีได้สามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจาก

สถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 78.0  และมีความแปรปรวน เท่ากับ 0.051 โดย

สามารถเขียนเป็นรูปแบบคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟ ฟ้าขนส่ง

มวลชนใตด้ินจากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร ดังแสดงในภาพท่ี 1 

 

Multiple Regression Analysis: MRA 

by Stepwise 

R2 = 0.780, S.E. = 0.051  

 

 

 

 

 

Effect  

Not Effect  

 

ภาพท่ี 1 รูปแบบคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 

 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 

 การศกึษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่ง

มวลชนใตด้ินจากสถานท่ีาพระถึงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานคร” พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการ 

ให้บริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือ 

ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่

ผูใ้ช้บริการ 
ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ 

ความพึงพอใจของ 

ผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่ง 

มวลชนใต้ดินจากสถานี 
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ด้านความนา่เชื่อถือท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจาก สถานีท่า

พระถีงสถานวีัดมังกรในกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด ดังนั้น การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ผู้

ให้บริการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ินควรให้ความส าคัญกับความเท่ียงตรงของการบริการ โดยเฉพาะอย่าง

ย่ิงเคร่ืองจ าหนา่ยตัว๋รถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใต้ดินต้องสามารถออกบัตรได้อย่าง ถูกต้อง และต้องมีความ

นา่เชื่อถือ สามารถคัดกรองวัตถุอันตรายท่ีสามารถก่อเหตุบนสถานรีถไฟฟ้าใต้ดินได้ รวมถึงการให้บริการ

และการเดินรถของรถไฟฟ้าใตด้ินควรมีความตรงตอ่เวลา เนื่องจากผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน

ส่วนใหญ่มีเหตุผลท่ีเลอืกใช้บริการ คือ เร่ืองความปลอดภัยในการเดินทาง และหลีกเลี่ยงปัญหาการจราจร 

 ปัจจัยรองอันดับสอง คือ คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสารท่ีมีอิทธิพลต่อ

คว ามพึงพอ ใจของผู้ โดยสารรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดินจากสถานีท่าพระถึงสถานี วัด มังกรใน

กรุงเทพมหานคร ดังนัน้ การรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแห่งประเทศไทย ผู้ให้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนใต้ดิน

ควรให้ความส าคัญกับการให้ความม่ันใจแก่ผู้โดยสารด้วยการน ารางวัลการรับรองระบบบริหารงาน 

คุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001: 2015 ส าหรับรถไฟฟ้าใต้ดินในงานด้านการรักษาความปลอดภัย งาน

กู้ภัย งานบริหารท่ีจอดรถ และงานก ากับดูแลการเดินรถไฟฟ้า 

 ปัจจัยอันดับสาม คือ คุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสารท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ินจากสถานีท่าพระถึงสถานีวัดมังกรในกรุงเทพมหานคร 

ดังนั้น  การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย ผู้ให้บริการรถไฟฟ้าขนส่ งมวลชนใต้ดินควรให้

ความส าคัญกับการให้ความช่วยเหลอืเป็นพิเศษส าหรับผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผู้พิการทางสายตา 

เป็นตน้ รวมถึงพนักงานของการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแห่งประเทศไทยควรให้บริการลูกค้าด้วยความเป็น

มิตร มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับรายละเอียดการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของผู้โดยสารแต่ละคน 

เพ่ือสร้างความประทับใจให้กับผู้โดยสารซึ่งจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ และกลับมาใช้บริการซ้ าอีกคร้ัง 

 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยครั้งต่อไป 

 เพ่ือให้ผลการศกึษาในคร้ังนี้เป็นประโยชนแ์ละสามารถขยายตอ่ไปในทัศนะท่ีกว้างขึน้ ผู้วิจัยควร

ศกึษาถึงปัจจัยของตัวแปรอิสระอื่น ๆ หลายตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพลตอ่การเปลี่ยนแปลงของ

ตัวแปรตน้ อาทิ การตระหนักถึงราคา (Price Consciousness) เป็นตน้ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเพ่ิมเตมิท่ีมีประโยชน์

ตอ่การรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนแห่งประเทศไทย ผู้ให้บริการรถไฟฟ้าขนสง่มวลชนใตด้ินมากย่ิงขึน้ 

 ในการศกึษาคร้ังตอ่ไปควรเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้โดยสารรถไฟฟ้า (BTS) เนื่องจากเป็นระบบขนส่ง

สาธารณะท่ีมีระบบการให้บริการท่ีคล้ายคลึงกัน และยังเป็นทางเลอืกของการเดินทางท่ีสามารถทดแทนกัน

ได้ ซึ่งสามารถน าผลการศกึษาคุณภาพการให้บริการท่ีสง่ผลตอ่ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า MRT 

และ BTS มาเปรียบเทียบ และน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดีย่ิงขึน้ 
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