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  ABSTRACT 
  PURPOSES: To evaluate the quality of service of the MRT Yellow Line in Bangkok 
and Samut Prakan provinces, satisfaction of passengers of the MRT Yellow Line services, and 
the relationship between service quality and satisfaction of passengers. METHODS: A sample 
survey of 400 passengers of the MRT Yellow Line in Bangkok and Samut Prakan Provinces. 
RESULTS: Service quality of responsiveness to customers was positively related to the 
satisfaction of passengers of the MRT Yellow Line. THEORETICAL/POLICY IMPLICATIONS: MRT 
Yellow Line ought to provide to the passengers with service quality that meets expectations 
of passengers. 
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บทน า 
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง (ลาดพร้าว–

ศรีนครินทร์–ส าโรง) เป็นการเรียกตามสีที่ก าหนด
ในแผนแม่บทของโครงการระบบขนส่งมวลชนทาง
รางในกรุ ง เทพมหานครและปริมณฑล  เป็น
โ ค ร งก า ร ร ะบบขนส่ ง ม วลชนรอ ง ใน พ้ืนที่
กรุงเทพมหานครฝั่งตะวันออก ตลอดจนถึงพ้ืนที่
ส่วนเหนือของจังหวัดสมุทรปราการ ได้เปิดให้
สาธารณชนทดลองใช้บริการในวันที่ 3 มิถุนายน 
พ.ศ. 2566 และมีพิธีเปิดทดลองการเดินรถอย่าง
เป็นทางการในวันที่ 19 มิถุนายน พ.ศ. 2566 และ
เปิ ด ให้ บริ การอย่ า ง เป็ นทางการ ในวั นที่  3 
กรกฎาคมปีเดียวกัน   โดยให้รัฐบาลโดยการ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย หรือ รฟม. 
เป็นผู้ลงทุนจัดสรรกรรมสิทธิ์ที่ดิน และการเวนคืน
ที่ดินเพ่ือใช้ในโครงการ และเอกชนเป็นผู้ลงทุนใน
งานโยธา ระบบรถไฟฟ้า ตลอดจนด าเนินระบบ
รถไฟฟ้าและกิจการจนครบสัญญา ส าหรับเส้นทาง
สายนี้เกิดขึ้นครั้งแรกใน พ.ศ. 2543 โดยเป็นการ
รวมเส้นทางระบบขนส่งมวลชนรองช่วงรัชโยธิน–
ศรีเอ่ียม และส าโรง–ศรีส าโรง ให้เป็นเส้นทาง
เดียวกัน และให้ด าเนินการเป็นระบบรถไฟฟ้าราง
เดี่ ยวทั้ งสาย  ปัจจุบันมี ระยะทางรวม 30.4 
กิ โ ล เ ม ต ร  มี แ น ว เ ส้ น ท า ง เ ริ่ ม ต้ น ที่ ส ถ า นี
ลาดพร้าว อันเป็นสถานีเชื่อมต่อกับรถไฟฟ้ามหา
นคร สายเฉลิมรัชมงคล ไปทางทิศตะวันออกของ
กรุงเทพมหานคร ผ่านสถานีบางกะปิ ก่อนมุ่งหน้า
ลงทิศใต้ตามแนวถนนศรีนครินทร์จนถึงสถานีศรี
ด่าน แล้วเบนไปทางทิศตะวันตก ตามแนวถนน
เทพารักษ์ สิ้นสุดเส้นทางที่สถานีส าโรง อันเป็น
สถานีเชื่อมต่อกับรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขุมวิท มี
สถานีเชื่อมต่อกับรถไฟฟ้าเส้นทางอ่ืน ๆ จ านวน 4 
สถานี ได้แก่ สถานีลาดพร้าว เชื่อมต่อกับสายเฉลิม
รัชมงคล สถานีแยกล าสาลี เชื่อมต่อกับสายสี

ส้ ม  สถานีหั วหมาก  เ ชื่ อมต่ อกับแอร์พอร์ ต 
เรลลิงก์ และสถานีส าโรง เชื่อมต่อกับสายสุขุมวิท 
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองเป็นระบบรถไฟฟ้าที่
มีโครงสร้างเป็นทางยกระดับเหนือพ้ืนดินตลอด
โครงการ 

 กรุ ง เทพมหานครเป็นเมืองหลวงที่ มี
ประชากรมากที่สุดของประเทศไทย มีประชากร
ตามทะเบียนราษฎรมากกว่า 6 ล้านคน เป็น
ศูนย์กลางการปกครอง การศึกษา การคมนาคม
ขนส่ง การเงินการธนาคาร การพาณิชย์ การ
สื่ อ ส า ร  และความ เจ ริญของประ เทศ  แต่
กรุงเทพมหานครที่มีพ้ืนที่เพียง 1,568.74 ตร.กม. 
ท าให้มีอัตราความหนาแน่นของประชากรสูง และ
ด้วยพ้ืนที่ที่น้อยกว่าจ านวนประชากรจึงก่อให้เกิด
ปัญหาต่าง ๆ มากมาย ทั้งปัญหาความแออัดของ
ชุมชน ปัญหาการจราจร เป็นต้น ส าหรับปัญหา
การจราจรในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมี
แนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้นเรื่อย ๆ เนื่องจากประชากรส่วน
ใหญ่นิยมใช้รถยนต์ส่วนบุคคลเป็นยานพาหนะใน
การเดินทาง ซึ่งมีสาเหตุมาจากระบบขนส่งมวลชน
ที่ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นรถประจ าทาง รถไฟฟ้า 
รถไฟและเรือ ที่ไม่มีศักยภาพในการบริหารจัดการ
ได้ดีเท่าที่ควร ประกอบกับวิถีชีวิตของประชากรที่
เร่งรีบและต้องแข่ง ขันกับเวลา จึงท าให้การ
คมนาคมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแถบ
จังหวัดสมุทรปราการเป็นประเด็นปัญหาส าคัญที่
ต้องได้รับการจัดสรรดูแลอย่างเร่งด่วนและมี
ประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตามรถไฟฟ้ามหานครสาย
สีเหลืองถือว่าเป็นหนึ่งในทางเลือกที่สามารถ
บ ร ร เ ท า ปั ญ ห า ก า ร จ ร า จ ร ที่ ติ ด ขั ด ใ น
กรุง เทพมหานครและปริมณฑลแถบจั งหวัด
สมุทรปราการได้เป็นอย่างดี  อย่างไรก็ตามการ
ให้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองยังคงไม่
เพียงพอกับความต้องการในปัจจุบันและมี อีก
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https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%94%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%94%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%AA_%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%B8%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B9%81%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3_%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B9%89%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3_%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B9%89%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%81
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9E%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%95_%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%A5_%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9E%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%95_%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%A5_%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B9%8C
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หลายสิ่ งที่ ควรได้ รับการปรับปรุ งแก้ ไข เ พ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  จาก
ปัญหาและโอกาสดังที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมี
ความสนใจที่จะศึกษาคุณภาพการให้บริการและ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นกรุ ง เ ท พมหา นค รแล ะจั ง ห วั ด
สมุทรปราการและน ามาปรับใช้ เพ่ือสร้างตัวชี้วัด
และแบบประเมินผลที่มีคุณภาพและน าไปสู่ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด
ต่อไป 

 
วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจังหวัดสมุทรปราการ 

2. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจังหวัดสมุทรปราการ 

3. เ พ่ือวิ เคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ
ผู้ โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลื อง ใน
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ 

 
แนวความคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวความคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาสร้างเป็นกรอบ
แนวความคิดของการวิจัย โดยน าทฤษฎีต่าง ๆ 
ดังต่อไปนี้  
 แนวความคิดคุณภาพการบริการ  (Service 
Quality) 

คุณภาพการบริการ เป็นแนวความคิด
ส าคัญในการบริหารจัดการ ซึ่งส่งผลให้ธุรกิจ
ประสบความส าเร็จและมีการเติบโตอย่างยั่งยืน 
ตลอดจนเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขัน (Seth et 

al., 2005) ทั้งในภาครัฐบาลและเอกชน ต่างให้
ความสนใจกับคุณภาพการบริการ  โดยเป็นที่
ยอมรับว่า เป็นสิ่งที่ท าให้องค์กรมีการพัฒนามาก
ที่สุด ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงถือเป็นเรื่อง
ส าคัญส าหรับทุกธุรกิจ เนื่องจากเป็นเครื่องมือ
หนึ่งในการสร้างความแตกต่างและความสามารถ
ในการแข่งขัน เป็นการรักษาระดับการบริการที่
เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการน าเสนอคุณภาพการ
บริการตามที่ ลู กค้ าคาดหวั ง  Kotler (2000) 
Parasuraman et al. (1985) กล่าวว่า การบริการ
ที่มีคุณภาพเป็นการให้บริการ ได้ตามความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการในด้านการประเมิน ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่น ามาเปรียบเทียบ
จากการรับรู้การบริการที่ ได้รับจริงกับความ
คาดหวัง และได้กล่าวอีกประการหนึ่งว่า คุณภาพ
การให้บริการเป็นการบริการที่สอดคล้องกับความ
คาดหวังอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ จนเกิดความ
พึงพอใจ คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยส าคัญที่จะ
เป็นประโยชน์ส าหรับการปรับปรุงประสิทธิภาพ
ขององค์กร (Namukasa, 2013) ซึ่งเป็นมิติของ
การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของ
ลูกค้า ในการส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพนั้นจะ
ชี้วัดได้จากการให้บริการตามความคาดหวังให้
สอดคล้องกับสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ ทั้งนี้การ
ให้บริการที่มีคุณภาพนั้น ผู้ใช้บริการจะรับรู้ได้ถึง
ระดับของความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการหรือ
ผลิตภัณฑ์ โดยเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่
คาดหวัง ก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง 
หากเป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ 
หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกไม่
พอใจ (นันทไพบูลย์, 2551) สิ่งส าคัญท่ีจะประเมิน
คุณภาพการบริการ คือ ความต้องการและความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับจาก
การบริการ เนื่องจากสามารถใช้วัดประสิทธิภาพ
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การบริการ สามารถสนองตอบต่อความต้องการ
ของผู้ใช้บริการในเรื่องของเครื่องมือต่าง ๆ ที่
อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร บ ริ ก า ร ใ ห้ มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (ทองแย้ม, 2560)  
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

Gronroos (1990) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
ในการบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 
ประการ คือ 1) องค์ประกอบด้านการรับรู้ถึง
คุณภาพของสินค้า หรือการบริการคือการที่
ผู้รับบริการจะรับรู้ได้ว่าสินค้า หรือการบริการที่
ได้รับมีลักษณะตามค ามั่นสัญญาของกิจกรรม หรือ
การบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมาก
น้อยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
ในสิ่งที่ลูกค้าต้องการและมีความเหมาะสมมาก 
และ 2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการ
น าเสนอบริการคือ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้
ให้บริการ น้อยเพียงใด ในการที่จะส่งมอบบริการ
ให้กับลูกค้า สิ่งเหล่านี้จึงเกี่ยวข้องกับการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง 
      Rust and Oliver (1994) กล่าวว่า ความพึง
พอใจสามารถสะท้อนให้ เห็นได้ในระดับหนึ่ง
เท่านั้นเชื่อว่าประสบการณ์ เป็นตัวท าให้ เกิด

ความรู้สึกที่ดี ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นการ
ตอบสนองของอารมณ์โดยรวม ที่เกิดจากการใช้
สินค้า หรือบริการ 
     Patrick et al. (2002) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
เป็นตัวบ่งชี้ที่ยอดเยี่ยมของการตัดสินใจซื้อซ้ า หรือ
กลับมาใช้บริการซ้ า 
 
สมมติฐานการวิจัย   

1. ผู้โดยสารที่มีลักษณะภูมิหลังที่แตกต่าง
กัน มีความพึงพอใจต่อบริการของรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานครและจังหวัด
สมุทรปราการแตกต่างกัน 

2. พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานครและจังหวัด
สมุทรปราการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของ
ผู้ โ ด ย ส า ร ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ส า ย สี เ ห ลื อ ง ใ น เ ข ต
กรุง เทพมหานครและจั งหวัดสมุทรปราการ
แตกต่างกัน 

3. คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นกรุ ง เ ท พมหา นค รแล ะจั ง ห วั ด
สมุทรปราการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดการวิจัย

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ลักษณะภูมิหลัง 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ 

ความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร 
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วิธีการวิจัย 
การวิจัยเชิงส ารวจจากตัวอย่าง เก็บข้อมูล

จากผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองใน
กรุง เทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ 
จ านวน 400 คน ที่ครอบคลุมพ้ืนที ่

 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 แบบสอบถาม ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 ข้อมูล
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่  2 
พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลือง  ส่วนที่  3 คุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง และ ส่วนที่ 4 ความ
พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลือง 
  
ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่  1 ข้อมูลส่ วนบุคคลของผู้ ตอบ

แบบสอบถาม ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 
รองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 150 คน คิดเป็น
ร้อยละ 37.50 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 
172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมา คือ 21-
30 ปี จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 
สถานภาพสมรส จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 
37.50 รองลงมา คือ หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ 
จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 มีระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 182 คน คิด
เป็นร้อยละ 45.50 รองลงมา คือ ต่ ากว่าปริญญา
ตรี จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 ส่วน
ใหญ่มีอาชีพ คือ เกษตรกรรม/ผู้ประกอบการราย
ย่อย จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 

รองลงมา คือ เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง/
พนักงานบริษัท จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.00 มีรายได้ระหว่าง 15,001-25,000 บาท 
จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 รองลงมา 
คือ 5,001-15,000 บาท จ านวน 68 คน คิดเป็น
ร้ อ ยล ะ  1 7 . 0 0  มี ลั กษณะที่ อ ยู่ อ า ศั ย เ ป็ น
คอนโดมิเนียม จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.50 รองลงมา คือ ทาวน์เฮ้าส์ จ านวน 116 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.00 มีสมาชิกในครอบครัวที่
อาศัยอยู่ร่วมกัน 3-4 คน จ านวน 176 คน คิดเป็น
ร้อยละ 44.00 รองลงมา คือ 5-6 คน คิดเป็นร้อย
ละ 31.50 

ส่วนที ่2 การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการ
ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์
การเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง  
เพ่ือไปสถานที่ท างาน จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อย
ละ 38.00 รองลงมาเพ่ือไปห้างสรรพสินค้า จ านวน 
94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 ส่วนใหญ่มีเหตุผล
ส าคัญที่ท าให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสาย
สีเหลือง คือด้านความรวดเร็วและการตรงต่อเวลา
ในการเดินทาง จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.00 รองลงมา  คือ การหลีกเลี่ ยงปัญหา
การจราจร จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00  
ส าหรับค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการบริการรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ จ านวน 401 
– 500 บาท มีจ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.50 รองลงมา คือจ านวน 101 – 200 บาท มี
จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ส่วนจ านวน
ครั้งที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดย
เฉลี่ยต่อสัปดาห์ ประมาณ 3 - 5 ครั้งต่อสัปดาห์ มี
จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 รองลงมา 
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คือ มากกว่า 10 ครั้งต่อสัปดาห์ จ านวน 106 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.50 ส่วนใหญ่มีวันที่ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองเป็นประจ า คือวัน
จันทร์ – ศุกร์ จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 
42.00 รองลงมา คือ วันเสาร์ – อาทิตย์ จ านวน 
100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 มีระยะเวลาที่ใช้ใน
การเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดย
เฉลี่ยต่อครั้ง 31 – 40 นาที จ านวน 112 คน คิด
เป็นร้อยละ 28.00 รองลงมา คือ 41 – 50 นาที 
จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 และมี
ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 
เป็นประจ า เวลา 14.01 น. – 16.00 น. จ านวน 
98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 รองลงมา คือ 06.00 
น. – 08.00 น. จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.00 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลือง 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (tangibles) มีค่าเฉลี่ย 
4.53 (S.D.=.213) อยู่ในระดับความคิดเป็นมาก
ที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เครื่องจ าหน่าย
บัตรโดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองสามารถ
ออกบั ตร ได้ อย่ า งถู กต้ อ ง  มี ค่ า เ ฉลี่ ย  4 . 86 
(S.D.=.347) อยู่ในระดับความคิดเป็นมากที่สุด 
รองลงมา คือ เครื่องจ าหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า
มหานครสายสีเหลืองมีจ านวนเพียงพอต่อการ

ให้ บริ การ ในแต่ ล ะสถานี  มี ค่ า เ ฉลี่ ย  4 . 83 
(S.D.=.380) อยู่ในระดับความคิดเป็นมากที่สุด 
ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร (responsive) มี
ค่าเฉลี่ย 4.77 (S.D.=.207) อยู่ในระดับความคิด
เป็นมากท่ีสุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ รถไฟฟ้า
มหานครสายสีเหลืองมีการบริหารงานตามระบบ
การบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 มีค่าเฉลี่ย 4.94 
(S.D.=.247) อยู่ในระดับความคิดเป็นมากที่สุด 
รองลงมา คือ รถไฟฟ้าสายสีเหลืองมีการจัดการ
ด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย OHSA 18001 
มีค่าเฉลี่ย 4.87 (S.D.=.342) อยู่ในระดับความคิด
เป็นมากที่ สุ ด  และ ด้ านการเข้ า ใจและรู้ จัก
ผู้ โ ด ย ส า ร  ( empathy) มี ค่ า เ ฉ ลี่ ย  4 . 8 3 
(S.D.=.359) อยู่ในระดับความคิดเป็นมากที่สุด 
โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาบัตรโดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองของผู้โดยสารแต่ละ
ประเภทมีความเหมาะสม เช่น ราคาบัตรส าหรับ
นักเรียน นักศึกษา และผู้สูงอายุ เป็นต้น มีค่าเฉลี่ย 
4.86 (S.D.=.353) อยู่ในระดับความคิดเป็นมาก
ที่สุด รองลงมา คือ พนักงานของรถไฟฟ้ามหานคร
ส า ย สี เ ห ลื อ ง มี ก า ร ใ ห้ ค า แ นะน า เ กี่ ย ว กั บ
รายละเอียดการให้บริการที่ตรงกับความต้องการ
ของผู้ โดยสารแต่ละประเภท มีค่าเฉลี่ย 4.84 
(S.D.=.372) อยู่ในระดับความคิดเป็นมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง  
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ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานครและ
จังหวัดสมุทรปราการ 
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เ หลื อ ง ใน เขตกรุ ง เทพมหานครและจั ง ห วั ด
สมุทรปราการ 

Mean S.D. แปลผล 

1. ท่ านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองตามล าดับ
ก่อน – หลัง อย่างถูกต้อง 

4.91 .287 มากที่สุด 

2. ท่ านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองที่บริการด้วย
ความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.83 .380 มากที่สุด 

3. ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและการ
เดินทางของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองที่มีความ
ตรงต่อเวลาและสม่ าเสมอ 

4.92 .264 มากที่สุด 

4. ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนเที่ ยวที่ เปิ ด
ให้บริการต่อวันของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

4.85 .362 มากที่สุด 

5. ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนเครื่องจ าหน่ายตั๋ว
โดยสารของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

4.85 .362 มากที่สุด 

6. ท่ านมีความพึงพอใจต่อจ านวนพนักงานที่
ให้บริการในแต่ละสถานี รถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลือง 

4.80 .401 มากที่สุด 

7. ท่านมีความพึงพอใจต่อป้ายบอกรายละเอียด 
แผนที่ และป้ายบอก ทางออกหรือจุดขึ้น – ลงของ
แต่ละสถาน ี

4.86 .353 มากที่สุด 

8. ท่านมีความพึงพอใจต่อการที่รถไฟฟ้ามหานคร
สายสีเหลืองสามารถท าให้ท่าน เชื่อมต่อกับระบบ
ขนส่งมวลชนอื่น ๆ ได้อย่างสะดวก 

4.73 .498 มากที่สุด 

9. ท่านมีความพึงพอใจต่อการขยายเส้นทางการเดิน
รถของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

4.81 .393 มากที่สุด 

10. โดยรวมแล้วท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

4.90 .300 มากที่สุด 

โดยรวม 4.84 .105 มากที่สุด  
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            จากตารางที่  1  ความพึงพอใจของ
ผู้ โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลือง ใน
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ มี
ค่าเฉลี่ย 4.84 (S.D.=.105) อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการและการเดินทางของรถไฟฟ้ามหา
นครสายสี เหลืองที่มีความตรงต่อเวลาและ
สม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ย 4.92 (S.D.=.264) อยู่ใน
ระดับมากที่สุด รองลงมา คือ มีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการของพนักงานรถไฟฟ้าสายสีเหลือง
ตามล าดับก่อน – หลัง อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย 
4.91 (S.D.=.287) อยู่ในระดับมากที่สุด 
 
ส่วนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ผู้โดยสารที่มีลักษณะภูมิ
หลังต่างกัน มีความพึงพอใจบริการของรถไฟฟ้า
สายสีเหลืองแตกต่างกัน 

 
 ตารางที่ 2 แสดงผลทดสอบสมมติฐานลักษณะภูมิหลังของผู้โดยสารต่อความพึงพอใจบริการรถไฟฟ้ามหา

นครสายสีเหลือง 
ตัวแปร F Sig. 

เพศ 8.217 .00 
อายุ 1.794 .13 
สถานภาพการสมรส 4.309 .00 
ระดับการศึกษา 2.605 .04 
อาชีพ 2.928 .02 
รายได้ 1.163 .33 
ลักษณะที่อยู่อาศัย 2.163 .07 
จ านวนสมาชิกในครอบครัวที่อาศัยอยู่ร่วมกัน .569 .69 

   

จากตารางที่ 2 พบว่าผู้โดยสารที่มี เพศ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา และ อาชีพ 
ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจังหวัดสมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p ≤ 0.05) ส่วนรายได้ ลักษณะ
ที่อยู่อาศัย และ จ านวนสมาชิกในครอบครัวที่

อาศัยอยู่ร่วมกันที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของ
ผู้ โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลื อง ใน
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการไม่
แตกต่างกัน (p > 0.05) 

สมมติฐานที่ 2 ผู้โดยสารที่มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองที่แตกต่าง
กัน มีความพึงพอใจต่อบริการแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 3 แสดงผลทดสอบสมมติฐานพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง ต่อความพึงพอใจ
บริการของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

ตัวแปร F Sig. 
วัตถุประสงค์การเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 6.145 .00 
เหตุผลส าคัญท่ีท าให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 6.723 .00 
ค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการบริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 1.006 .40 
จ านวนครั้งที่ใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 2.621 .03 
วันที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองเป็นประจ า 1.744 .14 
ระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อครั้ง .654 .62 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองเป็นประจ า 4.961 .00 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 จากตารางที่ 
3 พบว่าผู้ โดยสารที่มีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าสายสีเหลืองด้านวัตถุประสงค์การเดินทาง
ด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง ด้านเหตุผล
ส าคัญที่ท าให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสาย
สีเหลือง ด้านจ านวนครั้งที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ และด้าน
ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง
เป็นประจ า ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจบริการ
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p ≤ 0.05) ส่วนพฤติกรรมการ

ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลืองด้าน
ค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการบริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ และด้านระยะเวลาที่ใช้
ในการเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง
โดยเฉลี่ยต่อครั้งที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
บริ ก า ร ร ถ ไฟ ฟ้ า มห าน ครส ายสี เ ห ลื อ ง ใ น
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการไม่
แตกต่างกัน (p > 0.05) 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง  
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ตารางที่ 4 แสดงผลทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการ (ตัวแปรอิสระ) และความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจ (ตัวแปรตาม) ของผู้โดยสาร รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 4.804 .178  26.997 .000 
คุณภาพการให้บริการ      
- ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  -.036 .026 -.072 -1.396 .164 
- ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร  .062 .026 .123 2.399 .017 
- ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร -.020 .015 -.068 -1.340 .181 

R=.144 R Square =.021 F=2.807 (p < 0.05) 
 

จากตารางที่  4 พบว่า 1) คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
(tangibles) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองอย่างมี
นัยส าคัญ (p > 0.05) 2) คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร (responsive) มี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ โดยสาร
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ม ห า น ค ร ส า ย สี เ ห ลื อ ง ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p = 0.017) และ 3) คุณภาพ
การให้บริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร 
(empathy) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง อย่าง
มีนัยส าคัญ (p > 0.05) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพ
เกษตรกรรม/ผู้ประกอบการรายย่อย มีรายได้

ระหว่าง 15,001-25,000 บาท ลักษณะที่อยู่อาศัย
เป็นคอนโดมิเนียมและมีสมาชิกในครอบครัวที่
อาศัยอยู่ร่วมกัน 3-4 คน ส าหรับพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองนั้น พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางด้วยรถไฟฟ้า
มหานครสายสีเหลืองเพ่ือไปสถานที่ท างานโดยมี
เหตุผลส าคัญท่ีเลือกใช้บริการคือความรวดเร็วและ
ตรงต่อเวลาในการเดินทาง มีค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 401 – 500 บาท มี
ความถี่ในการใช้บริการ 3 - 5 ครั้งต่อสัปดาห์ ส่วน
ใหญ่มีวันที่ใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีเหลืองเป็น
ประจ า คือ วันจันทร์ – ศุกร์ มีระยะเวลาที่ใช้ใน
การเดินทางโดยเฉลี่ยต่อครั้ง 31 – 40 นาที และมี
ช่วงเวลาที่ใช้บริการเป็นประจ าคือ เวลา 14.01–
16.00 น. และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในเขต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ พบว่า 
ปัจจัยที่มีความเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรก ได้แก่ 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า (empathy) รองลงมา คุณภาพการ
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ใ ห้ บ ริ ก า ร ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ลู ก ค้ า 
(responsive) และคุณภาพการให้บริการด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles) 
ตามล าดับ 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานครและจังหวัด
สมุทรปราการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการและการเดินทางของรถไฟฟ้ามหานคร
สายสีเหลืองที่มีความตรงต่อเวลาและสม่ าเสมอ 
รองลงมา คือมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานรถไฟฟ้าสายสีเหลืองตามล าดับก่อนหลัง
อย่างถูกต้อง 

ลั กษณะภู มิ ห ลั ง  ไ ด้ แ ก่  เ พศ  อ ายุ  
สถานภาพ ระดับการศึกษาและอาชีพที่แตกต่าง
กัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า
มหานครสายสีเหลืองในเขตกรุงเทพมหานครและ
จังหวัดสมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ลักษณะภูมิหลัง ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ลักษณะที่อยู่อาศัย และ จ านวนสมาชิกใน
ครอบครัวที่อาศัยอยู่ร่วมกันที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นกรุ ง เ ทพ มหานครและจั งหวั ด
สมุทรปราการไม่แตกต่างกัน 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร
สายสีเหลืองที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานคราสายสีเหลืองใน
กรุง เทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ
แตกต่างกัน กล่าวคือพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าสายสีเหลือง ด้านเหตุผลส าคัญที่ท าให้
เลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง คือ
ด้านจ านวนครั้งที่ใช้บริการโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 
และด้านช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร

สายสีเหลืองเป็นประจ าทีแ่ตกต่างกันมีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เ ห ลื อ ง ใ น ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร แ ล ะ จั ง ห วั ด
สมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ ส่วนพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองด้านค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการบริการ
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 
และด้านระยะเวลาที่ ใช้ ในการเดินทางด้วย
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อครั้งที่
แตกต่ างกัน มีความพึงพอใจของผู้ โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจังหวัดสมุทรปราการไม่แตกต่างกัน 

คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นกรุ ง เ ทพมหานครและจั งหวั ด
สมุทรปราการ กล่าวคือ 1) คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ไม่ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจั งหวัดสมุทรปราการ 2) คุณภาพการ
ให้บริ การ  ด้ านการตอบสนองต่ อลู กค้ า  มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้โดยสาร
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ม ห า น ค ร ส า ย สี เ ห ลื อ ง ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติ และ 3) คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าไม่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นกรุ ง เ ทพมหานครและจั งหวั ด
สมุทรปราการ 
 
 
 
 



27 

 

 

วารสารเกษมบัณฑิต ปีท่ี 25 ฉบับท่ี 1 (มกราคม - มิถุนายน 2567) 
 

การอภิปรายผล  
ลักษณะภูมิหลัง ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา และ อาชีพ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เหลืองในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัด
สมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปานเจริญ และ 
พิสิษฐเกษม (2561) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผล
กระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
BTS พบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ที่
แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญที่ .05 ส่วนปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ รายได้  ลักษณะที่อยู่อาศัย และ 
จ านวนสมาชิกในครอบครัวที่อาศัยอยู่ร่วมกันที่
แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ม ห า น ค ร ส า ย สี เ ห ลื อ ง ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการไม่
แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ เผ่าลินจง 
และคณะ (2565) ศึกษาเรื่องปจัจัยทางเศรษฐกิจที่
มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้า บริษัท
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) (บีที
เอส) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ปัจจัยทางเศรษฐกิจที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเฉลี่ย
ต่อเดือน ในระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ส่วนปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์กับการ
ตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส พบว่า อาชีพที่
แตกต่างกันส่ งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสที่แตกต่างกัน และในด้านของ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ทั้ง 5 ด้าน
มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบี
ทีเอส ซึ่งการศึกษาครั้งนี้ช่วยให้ผู้ประกอบการ

สามารถน าผลการวิจัยมาใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐาน 
หรือเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบการขนส่ง
เพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าสายสี
เหลือง ด้านเหตุผลส าคัญที่ท าให้เลือกใช้บริการ 
ด้านจ านวนครั้งที่ใช้บริการโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 
และ ด้านช่วงเวลาที่ ใช้บริการเป็นประจ า ที่
แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ม ห า น ค ร ส า ย สี เ ห ลื อ ง ใ น เ ข ต
กรุง เทพมหานครและจั งหวัดสมุทรปราการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ .05 ส่วน
พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลืองด้านค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการบริการโดยเฉลี่ยต่อ
สัปดาห์ และด้านระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทาง
ด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อครั้ง
ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจั ง ห วั ด สมุ ท รป ร าก า ร ไม่ แ ตกต่ า งกั น 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรสิทธิ์ และชุณหชัย 
(2559) ที่ท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพ
บริการ และพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ตเรลลิ้งก์ที่มีผลต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการใน
กรุง เทพมหานคร พบว่า ส่วนใหญ่ เพศหญิง 
สถานภาพโสด มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จบ
การศึกษาระดับชั้นปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีรายได้เฉลี่ย 
10,001-20,000 บาท/เดือน โดยส่วนใหญ่เดินทาง
เพียงล าพัง ในระยะเวลา 1 เดือนมีการใช้บริการ
น้อยกว่า 5 ครั้ง ระยะทางในการเดินทางแต่ละครั้ง 
5 สถานีขึ้นไป โดยส่วนใหญ่จะใช้บริการช่วงเวลา 
15.00-18.00 น. ในวันจันทร์-ศุกร์ วัตถุประสงค์ใน
การเดินทางโดยรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์คือ ไป
เที่ยว ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านทัศนคติของ
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ผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีทัศนคติต่อรถไฟฟ้า
แอร์พอร์ตเรลลิ้งก์อยู่ในระดับมาก ด้านปัจจัย
คุณภาพบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก และ
พฤติ กรรมการ ใช้บริ การ  ซึ่ งประกอบด้ ว ย
วัตถุประสงค์ในการเดินทางที่แตกต่างกันส่งผลต่อ
ทัศนคติของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์
ในกรุงเทพมหานครต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ 

คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สีเหลือง โดยที่คุณภาพการให้บริการด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการไม่มีความสัมพันธ์ต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นกรุ ง เ ท พมหา นค รแล ะจั ง ห วั ด
สมุทรปราการ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผู้ โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลื อง ใน
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในเขต
กรุง เทพมหานครและจั งหวัดสมุทรปราการ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ แจ้งเวชฉาย (2561) 
ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ได้แก่ คุณภาพการบริการด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และ

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยร่วมกันพยากรณ์ 
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะที่
คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้าไม่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร  
 
ข้อเสนอแนะ  

1. การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ
ไทย (รฟม.) ผู้ให้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลืองควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าให้กับลูกค้า เนื่องจาก
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองเพ่ิงเปิดให้บริการ
ประชาชนมาไม่นานนัก แต่สามารถบรรเทาความ
เดือดร้อนให้กับประชาชนในกรุงเทพมหานครและ
จังหวัดสมุทรปราการในด้านการเดินทางทั้งใน
ช่วงเวลาเร่งด่วน และสามารถด าเนินกิจกรรมใน
ชีวิตประจ าวันได้เป็นอย่างดี ทั้งการเดินทางไป
ท างาน ศึกษาเล่าเรียน หรือแม้แต่การจับจ่ายใช้
สอยสินค้าในบริเวณศูนย์การค้าต่าง ๆ เช่น ซี
คอนสแควร์/ศรีนครินทร์  พาราไดซ์พาร์ค เดอะ
มอลล์ไลฟ์สโตร์ บางกะปิ เป็นต้น  

2. การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ
ไทยควรท าการประชาสัมพันธ์ด้วยการสร้าง
เครือข่ายผ่านสื่อสังคมออนไลน์ โดยมีการสร้าง
ชุมชนออนไลน์ที่ให้ความรู้ ค าแนะน า และรับค าติ
ชมผ่านช่องทางออนไลน์ การสร้างแฟนเพจใน 
Facebook ให้ผู้ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลืองได้ติดตามข้อมูลข่ าวสาร ราคา และ
โปรโมชั่นต่าง ๆ ของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 
ให้ความส าคัญกับเรื่องการให้ความช่วยเหลือเป็น

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
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พิเศษส าหรับผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผู้พิการ
ทางสายตา เป็นต้น 

3. พนักงานของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 
ควรให้บริการผู้โดยสารด้วยความเป็นมิตร มีการให้
ค าแนะน าเกี่ยวกับรายละเอียดการให้บริการที่ตรง
กับความต้องการของผู้โดยสารแต่ละคน เพ่ือสร้าง
ความประทับใจให้กับผู้โดยสารซึ่งจะน ามาซึ่งความ
พึงพอใจ และกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

4. การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย
ควรให้ความส าคัญกับการให้บริการและการเดินรถ
ของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองควรมีความตรงต่อ
เวลา 

5. เนื่องจากผู้ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร
สายสีเหลืองส่วนใหญ่มีเหตุผลที่เลือกใช้บริการคือ

เรื่องของความปลอดภัยในการเดินทาง ดังนั้นการ
ให้บริการที่มีความปลอดภัย จึงถือได้ว่ าเป็นการ
ให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 

ผู้วิจัยควรศึกษาตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ เช่น 
การรับรู้คุณค่าตราสินค้า หรือการตระหนักถึง
ราคา เป็นต้น เพื่อให้ได้ข้อมูลเพิ่มเติมที่มีประโยชน์
ต่อรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลืองมากยิ่ งขึ้น 
นอกจากนั้นควรเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้าสายอ่ืน ๆ เพ่ือมาเปรียบเทียบ เนื่องจาก
เป็นระบบขนส่งสาธารณะที่มีระบบการให้บริการที่
คล้ายคลึงกัน และยังเป็นทางเลือกของการเดินทาง
ที่สามารถทดแทนกันได้ และน ามาเป็นแนวทางใน
การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการต่อไป  
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